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RESUMO

Devido a crescente exigéncia dos niveis de qualidade, as organizacGes comecaram a adotar e a
desenvolver sistemas de gestao da qualidade. Para as auxiliar neste percurso foram publicados
referenciais normativos, nomeadamente a norma I1SO 9001.

Para a empresa Wingsys - Interactive Technology, empresa nacional no setor da tecnologia
interativa, a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO 9001:2015
trata-se de uma decisdo estratégica; no entanto, foi identificada a necessidade de se introduzir
previamente melhorias no sistema.

O objetivo do presente trabalho é a identificacdo e a descricao das a¢des a implementar
para que seja garantida a conformidade do sistema de gestao da qualidade da Wingsys com os
requisitos da norma I1SO 9001:2015. A metodologia adotada consistiu na realizacdo de um
diagndstico da situacdo atual e em seguida da definicdo de um plano de agdo. Por fim, e
conforme solicitado pela Wingsys, é apresentada uma revisdo do manual da qualidade em
conformidade com o plano de ag¢do proposto.

Com a elaboragdo do presente trabalho, a Wingsys passa a dispor da indicacdo dos
requisitos das normas com o0s quais o seu sistema de gestdo da qualidade ndo estd em
conformidade e as acGes que necessita desenvolver para a resolucdo das ndo conformidades
identificadas. Adicionalmente, passa também a dispor de recomendacdes de melhoria e de uma
nova revisao do manual da qualidade alinhada com as exigéncias da norma e com as agdes

propostas.

Palavras-Chave: Sistema de Gestdo da Qualidade; Certificacdo; Melhoria; I1SO 9001:2015;

Tecnologia Interativa

JEL Classification: L15; L63



ABSTRACT

Due to the increasing demand on quality levels, organizations started to adopt and develop
quality management systems. To help them in this path, normalized standards were published
in this subject, mainly ISO 9001.

For Wingsys - Interactive Technology, a national company in the interactive technology
business, the quality system certification according to ISO 9001:2015 is a strategic decision;
however, it was identified the need to introduce some prior improvements in the system.

With this work, the main goal is to identify and describe the actions to be implemented, to
ensure that Wingsys’s quality management system complies with 1ISO 9001:2015 requirements.
The methodology adopted was to perform a previous diagnosis of the actual situation followed
by the definition of an action plan. Afterwards, and as solicited by Wingsys it was presented a
revision of quality control manual in agreement with the proposed action plan.

With the elaboration of this work, Wingsys has now the indication of the standard
requirements which their quality management system does not comply with, and which actions
need to be taken into account and to be developed to solve non conformities identified.
Additionally, they will also have available improvement opportunities and a new version of their

guality management systems aligned with the standard demands and the proposed actions.

Keywords: Quality Management System; Certification; Improvement; ISO 9001:2015;

Interactive Technology

JEL Classification: L15; L63
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1. INTRODUCAO

A agressiva competicdo entre organizacdes e a globalizacdo da economia tem vindo a reforcar a
necessidade das organizagGes satisfazerem os requisitos dos clientes (Pinto & Soares, 2018). Perante
este cenadrio, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) tem-se relevado um
contributo relevante para as organizacGes. Apesar da implementacdo de um SGQ poder constituir um
desafio para algumas organiza¢Ges, nomeadamente na alocagdo de recursos, é visualizada como um
investimento que ird proporcionar beneficios e melhorias organizacionais, sendo nomeadamente um
fator relevante para a melhoria continua das pequenas e médias empresas (PME) (Gal et al., 2020).
Para orientar as organizagdes neste processo foi publicada a norma ISO 9001, uma norma de referéncia
mundial nos SGQ, e que possibilita as empresas certificarem o seu SGQ e assim demonstrarem a
respetiva conformidade com os requisitos da norma. A edicdo mais recente desta norma foi publicada
em 2015 e constitui a principal referéncia deste projeto.

A empresa Wingsys - Interactive Technology, empresa nacional no setor da tecnologia interativa,
pretende certificar o seu SGQ segundo a norma ISO 9001:2015 por motivos de aumento da satisfacao
do cliente, maior confianca e notoriedade da marca, internacionalizagdo em novos mercados e acesso
a concursos publicos em que a certificacdo é um requisito. Assim, o presente projeto tem como
principal objetivo a identificacdo e a descricdo das acdes a implementar no SGQ da empresa para a
obtencdo da certificacdo. Deste modo, é necessario um estudo aprofundado da norma e conhecer o
SGQ da organizacdo, considerando-se como objetivos especificos deste projeto:

1. Verificacdo da conformidade do SGQ da empresa com os requisitos da norma, identificando-

se as ndo conformidades e oportunidades de melhoria;

2. Definicdo de um plano de acédo;

3. Revisdo do Manual da Qualidade.

Com base nos objetivos propostos, o documento desenvolve-se em oito capitulos distintos. O
primeiro capitulo trata-se da introdugao, o presente ponto, e introduz o tema em estudo, os objetivos
do trabalho e a estrutura do documento. O segundo capitulo é dedicado a revisdo da literatura mais
relevante sobre o tema, nomeadamente os conceitos essenciais relacionados com a qualidade, SGQ e
as normas ISO 9000. No terceiro capitulo é apresentada a empresa Wingsys- Interactive Technology
(Wingsys) e no quarto capitulo é detalhada a metodologia aplicada neste projeto. O quinto capitulo é
dedicado a verificagdo da conformidade do SGQ da empresa com os requisitos da norma,
identificando-se as ndo conformidades e as oportunidades de melhoria que constituem os inputs para
a elaboragdo do plano de acdo, definido no capitulo seis. O capitulo sete é dedicado a revisdo do
Manual da Qualidade e, por ultimo, no capitulo oito sdo apresentadas as conclusdes do trabalho

desenvolvido, referindo recomendacGes estratégicas a Wingsys e as limitacbes metodoldgicas.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Conceito de Qualidade

A qualidade é normalmente abordada como um conceito recente. No entanto, as preocupac¢des com
a qualidade sempre existiram e remontam ao tempo em que o Homem comegou a produzir
ferramentas para satisfazer as suas necessidades individuais (Pires, 2016). Segundo Pinto e Soares
(2018), sdo reconhecidas atividades de planeamento, organizacdo e controlo em civilizacdes da
Antiguidade, nomeadamente nas civilizacdes suméria, egipcia e grega, e atividades de implementacao
de sistemas de controlo centralizado e de comunicag¢des na civilizagao romana.

O conceito de qualidade tem vindo a evoluir ao longo do tempo e apesar de aparentar tratar-se
de um conceito simples e comum, é um conceito generalista e subjetivo. Esta subjetividade resulta da
definicdo depender das necessidades e expectativas de cada consumidor ou cliente, sendo mutdveis,
diferenciadas, fluentes e contextualizadas em um determinado periodo de tempo e espaco (Henriques,
2005). No entanto, as definicdes encontradas na literatura ndo sdo disjuntas mas complementares
(Antdnio et al.,2019).

Platdo considerava que a qualidade era um determinado nivel de perfeicao (Bilska & Kowalski,
2014), Crosby (1979) defendia que a qualidade consistia na conformidade do produto relativamente
aos requisitos definidos e introduz a teoria dos zero defeitos. Juran e Godfrey (1998) definem
qualidade em termos de aptiddo para o uso e Deming (2000) afirma que a qualidade de um produto
ou servigo sé pode ser definida pelo cliente uma vez que serd a ele que os produtos e servigos serdo
vendidos. Segundo Antdnio et al. (2019), estas defini¢des classicas enfatizam uma das trés perspetivas
do desenvolvimento do produto ou servigo: o processo, o resultado ou a consequéncia (impacto no
cliente e na sociedade). O autor corrobora a sua afirmacgdo tendo também por base as definicdes de

qualidade de outros autores (Quadro 2.1).



Quadro 2.1. Defini¢Ges de qualidade

Autor Perspetiva Definicao
A perda que um produto causa a sociedade depois de
Taguchi Consequéncias ser expedido e ndo as perdas causadas por fungdes
intrinsecas
Juran Consequéncias Adaptacdo ao uso
Crosby Resultados Conformidade com os requisitos
Ishikawa Resultados Auséncia de variagdo nas caracteristicas da qualidade

Deming Processo produtos/servicos que possam ser vendidos a

O processo que conduz a resultados através de

consumidores que ficardo satisfeitos

Shigeo Shingo Processo

Processo de monotorizagdo continua e instrumentacgdo
de feedback potencial

Fonte: Antdnio et al. (2019)

A definigdo mais recente de qualidade é encontrada na norma ISO 9000:2015. A norma refere que

“a qualidade dos produtos e servigos de uma organizacdo é determinada pela aptiddo para satisfazer

os clientes e pelo impacto, pretendido ou ndo, sobre outras partes interessadas relevantes. A

qualidade dos produtos e servigos inclui ndo s as fun¢des e o desempenho pretendidos, mas também

os correspondentes valor percecionado e beneficio para o cliente” (NP EN ISO 9000:2015, pp. 7).

2.2 Evolugao historica da Qualidade

De acordo com Pires (2016), a evolugdo histérica da qualidade esta relacionada com a evolugdo da

sociedade e com as consequentes necessidades de produc¢do. Por exemplo:

O aparecimento dos primeiros aglomerados populacionais e constituicdo de oficinas provocou
necessidades de abastecimento de producdo e delegacdo de tarefas com necessidade de
verificagao;

A revolugdo industrial requereu elevada mao-de-obra ndo qualificada. As ordens e as
instrucdes de trabalho tinham de ser simples e claras. Procedeu-se a separacdo das tarefas de
planeamento e controlo das tarefas de execug¢do, o que proporcionou melhores niveis de
produtividade;

Na | Guerra Mundial foram detetadas falhas nos equipamentos militares devido a produtos
fora de especificagdo, o que fez surgir a funcado de inspetor;

Na Il Guerra Mundial ficaram evidentes outras falhas, nomeadamente a falta de controlo na
concegao (desvios, especificagdes incompletas, uso de tecnologias e materiais ndo aprovados);
Entre as duas guerras mundiais, a estatistica é aplicada a qualidade, iniciando-se o controlo

dos processos através de ferramentas estatisticas;



e Nos anos 60 do Séc. XX, devido aos grandes investimentos em sectores como o nuclear e o
petroquimico, surge a garantia da qualidade, enquanto exigéncia dos compradores sobre os
fornecedores.

Segundo Deming (1982), esta evidente preocupagdo com a qualidade culminou em niveis cada vez
superiores de qualidade e menores gastos. Adicionalmente, foi introduzido o conceito de controlo da
qualidade total e o compromisso com a exceléncia, passando a qualidade a ser da responsabilidade de
todos os colaboradores e a dever estar presente em toda a organizacdo (Feigenbaum, 1991).

As organizagdes comecaram a adotar e a desenvolverem SGQ e passaram a integra-los na sua
gestdo global. Um SGQ traduz a cultura organizacional e possibilita fornecer produtos e servigos que
satisfazem as necessidades e expectativas dos clientes através da integracdo da qualidade nos varios
subsistemas das organiza¢Ges (Pinto & Soares, 2018). Por ser um sistema de gestdo que gere a
gualidade de uma organizacdo, o SGQ deve estar integrado no sistema de gestao global da organizacao
para que possa apresentar um bom desempenho em termos de eficacia e eficiéncia (Antunes, 2019).
Para auxiliar as empresas neste percurso, foram publicados referenciais normativos, nomeadamente
as normas ISO emitidas pela International Organization for Standardization (1SO).

Deste modo, a histéria da qualidade é habitualmente dividida em eras. Garwin (1988), divide a
histéria da qualidade em quatro eras:

1. Inspecdo: O foco era a uniformidade do produto e a dete¢do do problema. O método utilizado
era a medicdo e o responsavel por estas atividades era o departamento de inspecdo, cuja
funcdo era verificar a conformidade.

2. Controlo estatistico da qualidade: O foco manteve-se na uniformidade do produto mas através
de ferramentas de controlo de produc¢do e da inspe¢do reduzida. Os métodos utilizados
baseavam-se em ferramentas e técnicas estatisticas através da definicdo de limites de
aceita¢do e de amostragem. O responsavel pelas atividades era o departamento de produgado
e engenharia, cuja fungdo era solucionar os problemas e aplicar métodos estatisticos.

3. Garantia da Qualidade: O foco passou a ser a gestao da qualidade. Nesta era a qualidade passa
a incluir a contribuicdo de todas as areas funcionais e os métodos utilizados passam a ser
baseados na implementacdo de sistemas. Todos os departamentos passam a ser responsaveis
pela qualidade da organizacdo e a funcdo do responsavel pela gestdo da qualidade é medir o
nivel da qualidade e proceder ao planeamento e desenho das respetivas atividades.

4. Qualidade Total (TQM): A qualidade passa a ser incluida no planeamento estratégico da
organizacdo. Todos os departamentos sdo responsaveis pela qualidade e a gestdo de topo
lidera o sistema. Corresponde a era atual.

No entanto, segundo Carvalho e Paladini (2013), apesar destas eras serem apresentadas de forma

individualizada, sdo complementares e intercetam-se entre si.



2.3 International Organization for Standardization (1SO)

A sigla ISO tem a sua origem na palavra grega isos, cujo significado é uniforme ou homogéneo (Pinto,
2017), sendo também a sigla da International Organization for Standardization (ISO) cujo objetivo
principal consiste na facilitacdo do comércio mundial através da promocao da harmonizacdo. A ISO é
uma organizacao internacional ndo-governamental independente com sede em Genebra, na Suica. Foi
fundada em 1947 e resulta da fusdao da International Federation of the National Standardizing
Associations (ISA) e a United Nations Standards Coordinating Committee (UNSCC). Desde da sua
fundacdo ja publicou 23 991 normas internacionais voluntdrias e é composta por membros de
organismos nacionais de normaliza¢do provenientes de 166 paises. Cada membro corresponde a um
representante de um pais, sendo o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) o representante portugués
(1SO, 2021).

A 1SO publica normas que abrangem especificacdes, inspecdes e métodos de teste de produtos e
servigcos, mas também diversos sistemas de gestdo em areas como a qualidade, o ambiente, a saude e
seguranca (APCER, 2015). De acordo com a ISO (2021), as normas contribuem deste modo para a
seguranca, confianca e a boa qualidade dos produtos e servicos, e constituem um suporte fundamental
na definicdo da regulamentacao promulgada por reguladores e governos nas mais diversas tematicas.
Estas normas sdo elaboradas por especialistas pertencentes a comités técnicos e a sua publicacdo
inicia-se com a divulgacdo de um documento draft que visa responder a uma necessidade do mercado
em uma area especifica, sendo despoletada por solicitagdo de uma indlstria ou outras partes
interessadas. Apds a elaboragdo do draft, o documento é partilhado para recolha de comentdrios e
discussdo, seguindo-se para votacdo. Se o acordo for alcangado, procede-se a publicacdo final. Caso
contrario, procede-se a alteracdo da versdo draft e a nova votagdo. O processo de publicacdo de uma

norma demora aproximadamente 3 anos.

2.4 Série de normas ISO 9000

As normas I1SO 9000 sdo as normas ISO mais conhecidas internacionalmente e sdo respeitantes a
gestdo da qualidade. A ampla implementacdo destas normas deriva da confianga que transmitem e
por indiciarem que as organizacBes que as implementam tém capacidade para cumprir de forma
consistente os requisitos legais aplicaveis e os dos clientes (APCER, 2015).

A origem destas normas remota a 1971 quando foi publicada a norma BS4891 pela British Standard
Institute (BSI), norma que especificava as atividades de garantia da qualidade para a industria
eletrénica (Karthi et al., 2012). Em 1974, seguiu-se a publicacdo da norma BS 5179 que definia linhas

orientadoras para a garantia da qualidade e que permitia a inspecdo destas atividades por entidades



externas (Hiyassat, 2000). Com o objetivo de que as industrias no Reino Unido tivessem uma norma
de SGQ comum, a BSI publicou em 1979 a norma BS 5750 (Buttle, 1997). Esta norma foi adotada pela
ISO, que publicou em seguida a série de normas internacionais ISO 9000:1987, as primeiras normas
ISO 9000 (Psomas & Fotopoulos, 2009). Segundo a ISO (2021), as normas devem ser alvo de revisdo a
cada cinco anos, pelo que as normas ISO 9000 tém vindo a ser revistas e alteradas desde da sua
primeira publicagao. Atualmente as normas principais desta familia sao:

e [SO 9000:2015 - Sistemas a de gestdo da qualidade - Fundamentos e vocabularios

e 1SO 9001:2015- Sistemas de gestao da qualidade - Requisitos

e IS0 9004:2015 - Gestdo da qualidade - Qualidade de uma organizagao — Linhas de orientacao

para atingir o sucesso sustentado

Estas normas permitem o aumento da eficiéncia das organizacdes e reduzir falhas relacionadas
com os produtos e os servigcos prestados (ISO, 2021). Os SGQ baseados na série das normas 9000
permitem as empresas demonstrar a sua aptiddo para fornecer produtos e servicos que satisfazem os
requisitos legais e dos clientes, e assim, melhorarem a satisfacdo do cliente e obterem a melhoria
continua (Djekic et al., 2014).

A Norma NP EN ISO 9001:2015 é a versdo portuguesa da norma, em tudo semelhante a versao

internacional.

2.5 Certificagdo de Sistemas de Gestao da Qualidade segundo a norma ISO 9001

Uma organizagao pode optar por certificar o seu SGQ como forma de demonstrar a conformidade do
sistema com um determinado referencial normativo. A metodologia aplicada é através de auditoria,
ou seja, de um processo documentado, sistemdtico e independente cujo objetivo é avaliar se os
critérios definidos previamente sdo cumpridos através de evidéncia e avaliagdo objetiva (IPQ, 2018)
19011, 2018). Pinto (2017) clarifica o conceito de certificagdo e indica a sua validade e vantagens.
Segundo o autor, obter uma certificagao significa que uma entidade independente e acreditada para
esse efeito avaliou 0 SGQ da organizacdo e confirmou que estd em conformidade com os requisitos da
norma. O certificado obtido com a certificagdo tem uma validade de trés anos, devendo, no entanto,
0 SGQ ser auditado anualmente pela mesma entidade como forma de ser assegurada a manutencao
da conformidade com o referencial normativo. Findado o prazo do certificado, o certificado expira, e
devera proceder-se a renovacdo da certificacdo. No que se refere as vantagens, o autor refere que sdo
internas e externas. Internamente por promover a melhoria operacional da organizacdo e
externamente, por transmitir maior confianca aos clientes, atuais e potenciais, o que promove uma

melhoria da imagem da organizagdo. Para Pacana e Ulewics (2020), um SGQ certificado, além de



contribuir para a performance da organizagao é uma expectativa do cliente, podendo ainda tratar-se
de um ponto de partida para sistemas integrados de gestdao mais complexos.

Na selecdo da entidade certificadora, e de acordo com a ISO (2021), devem ser avaliados diversos
organismos de certificacdo e um dos principais critérios a avaliar é se a entidade é acreditada (apesar
da acreditagdo ndo ser obrigatdria, proporciona uma confirmacdo independente de competéncia).

A acreditacdo das entidades certificadoras é realizada por organismos nacionais de acreditacao.
Uma vez que a atividade de acreditacdo é abrangida por legislagdo comunitaria, cada Estado-Membro
nomeia um organismo nacional (IPAC, 2021a). Em Portugal, este organismo é o Instituto Portugués de
Acreditacdo (IPAC), conforme disposto no Decreto-lei n.2 23/2011, de 11 de Fevereiro.

Segundo o IPAC (2021b), em 2021 encontram-se disponiveis sete entidades avaliadas e reconhecidas
com a competéncia técnica para a realizacdo de atividades de avaliacdo da conformidade no ambito
dos SGQ I1SO 9001. S3o elas: APCER, SGS ICS, BV Certification, EIC, TUV, CERTIF, INNOQ,/ OC.

De acordo com o “ISO Survey of Management System Standard Certifications 2020” (1SO, 2021b),
em Dezembro de 2020 encontravam-se vdlidos 916 842 certificados ISO 9001 a nivel mundial. A
evolucdo entre 2008 e 2020 pode ser observada na Figura 2.1. O numero de certificados 1SO 9001
validos apresentou o valor mais elevado em 2016, verificando-se uma reducdo acentuada até 2018,
com alguns indicios de recuperacdo em 2019 e 2020. Este decréscimo podera estar relacionado com a
necessidade que as organizacOes tiveram de transitar os seus SGQ da ISO 9001:2008 para a ISO
9001:2015, o que requereu o cumprimento de novos requisitos. O limite maximo definido para a
transicdo foi Setembro de 2018,36 meses apds a publicagdo da norma. Adicionalmente, este
decréscimo poderd ter sido potenciado pela substituicdo da certificagdo 1SO 9001 por outras
certificagBes. A ISO 9001 é uma certificagdo universal, isto é, aplica-se a todas as empresas, e por isso
apresenta uma tendéncia decrescente nos paises mais desenvolvidos, podendo estar-se a regressar as
certificacBes sectoriais e/ou regionais (Pires, 2016). Sdo exemplos de certificacBes setoriais as boas
praticas de fabrico, as boas praticas de distribui¢cdo e as normas ISO direcionadas para areas especificas

de negdcio, como é o caso da ISO 22001- Sistema de gestdo de seguranca alimentar.


http://www.ipac.pt/docs/publicdocs/outros/DL_23_2011_(RegulamentaReg765).pdf
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Figura 2.1 Numero de certificados ISO 9001 validos em 31 Dezembro de 2020
Fonte: ISO Survey 2020
No caso de Portugal, verifica-se que o nimero mais elevado de certificados 1ISO 9001 validos foi
atingido em 2014, tendo também vindo a diminuir, sendo de 4734 a 31 de Dezembro de 2020 (Figura
2.2).
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Figura 2.2 Numero de Certificados ISO 9001 vélidos a 31 Dezembro de 2020 em Portugal
Fonte: I1SO Survey 2020

2.6 Estrutura da Norma ISO 9001:2015

A norma ISO 9001:2015 foi publicada a 15 de Setembro de 2015 e foi elaborada pelo Comité Técnico
ISO/TC 176 “Quality management and quality assurance” (IPQ, 2015b). A norma baseia-se em sete
principios de gestdo da qualidade identificados e descritos na norma ISO 9001:2015 (IPQ, 2021a) e ISO
9000:2015 (IPQ, 2015b). Sdo eles:

1. Foco no cliente - As organizacGes devem focar-se na satisfacdo das necessidades dos seus
clientes e esforgcarem-se para exceder as suas expectativas;

2. Lideranca - Os lideres devem orientar a organizagdao num determinado propésito e dire¢do, e
proporcionar as condigdes necessarias para que as pessoas se comprometam com os objetivos
definidos;

3. Comprometimento das pessoas - Pessoas competentes e comprometidas criam valor para a

organizagao;



2.6.1

Abordagem por processos - A organizagao deve definir os seus processos e proceder a sua
gestdo, bem como das respetivas interligacGes. A gestdo dos processos e do sistema deve ser
efetuada considerando o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) e o pensamento baseado no risco de
forma a tratar riscos e oportunidades.

Melhoria - As organizacdes devem melhorar os seus processos. A melhoria pode ser
conseguida através da correcdo, melhoria continua, mudanca disruptiva, inovacdo e
reorganizagao;

Tomada de decisdao baseada em evidéncias - As decisdes devem ser suportadas por dados e

informacgdes crediveis;

. Gestdo das relagdes - As organizacbes devem determinar as suas partes interessadas, bem

como as suas necessidades, e gerir o relacionamento com as mesmas de forma a garantir um

sucesso sustentado.

Abordagem por Processos

De acordo com Pires (2016), um processo é um conjunto de atividades interligadas e sequenciais, com

entradas e saidas definidas e com resultados quantificaveis. Por sua vez, uma atividade é um conjunto

de tarefas interligadas e que podem ser realizadas por uma ou mais dreas funcionais de uma

organizacdo, sendo uma tarefa o ato executado por uma pessoa e/ou por uma maquina. Na Figura 2.3

é apresentada uma proposta de representa¢do de um processo.

Origens das Entradas T /___\ Recetores das
Entradas (it £ 55 Saidas Saidas
Processos Matéria, Matéria Processos
) ’
Antecedentes Energia, Energia Subsequentes
. ,
Informaggo Informagéo
Em p. ex. nos Em p. ex. nos clientes
fornecedores (internos P. ex. sob forma P ex. sob forma (internos ou externos),
0Ou externos), nos de materiais, de produto noutras partes
clientes, noutras recursos, servico deé\sﬁu interessadas
partes interessadas requisitos ’ relevantes
relevantes
T Possiveis controlos e pantos T

para monitorizar e medir o
desempenha

Figura 2.3 Esquema dos elementos de um processo
Fonte: ISO 9001:2015, pp. 9

Segundo a norma ISO 9001, as “empresas devem adotar uma abordagem por processos ao

desenvolver, implementar e melhorar a eficicia de um SGQ, para aumentar a satisfagdo do cliente, ao
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satisfazer os seus requisitos” (NP EN 1SO 9001:2015, pp.8). Neste ambito, a abordagem por processos
permite um melhor conhecimento das organiza¢Ges, melhorar a gestdo das suas inter-relacdes e
interdependéncias e obter um melhor desempenho organizacional, devendo os objetivos dos
processos estarem alinhados com os objetivos da organiza¢do (SGS Portugal, s.d.).

Os processos devem serem definidos pela gestdo de topo e sdo habitualmente divididos em
processos principais (processos operacionais) e em processos de suporte e de gestdo (Pires, 2016). Ndo
obstante, os processos podem assumir outras designacdes e serem divididos em subprocessos. A
norma nao impde nenhum modelo pelo que as organizacdes dispdem de flexibilidade para adotarem

o que melhor se adequa a sua realidade.

2.6.2 Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)

Segundo Lodgaard e Aasland (2011), o ciclo PDCA foi concebido por Walter Shewhart e W. Edwards
Deming e trata-se de uma abordagem sistemdtica e continua de resolu¢do de problemas. De acordo
com os autores, o ciclo PDCA é a principal ferramenta de melhoria continua e esta difundido por toda
a industria.
A sigla PDCA significa Plan, Do, Check, Act, ou seja, planear, executar, verificar e atuar. Segundo
IPQ (2015b), os processos e 0 SGQ podem ser geridos como um todo através da aplicagdo deste ciclo:
e Planear - realizar o planeamento do SGQ e dos processos, com a definicdo dos objetivos, assim
COMO 0S recursos necessarios para alcangar os resultados esperados, tendo em consideragao
os requisitos do cliente, as politicas da organizacdo e o tratamento de riscos e oportunidades;
e Executar - implementar o planeamento efetuado;
e Verificar - monitorizar e medir os processos e os produtos e servigos face ao definido e reportar
os resultados;
e Atuar - desenvolver a¢des para a melhoria do desempenho do sistema.
O ciclo repete-se de forma continua e pretende-se melhorar e ajustar os objetivos do ciclo
seguinte através da aprendizagem adquirida no ciclo anterior (Pinto & Soares, 2018). O ciclo esta
representando na propria estrutura da norma ISO 9001:2015, ou seja, cada fase do ciclo corresponde

a determinadas sec¢Ges da norma (Figura 2.4).
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Figura 2.4 Integracdo da norma I1SO 9001 no ciclo PDCA
Fonte: ISO 9001:2015, pp.10

2.6.3 Pensamento baseado no risco de forma a tratar riscos e oportunidades

O pensamento baseado no risco é algo que o Homem faz de forma regular no seu quotidiano desde a
sua existéncia, apesar de muitas vezes de forma inconsciente (SGS Portugal, s.d.). Este tipo de
pensamento resulta da incerteza associada ao que se pretende fazer (Antunes, 2019). O mesmo
acontece nas organizagoes.

Pensamento baseado no risco significa considerar o risco de forma qualitativa e, caso o contexto
organizacional o justifique, quantitativamente em todo o SGQ (Pires, 2016). No entanto, a norma ndo
impde as organizages que adotem metodologias especificas de gestdo de risco; o seu objetivo é
promover este tipo de pensamento para que as organizagées identifiquem os riscos associados a sua
atividade e implementem medidas de planeamento e controlo para os mitigar, conforme necessario

(APCER, 2015). O pensamento baseado no risco é fundamental para um SGQ eficaz (IPQ, 2021b).

2.6.4 Clausulas

A norma ISO 9001:2015 estd estruturada em 11 cldusulas, sendo que os requisitos para a
implementacdo estdo descritos nas cldusulas 4 a 10. A cldusula O corresponde a introdugao e
corresponde a sec¢do onde sdo realizadas algumas consideragdes sobre a implementag¢do de um SGQ,
a apresentacdo dos principios de gestdo da qualidade, clarificado o conceito de abordagem por
processos e descrita a forma como a norma se relaciona com outras normas de sistemas de gestdo. As

cldusulas 1, 2 e 3 correspondem respetivamente ao objetivo e campo de aplicagdo da norma,
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referéncias normativas e termos e defini¢cdes. Em seguida apresenta-se uma descri¢cdo sucinta das

clausulas 4 a 10:

Clausula 4. Contexto da Organizacdo: A organizacao deve compreender, monitorizar e rever o
seu contexto interno e externo, bem como as necessidades e expectativas das partes
interessadas relevantes para o seu SGQ. A organizacdo deve também estabelecer,
implementar, manter e melhorar continuamente o sistema, inclusive os processos necessarios
e as suas interagoes.

Clausula 5. Lideranca: Refere-se a lideranca e compromisso da gestao de topo no que concerne
ao SGQ e ao foco no cliente, referindo igualmente as suas responsabilidades no que se refere
a politica da qualidade e fungGes, responsabilidades e autoridades organizacionais.

Clausula 6. Planeamento: A organizacdo deve desenvolver acBes para tratar riscos e
oportunidades e definir os objetivos da qualidade, bem como o planeamento para os atingir.
Alteragdes com impacto no SGQ devem ser planeadas.

Clausula 7. Suporte: A organizacao deve determinar e providenciar os recursos necessarios as
diversas atividades do SGQ. Entenda-se por recursos as pessoas, infraestruturas, ambiente
para a operacionalizacdo dos processos, recursos de monitorizacdo e medicdo e o
conhecimento organizacional. Este requisito aborda igualmente a gestdao das competéncias e
da informacdo documentada, a consciencializacdo das pessoas e as necessidades de
comunicagdo interna e externa da organizagao.

Clausula 8. Operacionalizagao: A organizagdo deve desenvolver planeamento e controlo
operacional, determinar os requisitos para os seus produtos e servigos, gerir o processo de
design e desenvolvimento (planeamento, entradas, controlos, saidas, alteragGes) e controlar
os processos, produtos e servigos de fornecedores externos. Adicionalmente, a organizagao
deve desenvolver a producdo e a prestagdo dos servicos sob condi¢Bes controladas,
garantindo a identifica¢do e rastreabilidade, salvaguardando a propriedade dos clientes ou dos
fornecedores externos, bem como a preservacdo das saidas, e a satisfacdo das atividades
posteriores a entrega. E necessario controlar as alteragdes que se possam vir a verificar na
producdo e prestacdo dos servicos de forma a assegurar continuamente a sua conformidade
com os requisitos. Esta conformidade deve também ser verificada durante a libertacdo dos
produtos e servicos, devendo a organizacdo implementar as atividades necessarias. Por fim, a
organizacdo deve controlar as saidas ndo conformes.

Clausula 9. Avaliacdo de desempenho: A organizacdo deve desenvolver atividades de
monitoriza¢do, medicdo, analise e avaliacdo do SGQ, nomeadamente monitorizar a satisfacdo

do cliente. Devera realizar auditorias internas e proceder a revisdo do SGQ pela gestao.
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e C(Clausula 10. Melhoria: A organiza¢do deve melhorar continuamente o seu SGQ em termos de
pertinéncia, adequacao e eficacia. Como tal, devera identificar e implementar agdes que visem
a satisfacdo dos requisitos do cliente e o aumento da sua satisfacdo. Deverd ainda definir uma

metodologia de gestdo das ndo conformidades.

A estrutura da norma é a estrutura de alto nivel definida no Anexo SL. O Anexo SL foi desenvolvido
pelo Comité Técnico da ISO e permite o alinhamento entre as normas ISO relativas a sistemas de
gestdo. As normas ISO passaram a partilhar uma estrutura Unica de alto nivel com requisitos comuns,
termos e defini¢Ges semelhantes e texto de base idéntico para cldusulas de requisitos (SGS, Portugal,
s.d.), o que veio facilitar a integracao e a gestao de diferentes sistemas nas organiza¢des (APCER, 2015).

Os modelos de gestdo da qualidade tém sido implementados juntamente com outros sistemas,
nomeadamente no ambito do ambiente e da salde ocupacional e seguranca. De acordo com Talapatra
et al. (2019), os sistemas de gestdo integrados tém inUmeras vantagens pois permitem aumentar a
reputacdo das organizacdes junto dos stakeholders, e proporcionam a organizacao a possibilidade de
usufruir de uma gestdo de risco integrada e de vantagens competitivas decorrentes da sinergia das
diferentes politicas de gestdo. Adicionalmente, e segundo os mesmos autores, uma gestao integrada
permite aumentar a probabilidade das organizagdes atingirem os seus objetivos, de terem um melhor
alinhamento das suas politicas e objetivos, eliminar hostilidades, duvidas e redundancias entre
sistemas de gestdo e melhorar a sua sustentabilidade, cultura organizacional, produtividade e

eficiéncias, bem como a redug¢do de custos de gestdo e a definigdo da responsabilidade e autoridades.

2.7 Etapas para a implementac¢ido de um Sistema de Gestao da Qualidade

Reyesa et al. (2015) propdem uma estrutura conceptual para a implementac¢do de SGQ baseada em 5

etapas que sdo divididas em subactividades que permitem completar cada etapa (Quadro 2.2).
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Quadro 2.2 Etapas para a implementacdo de SGQ

Etapa Descrigao Atividades
- Definicdo e compreensdo do nivel de
maturidade da empresa

Diagnéstico do . N : .
& Proceder a avaliagdo da situagdo atual

SGQ e dos o . - Avaliagdo e identificagdo de pontos fortes e
da organizagdo com o objetivo de . . L
processos de . oportunidades de melhoria nos principais
L . implementar ou melhorar o SGQ ..
negécios processos de negécios

- Auditorias de qualidade

- Analise de negdcio

- Defini¢do da estratégia: objetivos, missdo,
visdo e valores

- Elaboragdo do plano

- Avaliacgdo e controlo: definir métricas para
medir o desempenho

Propor um plano de agdo de acordo
com o diagndstico efetuado na etapa
anterior

Planeamento
estratégico

Selecionar os modelos, métodos e
ferramentas a serem adotados:

- Modelos: padrdes que orientam as o .
. P d . - Elaboragdo de uma lista de modelos,
organizagdes, os requisitos ou as

o . métodos e ferramentas, e avaliagdo da sua
~ caracteristicas de exceléncia .
Selecdo dos empresarial, ou os exigidos para necessidade
7 . ~ Y]
modelos, .p . g P - Avalia¢do do custo-beneficio da
) satisfazerem os clientes . ~ ,
métodos e , . implementagdo dos modelos, métodos e
- Métodos: Abordagens que permitem .
ferramentas . . ferramentas selecionados
a melhoria dos procedimentos ou . . .
rodutos - Avaliar se a organizagdo possui 0s recursos e
P as aptidGes necessarias para efetivamente

- Ferramentas: Técnicas que suportam | . .
. - . L implementar, gerir e manter os modelos,
a implementacdo e operacionalizagdo , )
métodos e ferramentas selecionados

dos métodos.

- Compreender os resultados das etapas
anteriores (essencial para a sele¢do)

- Implementar a estratégia definida e
desenvolver os possiveis fatores criticos de
sucesso:

Correta execucdo da estratégia . .
. . o Liderancga forte e comprometida, com boa
definida nas etapas anteriores. A

Implementagdo implementacio vai ter impacto no tomada de decisao
do SGQ P ¢ P o Pessoas motivadas, comprometidas e

futuro do sistema e no seu .
participativas
desempenho .
o Foco orientado por processos
Cultura organizacional de apoio
o Comunicagdo efetiva

o

Monitorizagdo e avaliagdo do SGQ e
dos processos de negdcio de forma a Atividades semelhantes a primeira etapa numa
determinar a sua relevancia e Otica de acompanhamento

beneficios

Fonte: Adaptado de Reyesa et al. (2015)

Avaliagdo do SGQ
e dos processos
de negdcios

Para Pinto e Soares (2018), aimplementacdo e certificagdo de um SGQ deve contemplar dez etapas
sequenciais, que podem, no entanto, ocorrer em simultaneo se dai resultar uma maior eficiéncia:

1. Levantamento da situacdo inicial: Avaliacdo da situagdo atual da organizag¢do no que se refere

a tematica qualidade (o que a organizagao faz, como faz, quais os processos criticos e quais

sdo os subprocessos). Esta etapa inclui uma auditoria para avaliagdo do grau de conformidade

com os requisitos do referencial normativo.
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2. Sensibilizacdo da Gestdo: Apresentacdo dos resultados obtidos na etapa 1 pela gestdo de topo
e sensibilizacdo das direcOes para os beneficios da implementagdo do SGQ. Esta etapa inclui
acOes de formacao e de sensibilizacdo aos colaboradores.

3. Definicdo do ambito do sistema, contexto da organizacao e politica da qualidade: O ambito do
sistema, o contexto da organizacdo e a politica da qualidade devem ser definidos tendo em
consideracdao a situacao atual da organizacdo. A politica consiste no compromisso da
organizacao quanto a temdtica qualidade, devendo esta constar no topo das suas prioridades.
A politica deve estar alinhada com a visdo e a estratégia da organizacao.

4. Definicao da equipa do projeto: Nomeacdo da equipa de projeto, avaliando a necessidade de
recorrer a contratagdo ou subcontratagdo.

5. Definicdo do plano de implementacdo: Definicdo dos objetivos do projeto, bem como do seu
cronograma, responsabilidades, metodologia de monitorizacdo e reporte a gestdo de topo.

6. Formacdo da equipa do projeto em SGQ: Caso necessario, devera ser providenciada formacdo
técnica na drea dos SGQ a equipa responsavel pela execu¢do do projeto.

7. Planeamento: Considerando os requisitos definidos para o SGQ e as praticas ja implementadas
na organizacdo, deverd proceder-se a compilacdio da documentacdo ja existente e ao
planeamento de a¢des de melhoria de forma a garantir a conformidade com a norma. Nesta
etapa devera também proceder-se a definicdo da informacdo documentada necessaria.

8. Implementagao e funcionamento: Implementagdo das ag¢bes planeadas, garantindo o
envolvimento de todos os colaboradores. Nesta etapa é essencial a realizagdo de a¢des de
formacao e de sensibilizagdo, sendo aconselhdvel que a equipa responsavel reporte
mensalmente os avangos do projeto a gestdo de topo.

9. Verificagdo e agGes corretivas: Analise critica do SGQ e definicdo de sistemas de controlo
sistematico e permanente que promovam uma atuagdo proactiva sobre o sistema. Esta etapa
inclui auditorias internas e culmina na revisdo do sistema pela gestdo de topo.

10. Certificagdo: Caso seja do interesse da organizacdo, o projeto termina com a certificacdo do
sistema, onde uma entidade certificadora atesta que o sistema esta em conformidade com os
requisitos do referencial normativo.

Uma proposta de cronograma para a implementag¢do do SGQ pelos mesmos autores é apresentada

no Anexo A.
Antunes (2019) apresenta uma proposta alinhada com os autores anteriores. Na opinido da autora,
um SGQ deve ser iniciado apenas apds a defini¢do clara da visdo, missdo e valores da organizagao e

deve seguir as seguintes etapas:
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1. Compreender o contexto e as partes interessadas: identificar as questdes ou os temas que
podem ter impacto na organizagdo, bem como as partes interessadas para uma correta gestao
das relagdes.

2. Definir as principais diretrizes de atuagdo: politica e objetivos estratégicos (incluindo os
referentes a qualidade).

3. Definir/planear o sistema:

e Realizar a gestdo adequada dos recursos (humanos, materiais, infraestruturas, etc.)
para a devida execucdo das atividades a desenvolver. Inclui definir quem as vai
realizar, com o qué e quando. Adicionalmente, deverd contemplar as atividades de
monitorizagao;

e Identificar os processos necessarios, a sua sequéncia e interacdo;

e Assegurar o desdobramento dos objetivos estratégicos: Os objetivos da qualidade
devem estar refletidos nos processos, devendo por isso, sempre que possivel ser
definidos por processo;

e Definir o sistema documental: definir metodologia para a criacdo e gestdo da
documentacdo do SGQ.

4. Definir metodologias para o planeamento, execucao, controlo e melhoria das atividades.

5. Definir e implementar metodologias de melhoria.

6. Certificagdo (opcional).

Segundo esta autora, o momento mais adequado para a implementac¢do do SGQ é na constituicdo

da organizac¢do, uma vez que é nesse momento que é definida a direcdo estratégica, nomeadamente
a visdo, missdo e objetivos. Ndo obstante, a autora considera que é um projeto que pode ser iniciado

em qualquer outro momento que a organizagdo considere adequado.

2.8 Dificuldades, beneficios e motivacdes para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da

Qualidade

As organiza¢Oes podem sentir algumas dificuldades durante a implementa¢do de um SGQ segundo a
norma ISO 9001. Costal et al. (2011), apds proceder a uma revisdo da literatura, nomeou como as
maiores dificuldades ou obstaculos para a implementa¢do e manuten¢do de um SGQ 0s recursos
financeiros exigidos, o comprometimento dos colaboradores e da gestdo de topo, a necessidade de
mudanca de cultura organizacional, o tempo necessario para desempenhar as atividades relacionadas
com a gestdo da qualidade e a documentacgdo exigida. Ndo obstante, estes autores referem que as

dificuldades encontradas podem ser superadas pela organizacdo apds o periodo inicial de
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implementagdo. Pinto e Soares (2018) também abordam o comprometimento da gestdo de topo.
Realgam que os gestores das organizagdes tém frequentemente uma nogao errada do que é um SGQ,
associando-o a um aumento da documentacdo e da burocracia e que o seu Unico beneficio é apenas
em termos de marketing. Deste modo, estes autores afirmam que nestes casos os SGQ sao elaborados
apenas com a preocupacao de cumprir os requisitos da norma de forma a se obter a certificacdo. Gal
et al. (2020) reforgam como desafios principais os recursos e os custos de manuteng¢do associados a
implementacdo, mas adicionam a compreensdo de conceitos como a abordagem por processos, o
pensamento baseado no risco e o contexto organizacional.

Relativamente a potenciais beneficios que os SGQ podem proporcionar, norma ISO 9001 (IPQ,
2021b) identifica quatro:

1. A capacidade de providenciar produtos e servigos que satisfazem os requisitos dos clientes,

bem como os estatudrios e regulamentares aplicaveis;

2. Proporcionar oportunidades que se reflitam no aumento da satisfacdo do cliente;

3. Tratar riscos e oportunidades relativas aos seus objetivos e contexto;

4. Capacidade de demonstrar a sua conformidade com os requisitos definidos para o SGQ.

Estes beneficios estdo alinhados com as motivacdes das organizagOes para a implementagdo do
SGQ segundo a norma I1SO 9001. Segundo Pacana e Ulewicz (2020), as organiza¢des manifestaram o
desejo de melhorar o seu sistema organizacional e de gestao, bem como a qualidade dos produtos e a
valorizagdo do prestigio da empresa com a implementagdo da norma. Mais detalhadamente, estes
autores referem que as organizacGes tém como expectativa a redugdo/ eliminacdo de problemas
organizacionais, a redugdo/ eliminacdo de deficiéncias e produtos ndo conformes, e a construcdo de
confianga e credibilidade aos olhos dos clientes.

Importa, no entanto, referir que a norma ISO 9001 tem especial relevancia em paises com baixa
reputacio em termos de qualidade, uma vez que o certificado de qualidade reconhecido
mundialmente compensa uma fraca marca nacional (Arnaldo & Lorente, 2021). De acordo com estes
autores, o numero de organiza¢des que implementam a ISO 9001 aumenta conforme o nivel de
desenvolvimento do pais também aumenta até se atingir um alto grau de desenvolvimento (Arnaldo

& Lorente, 2021).
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3. WINGSYS - INTERACTIVE TECHNOLOGY
3.1 Apresentacdo da Empresa

A Wingsys - Interactive Technology, Lda é uma empresa lider nacional na disponibilizacdo de solugdes
interativas e estd presente em 11 paises (Portugal, Angola, Arabia Saudita, Bélgica, Espanha, Holanda,
Inglaterra, Letdnia, Lituania, Malta, Poldnia). A sede da organizacdo estd localizada em Vila Nova de
Famalicdo onde desenvolve as atividades de fabrico de sistemas interativos e a sua venda, distribuicao
e manutencgdo (Figura 3.1.). A gestdo da sociedade é desenvolvida nas suas instalagGes em Lisboa, onde
tém assento a direcdo geral, direcdo comercial e a diregao financeira. A empresa foi fundada em 1995
com o nome Famasete- Technology Group e posicionou-se em solugées IT. Em 2000, a Famasete inicia-
se na area das solugGes touch e torna-se o maior distribuidor de ecras interativos para o setor da
educacdo em Portugal. Em 2009 nasce a “Wingsys” como marca comercial da gama de produtos
inovadores da Famasete. E também em 2009 que a empresa apresenta a primeira mesa interativa
produzida em Portugal. Em 2012, a empresa inicia um processo de expansao mundial através de uma
rede de distribuidores. Em 2020, a Famasete-Technology muda de nome para Wingsys - Interactive
Technology, adotando, assim, a designacdo da marca jd comercializada. Com a criacdo da Wingsys a
empresa iniciou um novo ciclo, com a duplicacdo dos postos de trabalho e a quadruplicacdo das

instalacdes.

Pt

Figura 3.1. InstalagGes da Wingsys (Vila Nova de Famalicdo)

A missdo, valores e visdo da Wingsys sdo:

e Missdo: Criar solucGes tecnolégicas inovadoras para que todos tenham acesso as vantagens e
oportunidade que estas proporcionam;

e Valores: Inovacao, qualidade, humanidade, simplicidade, criatividade, sustentabilidade;

e Visdo: Proporcionar experiéncias impactantes através de tecnologia interativa.

A Wingsys tem vindo a ser reconhecida com diversos prémios, tendo em 2019 sido distinguida,

ainda enquanto Famasete- Technology Group, como “Melhor Fabricante de Solu¢des Interativas em
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Portugal” pela Associacdao Nacional de Inovagao (ANI), passando a integrar a reduzida lista de empresas
portuguesas destacadas pela idoneidade na tematica investigacdo e desenvolvimento. Em 2020, a
Wingsys passou a integrar a a Enterprise Europe Network (EEN), a maior rede do mundo de apoio as
PME e startups com potencial de crescimento. Atualmente conta com mais de 65 000 solucdes
interativas implementadas, mais de 4700 clientes e mais de 25 anos de experiéncia no mercado. Fazem

parte da lista de clientes Wingsys empresas como LG, héma, Vodafone, Galp, RTP e Leroy Merlin.
3.2 Estrutura Organizacional

A Figura 3.2 apresenta a atual estrutura organizacional da empresa.

Conselho de
Geréncia
T T T T T
“ Heree

Figura 3.2. Organograma Wingsys

A gestdo da sociedade é realizada pelo sdcio maioritario Sun Brooks Holdings S.L. através do CEO
por si nomeado. Faz parte das responsabilidades do CEO a definicdo da missdo, visdo e valores da
Wingsys, bem como a definicao dos seus objetivos e estratégia e o respetivo planeamento, execugdo
e monitorizagao.

O concelho de geréncia é formado por acionistas qualificados da empresa. E responsabilidade do
conselho de geréncia a definicdo de orientagdes especificas para a empresa, nomeadamente
mercados-alvo, tipologia e especificidades de produtos a criar/desenvolver, politicas de preco e
marketing de produtos e métodos de producgdo. Inclui-se também na competéncia do conselho de
geréncia a criacdo, gestdo e promocdo das parcerias entre a Wingsys, universidades e demais
entidades. As orientacGes do concelho de geréncia sdo comunicadas e planeadas com os gestores de
departamento. Os gestores de departamento sdo responsaveis pela respetiva implementacdo e o
conselho de geréncia pela sua verificagdo.

No que se refere aos departamentos, o departamento 1&D é responsavel pelo desenvolvimento
de produtos e design industrial, software house, wingsys lab, registos, projetos e candidaturas e
parcerias neste ambito. O departamento de produgdo inclui as compras, assemblagem, gestdo de
stocks, logistica, controlo de qualidade e servicos complementares (por exemplo, triagem de
devolugdes, arquivo, apoio a andlise de eventuais reclamagdes, suporte pés-venda). O departamento

comercial contempla atividades de pré-venda, gestdo de projeto, vendas (produtos e servicos),
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assisténcia comercial, compras, aluguer, renting, formacao, concursos publicos e parceiras comerciais.
O departamento de marketing, por sua vez, é responsavel pela participacdo em feiras, eventos,
relagbes-publicas, gestdo de marca, comunicagdo, patentes, gestdo da empresa digital Made2Web,
website, redes sociais e newsletters. Por fim, o departamento financeiro contempla as atividades de
gestdo de recursos humanos, controlo de gestdo e contabilidade, relacdes com as entidades
financeiras, gestdo de subsidios, ERP (PHC), gestdo da empresa de apoio juridico e a gestdo das
infraestruturas.

Na estrutura organizacional da Wingsys também estdo contemplados os subcontratados que sdo
geridos pelos gestores dos departamentos.

Conforme referido acima, a qualidade surge dentro do departamento da producao, tendo vindo a
perder relevancia na organizacdo desde que a certificagdo segundo a norma ISO 9001 foi cancelada.

A Wingsys ndo procedeu a renovacgao da certificagdo em 2016 por decisdo da Administragdo, que
deixou de a considerar uma vantagem competitiva. No seguimento das alteracBes organizacionais
ocorridas em 2020, a certificagdo voltou a constar nos objetivos estratégicos da organiza¢do. Assim, a
certificacdo trata-se de uma decisdo estratégica e visa o aumento da satisfacdo do cliente, uma maior
confianga e notoriedade da marca, a internacionalizagdo em novos mercados e 0 acesso a concursos

publicos em que a certificacdo é um requisito.

3.3 Inovagao & Desenvolvimento na Wingsys

A Wingsys procura contribuir com o seu conhecimento e solugbes para a inovagao das empresas e da
sociedade. Com este objetivo a empresa estd continuamente a investigar e a desenvolver novos
produtos e mantém parcerias com diversas entidades, quer empresariais quer académicas. Os projetos
de I&D desenvolvidos em consércio com empresas e entidades académicas visam o aumento da
produtividade e competitividade empresarial e do conhecimento académico através da criagdo de
novos produtos, servigos, processos ou da melhoria dos existentes.

Duas abordagens sdo praticadas:

e Abordagem de technology-push - Entidades sdo informadas do conhecimento produzido na

Wingsys para que assim possam avaliar a sua incorporacdo nas suas atividades de inovacgao;
e Abordagem de demand-pull - As organizagBes apresentam uma necessidade de investigacdo e

desenvolvimento tecnoldgico e a Wingsys apresenta uma solugao.
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3.4 Produtos e Servigos

A Wingsys é fabricante de diversos produtos (Figura 3.3) e presta servigos de consultoria, formagao,
instalacdo e manutencdo na area da tecnologia interativa. A producao das montras digitais, mesas
interativas, MUPIS e quiosques é desenvolvida pela organizacdo, enquanto que a producdo dos
restantes produtos e o desenvolvimento do software sdao atividades subcontratadas. A Wingsys
também disponibiliza um servico de aluguer temporario das suas solugdes interativas em Portugal e
no estrangeiro.

As solugdes interativas Wingsys tém aplicagdo empresarial, no consumo, nas cidades (smart cities)

e na educacdo (transformacao digital das salas de aula).

Montras digitais Quiosques interativos

Ecrds interactivos Mesas interativas MUPIS digitais . X
interativas

L

Softwares para

Acessorios para .
equipamentos

equipamentos
interativos

Estacdes de
carregamento interativos

Painéis LED

Figura 3.3 Produtos Wingsys
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4. METODOLOGIA

De acordo com a revisao da literatura realizada no Capitulo 2, procedeu-se ao desenvolvimento da
metodologia a aplicar (Figura 4.1) para a melhoria do SGQ da Wingsys segundo os requisitos da norma
ISO 9001:2015. A metodologia apresentada foi desenvolvida de acordo com as propostas dos autores
referenciados; no entanto, exclui as etapas que ndo constam no ambito do presente projeto. Pretende-
se com a metodologia proposta responder ao desafio lancado pela Wingsys: a verificacdo da
conformidade do SGQ da empresa com os requisitos da norma, a definicdo de um plano de acdo e a
revisdo do Manual da Qualidade. Para a obtencdo da certificacdo as etapas desenvolvidas neste
projeto deverdo ser seguidas da implementag¢do do plano de a¢do definido, avaliacdo do SGQ (nova
verificacdo e identificacdo de acdo corretivas) e pedido de certificacdo a uma entidade acreditada para

o efeito.

Fase Il
Fasel Fase ll

Diagndstico do SGQ Plano de Acgdo Implementacdo

(Revisdo do Manual da Qualidade)

Figura 4.1. Metodologia desenvolvida

A metodologia a desenvolver contempla trés fases, as quais incorporam as atividades
apresentadas em seguida:
e Fase |- Diagndstico do SGQ - Avaliacdo da situacdo atual da Wingsys no que se refere ao SGQ.
Pretende-se compreender o nivel de maturidade da empresa e do SGQ e proceder-se a avaliacdo
da conformidade do SGQ relativamente aos requisitos da norma ISO 9001. Para auxiliar na
avaliacdo da conformidade foi elaborada uma lista de verificacdo (Anexo B) com todos os
requisitos da norma. Uma vez que ndo foi possivel a realizagdo de uma auditoria, por
indisponibilidade da organizagdo, a avaliagdo foi realizada através da analise documentagao
disponibilizada pela organizagdo e da realizagdo de vérias reunides com os responsaveis de darea.
e Fase Il - Plano de Acdo — Elaboragdo de um plano de acdo de acordo com o negdcio e a as
ambicdes da Wingsys. Pretende-se que o plano de agao inclua as a¢des a desenvolver para que a
Wingsys apresente todas as condi¢gdes para obter a certificacdo na norma ISO 9001:2015.
Adicionalmente, serdo apresentadas oportunidades de melhoria e definidas prioridades de
implementacdo. A prioridade é definida através da atribuicdo de uma classificacdo entre 1 e 3, em
qgue ao numero 1 corresponde a prioridade mais elevada. A prioridade foi definida de acordo com
o definido no quadro 4.1. No plano nao sao identificados responsaveis e prazos, uma vez que
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estdo dependentes da alocagdo de recursos e do nivel de prioridade que a Wingsys pretende

disponibilizar ao projeto

Quadro 4.1 Niveis de prioridade

Descri¢ao Nivel de Prioridade

Ndo cumprimento de um requisito que pode constituir um risco para os clientes,
produtos ou na prestacdo de servicos. Elevado impacto no SGQ e na atividade da 1
Wingsys.
N3do cumprimento de um requisito que ndo constitui um risco para os clientes,
produtos ou na prestacgdo de atividades da Wingsys. Impacto baixo a moderado 2
no SGQ e na atividade da Wingsys.
Recomendagdes de melhoria. 3

e Fase lll — Implementacdo - Iniciar a implementacdo do plano de acdo. Conforme solicitado

pela Wingsys, esta fase ird consistir na revisdao do Manual da Qualidade em conformidade

com o plano de acdo proposto.
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5. DIAGNOSTICO

Considerando o diagndstico realizado, segundo a metodologia definida, conclui-se que o SGQ da
Wingsys se encontra desatualizado face a realidade e as necessidades atuais da organizagdo e ndo esta
em plena conformidade com os requisitos da norma ISO 9001:2015. Esta situacdo decorre do facto de
a organizacao ja ter sido certificada na norma, tendo mantido alguma documentacao que se encontra
desatualizada. Com o decorrer do tempo algumas das atividades anteriormente definidas deixaram de
ser realizadas e ndo foram contempladas as novas praticas organizacionais. Adicionalmente, a Wingsys
elaborou novos procedimentos que visam o cumprimento dos requisitos da norma recorrendo a
benchmarking. No entanto, estes procedimentos ainda ndo foram implementados e algumas das
atividades que descrevem nao sdo consensuais na organizagao.

A descricdo sucinta da situacdo atual do SGQ da Wingsys para cada requisito da norma ISO

9001:2015, encontra-se descrita em seguida.

5.1 Contexto da organizacao

5.1.1 Compreender a organizag¢ao e o seu contexto

Atualmente a Wingsys nado identifica explicitamente as questdes internas e externas relevantes para o
seu propdsito e para a sua orientacao estratégica e que podem afetar a capacidade do seu SGQ para
atingir os resultados pretendidos. Consequentemente, ndo monitoriza e revé esta informagao. A
ultima analise foi referente ao contexto interno no ambito do plano de negécio referente a alteragdo

da Famaset para a Wingsys (Figura 5.1).

Positivos

Figura 5.1 Analise SWOT Wingsys (Plano de negdcio)

Forcas q
- Equipa com experiéncia em projetos inovadores; - Necessidade de melhorar os suportes de marketing e comunicacéo;
- Elevado know-how tecnolégico; - Estrutura comercial limitada Interna Externa
- Utilizagdo de metodologias inovadoras como € o caso do ITIL
@ - : N
8| |(reconhecido intenacionalmente); Criar Melhorar
4 -Gi de 40 e resposta as dos clientes;
2 * - - Estratégias claras de - Participagdo em projetos
° - Introducéo no mercado, qelorma regular, de produtos préprios e g intemacionalizacdo; Intenacionais
g anicos, bem como de semvicos de elevado valor acrescentado; ]
S| |-Elevada capacidade de 1&DT, demonstrada nos diversos projetos jé ‘c| |- Aposta em mercados/segmentos de . Estabelecimento de parcerias;
w realizados; g mercado com forte potencial de
- Reconhecimento, por parte dos clientes, da qualidade e S| [erescimento; - Focalizago em produto(s)
diferenciadoras dos produtos da Famasete; - Investimento na marca capaz(es) de competir nos
_ pssistencia pos venda. mercados externos.
| Oportunidades Ameacas ] Eliminar Reduzir
- Aumento da procura de produtos e servicos TIC por parte de - Recurso méo-de-obra qualificada e que responda em termos de 8| |- Fraco planeamento: - Excessiva concentrago do
empresas, entidades pblicas e cidaddos com fins de lazer efou 2k & @ previstas 9 negocio no mercado nacional;
trabalho para 0s proximos anos; =
E - Forte dependéncia do empresério. - Dispersdo por um elevado
- Crescimento mund\g\ do sector Turismo que cria novas oportunidades | =g hcorancia de paises que estéio apostar fortemente neste sector 5 | custos d . ” nimero de produtos e servigos.
- e necessidades ao nivel do TIC; ( o = a ustos desnecessarios de entrada e
3 (quer nas infraestruturas quer na formacéo de quadros qualificados) e permanéncia em novos mercadas.
£ que em muitos casos apresentam custos de producio (de mao-de-
§—': - Potencial de algumas economias emergentes com elevadas taxas de |obra) ao nivel ou abaixo do portugués.
ﬁ crescimento, grande potencial na drea do TIC e escassez de recursos 5 . .
o | [internos capazes de corresponder a estas necessidades; - Recursos financeiros para dotar a empresa da capacidade instalada
s necessdria para fazer face ao potencial de crescimento.
2 - Aposta do Estado em transformar Portugal numa referéncia mundial do
Y| [sector;
- Sistemas de Incentivo &s Empresas previstas no ambito do P2020 em
linhas de incentivos especificamente orientadas para a I1&DT,
- Incentivos fiscais para o investimento na investigacao por parte das
empresas (SIFIDE/RFAI).
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5.1.2 Compreender as necessidades e as expectativas das partes interessadas

A Wingsys nao identifica as partes interessadas relevantes para o SGQ, assim como 0s seus requisitos.
Consequentemente, esta informacdo ndo é monitorizada e revista. No entanto, uma das partes
interessadas das organizacdes é o cliente e a Wingsys encontra-se a implementar questionarios para
avaliar a sua satisfacdo total. Anteriormente os questionarios de satisfacao de clientes realizados eram
apenas sobre o suporte pds-venda com recurso ao software Customer Relationship

Management (CRM), Hubspot.

5.1.3 Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade

O ambito do SGQ da Wingsys esta disponivel e é mantido como informacdo documentada por meio do
manual da qualidade, tendo sido aplicados todos os requisitos da ISO 9001:2015. O SGQ foi definido
pela organizacdo como um todo e seu ambito é o “Comércio por Grosso e a retalho de maquinas e
outro material para escritdrio; atividades conexas a informatica; formagao e consultadoria e servigos
em sistemas de informacao, instalagdo e manutencao de sistemas e redes de comunicacao, conceg¢ao
e desenvolvimento de software e hardware, producao de equipamentos informaticos, design grafico
ou de comunicacgdo, design industrial, equipamento de instalacdo para uso industrial, mobiliario
urbano, equipamento para hotéis, cafés, restaurantes e outros servicos, aluguer de equipamento.
Fabrico de sistemas interativos e sua venda, distribuigdo e manutengdo. O objeto compreende avenda,
distribuicdo e manuten¢do de maquinas de venda automatica, equipamento telefénico e de
comunicagdes, aparelhos de radio, televisdo, video, gravadores, leitores de CD, DVD, e outro
equipamento audiovisual. Importagao e exportag¢do.”

0O ambito deve ter em consideracdo as questdes internas e externas da organizagdo, bem como os
requisitos das partes interessadas relevantes. Uma vez que as mesmas ndo sdo determinadas, nao foi
possivel avaliar estes requisitos, devendo o ambito ser alvo de revisdo apds implementacdo do plano

de acgao.

5.1.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos processos

No manual da qualidade sdo apresentados os processos da empresa e as respetivas interligacdes. O
SGQ da Wingsys contempla cinco processos, divididos em trés categorias: o processo de gestdo da

qualidade, os processos de suporte e o processo de negdcio (Figura 5.2).
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PROCESSO GESTAO DA QUALIDADE

Procedimentos / Modelos/Actividades:

*  Gestdo dos r1scos e oportunidages,

*  Definicdo de objetivos, metas e métricas,
Gestdo de Ndo Conformidades, Aqdes Corretivas, de risco e melhoria
Reclamacfes, devolugbes e refiradas de medicamentos e dispositivos
medicos;
Gestdo de Informagdo Documentada
Sistemas Informdticos
Audtorias Internas,
Revisdo pela Gestio,
Avaliagio da Satistagdo dos Clientes,
Autoinspecies
Produto / Saidas N3o Conforme

7 :
PROCESSO DE NEGOCIO

quisa de mercadol e

cosio de _henis Jdg Aauscoo [\ [SE00

Lualificacdo de cientes

Producéo, Preparacéo e Aviamento, Expedicdo e
Distribuicio

/—_
PROCESSOS DE SUPORTE

NORMAS — LEGISLAQAO — MERCADO - REQUISITOS DO CLIENTE
SATISFAGAO DO CLIENTE

Gestio de Compras e Fornecedore tio uo Recurus m-mnos
Externos - Gestdo das ¢
subcontratadas, Qualificagdo

fornecedores

Gestio
Equipamentos

Processo / Actividade

Figura 5.2 Processos Wingsys

Os processos sdo apresentados de forma individualizada no anexo | do atual manual da qualidade.
Para cada processo é identificado o seu responsavel, objetivo, entradas e saidas, a sua correspondéncia
com o requisito da norma e os procedimentos associados. No entanto, conforme referido inicialmente,
a documentacgdo do SGQ da Wingsys encontra-se desalinhada com as praticas organizacionais atuais.
N3o obstante, os documentos existentes poderao servir de base para as novas revisdes e melhoria do
sistema. Como ponto critico identifica-se o processo de negdcio, dado que a ficha do processo (anexo
| do manual da qualidade) ndo contempla as atividades definidas na Figura 5.2.

Os procedimentos Wingsys atuais sdao apresentados no Quadro 5.1. Ressalva-se que existem dois
procedimentos em elaboracdo (WGS GQ-PO 026- Compras a Fornecedores e WGS GQ-P0O-027-

Comercial).
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Quadro 5.1 Processos e procedimentos Wingsys

Codificacao

Procedimentos

WGS GQ-PO-001

Verificacdo de Clientes e Fornecedores

WGS GQ-PO-002

Controlo de Condigbes Ambientais

WGS GQ-PO-003

Manutencgdo e Limpeza das Instalagbes

WGS GQ-PO-004

Desinfestagao das InstalagGes de Armazém

WGS GQ-PO-005

Formacgao

WGS GQ-PO-006

Rececdo e Conferéncia

WGS GQ-PO-007

Armazenamento e Distribuicdo

WGS GQ-PO-008

Ndo Conformidade, A¢des Corretivas e
Preventivas

WGS GQ-PO-009

Devolugdes

WGS GQ-PO-010

Recolhas de Mercado

WGS GQ-PO-011

Destrui¢do de Produtos

WGS GQ-PO-012

Reclamacgdes de Qualidade de Produtos

WGS GQ-PO-013

Autoinspecdes e Auditorias

WGS GQ-PO-014

Controlo de Mudangas

WGS GQ-PO-015

Reclamacgdes

WGS GQ-PO-016

Registos

WGS GQ-PO-017

Saude, Higiene e Vestuario dos
Colaboradores

WGS GQ-PO-018

Controlo de Documentos

WGS GQ-PO-019

Sistemas Informaticos

WGS GQ-P0O-020

Gestdo riscos oportunidades qualidade

WGS GQ-PO-021

Revisdo pela Gestdo do Sistema da
Qualidade

WGS GQ-P0O-022

Desenvolvimento de Produto

WGS GQ-PO-023

Producdo

WGS GQ-PO-024

Suporte e Assisténcia Técnica

WGS GQ-PO-025

Preparagao e Controlo de Aluguer de
Equipamentos

WGS GQ-PO-026

Compras a Fornecedores

WGS GQ-PO-027

Comercial

Adicionalmente, na analise dos procedimentos identificou-se as seguintes deficiéncias:

e A codificacdo dos procedimentos ndo segue o definido no procedimento de controlo de
documentos. Estdo codificados como “GQ” (Gestdo da Qualidade), no entanto, nem todos se
referem ao processo gestdo da qualidade;

e Erros de codificagdo de impressos e documentos associados;

e Referéncia a impressos que n3o estdo elaborados e/ou codificados.

5.2 Lideranga

5.2.1 Lideranga e compromisso
A Gestdo de Topo estabelece a direcdo estratégica e conduz a organizagao nesse sentido, criando
condigOes para que as pessoas se comprometam em alcancgar os resultados pretendidos. A lideranca e

o comprometimento da Gestdo de Topo ficam patentes no seu empenho atual em desenvolver,
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implementar e melhorar o SGQ com vista a sua certificagdo. Ndo obstante, e dado ser um projeto que
estd numa fase inicial, a gestdo de topo ndao cumpre de momento com todos os requisitos que lhe sdo
imputados pela norma I1SO 9001.

Atualmente a gestdo de topo estabelece e assegura a aplicacdo da politica da qualidade, promove
uma abordagem por processos, estabelece os objetivos da qualidade, assume a responsabilizacdo pela
eficacia do sistema e assegura o estabelecimento de processos de comunicacdo apropriados dentro
da organizacdo. Adicionalmente, estd empenhada em promover a melhoria continua e apoia outras
funcbes de gestao relevantes para demonstrar a sua lideranca. No que se refere ao foco no cliente, a
gestdo de topo assegura que os requisitos dos clientes e as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis sdo determinados, compreendidos e satisfeitos de forma consistente e que é mantido o foco
no aumento da satisfacdo do cliente, encontrando-se nomeadamente em implementagdo
questionarios de satisfacdo.

No que se refere as restantes alineas pertencentes a este requisito, a organizagdo nao esta em

conformidade.

5.2.2 Politica

A politica da qualidade da Wingsys esta disponibilizada no manual da qualidade, estd em conformidade
com os requisitos da norma ISO 9001:2015 e assenta nas seguintes premissas:
e Oferecer ao mercado produtos e servicos com elevado padrdo de qualidade, procurando a
melhoria continua dos processos e SGQ de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015.
e Assegurar o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis.
e Divulgar a Politica de Qualidade, por forma a assegurar a participacao e envolvimento dos
colaboradores na concretizagao dos objetivos da Qualidade.

e Avaliar a satisfacdo dos clientes de modo a desencadear a¢6es de melhoria.

5.2.3 Fungoes, responsabilidades e autoridades organizacionais

No que se refere a atribuicdo de responsabilidades e autoridades no ambito do SGQ, a gestdo de topo
nao assegura que o SGQ esta em conformidade com a norma, que existe um reporte do desempenho
do sistema e das oportunidades de melhoria e que a integridade do SGQ é mantida quando se planeiam
e implementam altera¢Ges. Esta situacdo decorre do facto de ter saido o colaborador responsavel por
estes assuntos, ndo tendo ainda sido substituido. Importa também salientar que a qualidade esta

integrada no departamento de produgao, podendo evidenciar-se um possivel conflito de interesses.
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As fungdes, responsabilidades e autoridades organizacionais estdo definidas no manual da
qualidade. No manual encontram-se descritos os nomes, departamentos e cargos de cada
colaborador, bem com a descricdo e a responsabilidade do conselho de geréncia e do departamento
da producdo. No entanto, ndo sao descritas as responsabilidades dos restantes departamentos.

No anexo | do manual da qualidade sdo apresentados os responsdaveis pelos processos e no anexo
Il sdo disponibilizados os organogramas e as areas pelas quais cada departamento é responsavel. No
anexo lll do manual da qualidade encontram-se as descri¢cdes de funcao de cada colaborador onde se
encontram descritas as respetivas tarefas, reporte e delegacdo em caso de auséncia. No entanto, a
informagao disponibilizada no manual da qualidade ndao é coerente com a disponibilizada nos

respetivos anexos.

5.3 Planeamento

5.3.1. Ago0es para tratar riscos e oportunidades

Apesar de existir um procedimento de gestdo de riscos e oportunidades (WGS GQ-P0O-020) o mesmo

ndo se encontra implementado, nem adaptado a realidade organizacional.

5.3.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

Os objetivos da qualidade sdao apresentados no manual da qualidade e sdo os seguintes:

e Assegurar a qualidade de fabricagdo dos produtos Wingsys e garantir que estes ndo sofrem
quaisquer alteragdes das suas condi¢des durante os processos de produg¢do, armazenagem e
distribuicao;

e Dar cumprimento as exigéncias legais;

e Assegurar que ha rota¢do adequada dos produtos armazenados;

e Garantir que os produtos sdo armazenados em locais apropriados e seguros;

e Garantir que sdo fornecidos os produtos certos aos destinatarios certos, num periodo
satisfatorio;

e Assegurar que os registos sao efetuados em tempo util;

e Manter um sistema de recolha e substituicdo do mercado eficaz;

e Possibilitar que os desvios aos procedimentos habituais sdo documentados de forma eficaz.

Apesar de definidos, os objetivos da qualidade da Wingsys ndo respeitam diversos requisitos

exigidos pela norma ISO 9001. Ndo existe um planeamento de como podem ser atingidos, ndo esta
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definido como sdo mensuraveis, a metodologia de monitorizacdao e atualizacdo. Adicionalmente, ndo

é mantida informacdo documentada neste ambito.

5.3.3 Planeamento das alterac¢ées

A Wingsys desenvolveu um procedimento para o cumprimento do presente requisito (WGS GQ-PO-
014: Controlo de Mudancas), no entanto, ndo se encontra implementado. Considerando que ndo
existem praticas atuais de planeamento de alteracdes, procedeu-se a analise do procedimento.
Verificou-se que os formuldrios referidos ndo se encontram elaborados, ndo existe uma metodologia
de controlo do status das altera¢Oes e ndo esta descrito como é realizada a avaliagdo do impacto da

alteracdo. Ressalva-se ainda que a definicdo dos niveis de classificacdo das mudangas ndo é clara.

5.4 Suporte

5.4.1 Recursos

A organizacdo deve determinar e proporcionar os recursos necessarios, internos e externos, para
implementar e manter o SGQ, e melhorar continuamente a sua eficacia. As necessidades de recursos
devem ser revistas periodicamente, considerando os objetivos pretendidos, podendo ficar
documentadas nomeadamente nas atas de reunido da revisdo do SGQ pela Gestdo de Topo. Neste
seguimento, procedeu-se a uma analise dos recursos da Wingsys nas categorias identificadas pela
norma: pessoas, infraestrutura, ambiente para a operacionalidade dos processos, recursos de
monitorizacdo e medigdo e o conhecimento organizacional.

No que se refere as Pessoas, a organizacao determina e providencia as pessoas necessarias para
a operacionalizacdo dos seus processos. Em periodos de maior produgdo, a Wingsys recorre a uma
empresa de trabalho tempordrio. No entanto, a organiza¢do ndo determina e providencia os recursos
humanos necessdrios no ambito da gestdo da qualidade de forma a garantir a implementacao eficaz
do SGQ e o controlo dos processos.

Relativamente as Infraestruturas, a organizacdo deve determinar, proporcionar e manter as
infraestruturas necessdrias para a operacionalizagdo dos seus processos e por forma a atingir a
conformidade com os requisitos legais, do produto e das partes interessadas relevantes.

As localizagOes das instalagdes da Wingsys sdo as indicadas no ponto 3.1 do presente documento.
As instalagOes de fabrico da Wingsys estdo localizadas num parque industrial e possuem um sistema
de videovigilancia e de detecdo de intrusos. Pessoas estranhas ao servigo ndo tém autoriza¢do de

acesso ao armazém, apenas colaboradores e pessoal autorizado pela Geréncia. No entanto, ndo existe
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registo de entrada e saida. A drea operacional é constituida pela zona de armazenamento, produgao e
expedicdo, ndo existindo separacgao fisica entre as areas referidas. Na zona de armazenamento existe
uma zona de stock, uma zona com equipamento antigo e uma zona morta, estando estas trés zonas
identificadas com folhas de papel. Deste modo, ndo existem areas dedicadas a encomendas a aguardar
rececao, equipamentos em quarentena, equipamentos resultantes de devolucbes ou recolhas e
equipamentos que aguardam destruicdo. Para uma melhor visualizacdo, na Figura 5.3 sdo

apresentadas imagens da fabrica da Wingsys.

Figura 5.3 Instalacdes Wingsys

A Wingsys possui equipamentos e recursos de monitorizagdo e medigdo (RMM), ndo existindo
uma metodologia para a sua gestdo. Os RMM sdo intervencionados pelo Instituto Eletrénico Portugués
(IEP), sendo o préprio instituto que contacta a Wingsys quando os equipamentos necessitam de nova
calibragcdo/verificacdo.

No que se refere as infraestruturas informaticas da Wingsys, as mesmas consistem em dois
servidores, um servidor fileserver e um servidor virtualizado (inclui: SRVBD -“PHC”, SRVAD - “estrutura
de dominio e autenticacdes”, SRVRDP - “servidor de acesso remoto”, SRVSGN - “servidor de testes
software de distribuicdo de contetidos LG”). Adicionalmente, recorre-se aos servigos Microsoft 365. A
documentagdo do SGQ estd alojada na cloud disponibilizada pelo Microsoft 365 (OneDrive), ficando
acessivel a todos os colaboradores. A Wingsys utiliza atualmente trés softwares: PHC (ERP), Hubspot
(CRM) e Solidworks (design) com licengas validas.

O servidor virtualizado da Wingsys (HV) funciona em redundéancia existindo paridade distribuida
em varios discos. Deste modo, se existir um dano em um dos discos, o sistema mantém-se a funcionar
e a informac¢do do novo disco é reconstruida a partir dos discos existentes. A informagao contida no
servidor tem dois niveis de backup:

1. Backup diario. Existe backup diario da informacdo em rede para um servidor NAS e um disco

externo.

2. Backup semanal. Existem dois discos externos que funcionam em rotagdo semanal. Isto &, existe

uma cépia didria para um disco externo (online) que depois é substituido semanalmente por um
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outro disco (offline). Se existir um dano na cépia online, nomeadamente malware, a copia offline

nao fica comprometida, permitindo o restauro da informacao.

O servidor estd numa drea segura com acessos controlados, no entanto, os discos externos sdo
guardados com o responsavel pelo IT, com acesso livre. Adicionalmente, o Servico Microsoft 365 nao
apresenta backup, sendo que os restauros apenas sdo possiveis por um curto periodo de tempo (30
dias). Importa referir que os backups sdo cumulativos (cdpias de seguranga substituem-se diariamente
e semanalmente).

No que se refere aos acessos, o fileserver tém uma hierarquia de acessos conforme o indicado no
procedimento Sistemas Informaticos (WGS GQ-P0O-019). No entanto, a informac¢do ndo se encontra
atualizada. Verificou-se igualmente que ndo existem impressos de controlo de acessos IT, sendo o
pedido de criacdo de conta realizado via correio eletrdnico pela Geréncia.

Identificou-se igualmente que ndo existe um plano de contingéncia formal. Se existir incidentes o
responsavel IT sabe como proceder mas ndo estd documentado. A reposi¢do do sistema é feita através
dos backups. Se possivel, o primeiro nivel de backup é imediato sem necessidade de restauro.

As boas praticas do sistema informatico sdo divulgadas no seu cédigo de conduta e ética, ndo
existindo, no entanto, um controlo da atribuicdo da lista de equipamentos.

Considerando o exposto, procedeu-se a analise do procedimento Sistemas Informaticos (WGS GQ-
P0O-019). Verifica-se que o mesmo ndo reflete na sua totalidade as praticas atuais e que ndo se
encontram elaborados os impressos referidos.

Adicionalmente, as pessoas e as infraestruturas, a organizagdo também deve determinar,
proporcionar e manter o ambiente de trabalho necessario para a operacionalizagdo dos seus processos
e para atingir a conformidade com os requisitos legais, do produto e das partes interessadas
relevantes. Um ambiente adequado é uma combinacdo de fatores sociais, psicoldgicos e fisicos.

A Wingsys tem implementado um cddigo de conduta e ética e providencia um ambiente de
trabalho limpo e seguro. O servico de controlo de pragas é providenciado por um subcontratado
(responsabilidades definidas no procedimento desinfestacdo das instalagdes GQ-P0O-004), bem como
os servicos de seguranca, salde e higiene. Em ambos os casos a Wingsys retém a informacao
documentada resultante da prestacao do servico.

Os colaboradores estao equipados com os equipamentos de protecao individual devidos e a
empresa encontra-se aimplementar a marcagao das vias de circulagdo para empilhadores. No entanto,
desconhecem as medidas a tomar em caso de emergéncia.

Identificou-se igualmente um ponto critico em termos da medi¢do da temperatura e humidade. A
Wingsys ndo faz a respetiva monitorizacdo mas uma elevada humidade podera provocar ganho de

humidade nos componentes em stock.
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No que se refere a limpeza, a Wingsys desenhou o procedimento Manutenc¢do e Limpeza das
Instalagbes (WGS GQ-PO-003); no entanto ndo se encontra atualizado e implementado. A
responsabilidade pelas atividades de limpeza é partilhada entre o departamento da producdo e uma
empresa subcontratada. A limpeza realizada pela empresa subcontratada é realizada as segundas-
feiras e os técnicos da producdo limpam as sextas-feiras. A empresa subcontratada é responsavel pela
limpeza das instalacGes (escritérios, areas partilhadas, entre outras) a exce¢do da zona de producéo.
A Wingsys é apenas responsavel pela limpeza do pavimento nesta area. No entanto, nenhuma destas
atividades estdo a ser controladas.

Por fim, a Wingsys ndo desenvolve atividades no ambito da gestdo do conhecimento
organizacional. A organizacdo ndo determina o conhecimento necessario para a operacionalizacdo dos
seus processos e para obter a conformidade dos produtos e servigos, e a forma como é mantido e
disponibilizado na medida do necessario. Nao é garantido que o conhecimento adquirido ao longo da
execucdo dos processos e retido tacitamente pelos colaboradores é transformado em conhecimento

formal, explicito e acessivel, assegurando a sua permanéncia na Wingsys.

5.4.2 Competéncias

A norma requere que a Wingsys assegure que os colaboradores que desenvolvem trabalho que afete
o desempenho e a eficacia do SGQ possuem competéncia com base em educacdo, formacao, saber-
fazer e experiéncia apropriada e que tome medidas para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a
eficacia das a¢cdes empreendidas. Adicionalmente, deve reter informacao documentada adequada
como evidéncia das competéncias.

Neste seguimento foram avaliadas as praticas atuais da organizagdo neste ambito e o
procedimento da Formagdo (WGS GQ-P0O-005). O procedimento foi desenvolvido, mas ndo se encontra
atualmente em implementacdo, tratando-se de uma ambi¢do da empresa para o curto prazo.

Atualmente a gestdo das competéncias é realizada do seguinte modo:

e Recrutamento/ Novos colaboradores: A Wingsys ndo possui um procedimento definido de
recrutamento, nao existindo evidéncia da identificagdo dos requisitos minimos por funcao,
bem como das respetivas tarefas/responsabilidades. Apds a selecdo do colaborador e inicio de
funcdes, é realizada uma reunido inicial onde é assinado o contrato, entregue o manual da
qualidade e o cddigo de conduta e ética (ressalva-se que ndo existe uma gestdo das assinaturas
e rubricas, ndo existindo uma correspondéncia com o nome do colaborador). Para cada
colaborador, é realizada uma descri¢cdo de func¢des individual que é anexada ao manual da
qualidade. Neste formuldrio encontram-se os dados pessoais do colaborador, tarefas e
responsabilidades, habilitagGes e outras formacdes e o responsavel que assume a sua fungao

33



em caso de auséncia. Esta informacdo é definida por colaborador e ndo por fungdo. A tomada
de conhecimento da descricdo de funcdes é evidenciada por e-mail enviado pelo mesmo.
Salienta-se que esta informacdo ndo deveria constituir um anexo do manual da qualidade
porque é uma informacdo bastante dinamica, o que provoca a necessidade sistematica de
atualizacdo e revisdo do manual, e porque o manual da qualidade é um documento
disponibilizado a entidades externas. Deste modo, ha risco de exposicao dos dados pessoais
dos colaboradores.

Os documentos referidos constituem o dossier do colaborador, sendo também arquivado o
respetivo curriculo. No entanto, ndo é solicitada evidéncia das competéncias indicadas,
nomeadamente o certificado de habilitacdes. No que se refere a formacao inicial, a mesma é
determinada com base nas tarefas que o colaborador ird desempenhar e é gerida pelos
responsaveis pelos departamentos sem uma metodologia definida.

e Gestdo daformacdo: Aformacao global da Wingsys é gerida através de um plano de formacao.
O plano ndo se encontra aprovado, nem atualizado. No que se refere aos registos de formacao,
evidenciou-se que ndo sdo efetuados para as formacgbes internas. Os registos quando
realizados sdo digitalizados e disponibilizados no sistema. No entanto, os originais ndo estao
arquivados de forma centralizada, encontrando-se dispersos entre as instalacGes da Wingsys.
Evidenciou-se igualmente que ndo se encontra implementada uma metodologia de
identificacdo de necessidades de formacao, e respetiva aprovacdo, bem como um sistema de

avaliagdo de desempenho.

5.4.3 Consciencializagao

A organizagao assegura que as pessoas que trabalham sob o seu controlo estdo conscientes da
importancia do trabalho que realizam. No entanto, uma vez que a Wingsys deixou de ser certificada
pela 1ISO 9001:2015 e o SGQ deixou de estar implementado na sua totalidade na organizagao, ndo é
garantida a consciencializagdo das pessoas relativamente ao impacto de uma ndo conformidade, bem

como a sua contribuicdo para a eficacia e melhoria do desempenho do SGQ.

5.4.4 Comunicagao

A estrutura organizacional da Wingys é uma estrutura simples e, consequentemente, a comunicagao
interna desenrola-se de modo informal entre os colaboradores. A comunicagdo com o cliente é
realizada através do “contact owner” que estda definido no CRM (Hubspot) ou do CEO. No entanto, os
procedimentos e os impressos do SGQ nem sempre descrevem o que comunicar, quando comunicar,
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a guem comunicar, como comunicar e quem comunica. Pelo que este aspeto devera ser considerado

na revisdo dos procedimentos a realizar no ambito da sua atualizacao.

5.4.5 Informagao documentada

No ambito da informacdo documentada, a Wingsys desenvolveu dois procedimentos: Registos (WGS
GQ-P0O-016) e Controlo de Documentos (WGS GQ-P0O-018). Na Figura 5.4 estd representada a
hierarquia dos documentos internos da Wingsys: Manual da Qualidade, Processos, Procedimentos,

Instrucdes de Trabalho e Formuldrios (ddo origem aos registos).

Manual d:
Qualidade

Processos

Procedimentos

Instrugdes Técnicas

Registos

Figura 5.4 Organizacao da documentacdo interna da Wingsys

O procedimento relativo aos registos descreve como devem ser efetuados, as responsabilidades
e o respetivo tempo de arquivo (5 anos). O descrito no procedimento encontra-se implementado.

No entanto, o procedimento de controlo de documentos nao esta a ser respeitado, pelo que a
organizacdo ndo cumpre 0s requisitos exigidos pela norma ISO 9001:2015 no que se refere a
informacdo documentada. Ndo obstante, o procedimento cumpre com a maioria dos requisitos pelo
qgue a Wingsys o deve atualizar e implementar. Ressalva-se, no entanto, que ndo é clara a metodologia
de gestdao dos documentos externos utilizados pela organizacdo. A tabela que consta no procedimento
ndo se encontra atualizada e apesar de identificados os responsdveis pelo respetivo arquivo, ndo é
clarificado como é feita a sua recegao, controlo e divulgagdo, quando aplicavel. Esta situacdo pode ser
critica em caso de documentagdo externa com necessidade de controlo de validade. Adicionalmente,
existe um ficheiro de controlo nas patentes e marcas que nao é referido no procedimento.

Adicionalmente, identificou-se falhas de codificacdo de documentac¢do e ndo existe controlo de
acesso aos arquivos. O arquivo fisico fica na sede em Vila Nova de Famalicdo, existindo dois pontos de
arquivo, um na producao e os restantes documentos sdo arquivados em outra sala. Tratam-se de salas
gue nao exclusivas de arquivo, estando acessiveis a qualquer colaborador. No que refere ao arquivo

digital, a situacdo atual esta descrita no ponto 5.1.4.1 (Recursos) do presente documento.
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5.5 Operacionalizagao

5.5.1 Planeamento e controlo operacional

A norma ISO 9001 exige que as organizacdes planeiem, desenvolvam e que controlem os processos
necessarios para a realizacao do produto ou servico. Para tal, é necessdario determinar os requisitos a
satisfazer, bem como os recursos, meios, processos, documentacdo e as atividades de controlo
(verificagdo, validagdo e monitorizacdo) necessarias, definindo previamente os critérios para
monitorizacdo dos processos e para a aceitacdo dos produtos e servicos. Neste seguimento, avaliou-
se junto do departamento comercial, I&D e de producdo como era realizado o planeamento e controlo
operacional da Wingsys.

A rececdo da solicitagdo do cliente e a avaliagdo dos requisitos para produtos e servigos encontra-
se descrita no ponto 5.5.2, sendo responsabilidade do departamento comercial a elaboracdo e gestao
das propostas ao cliente. Apds adjudicacdo da proposta, e se existir uma necessidade de compra ou
subcontratacdo, a Wingsys procede conforme descrito no ponto 5.5.4. No caso da producdo de
equipamentos, apds colmatadas todas as necessidades, é emitida uma ordem de produgdo que serve
de entrada para o planeamento da producdo que é realizado ao inicio de cada semana pelo
responsdvel da producdo. As atividades relacionadas com planeamento e controlo dos procedimentos
de design e desenvolvimento e producdo e prestacdo de servicos encontram-se descritas no ponto
5.5.3 e 5.5.5, respetivamente.

Sempre que for necessdrio introduzir alteragdes planeadas no SGQ e nos seus processos, ndo

existe evidéncia que a organizagao revé e controla as alteragdes, conforme descrito em 5.3.3.

5.5.2 Requisitos para produtos e servigos

A Wingsys mantém uma comunicacdo constante com o cliente através dos seus meios de comunicagdo
(website, catalogos) e das atividades comerciais. O departamento comercial é o responsavel pela
conducdo das atividades respeitantes aos processos relacionados com o cliente, na procura de
oportunidades e na identificacdo de potenciais novos clientes com vista a negociacdo e
contratualizagdo. E da responsabilidade do departamento comercial processar e gerir as consultas e
contratos, inclusive retificagdes e alteragdes associadas. No caso dos servi¢os, o CEO assume a
responsabilidade, sendo auxiliado pelo departamento comercial.

A gestdo da relagdo com os clientes é realizada através do CRM. Se o cliente contacta a Wingsys

através das plataformas online, fica automaticamente no CRM, se o contacto for efetuado por correio
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eletréonico ou por telefone, o registo é feito em ficheiro excel, passando posteriormente para CRM.
Apds solicitagcdo de um cliente, um dos trés casos seguintes é possivel:

- Solicitagdo para a prestacao de um servico: o departamento comercial informa o CEO da empresa
gue assume a negociacao e a contratualizacdo do servigo apds determinar e avaliar os requisitos do
cliente e os recursos e 0s meios necessarios;

- Solicitacdo para producdo de um equipamento: o departamento comercial elabora a proposta
apos determinar e avaliar as necessidades especificas previsiveis, nomeadamente a necessidade de
proceder a compras ou subcontratacdo e o prazo de prestacao do servico ou de entrega exequivel do
produto. Esta avaliacdo pode requerer a participacdo do departamento da producdo, ou do
departamento 1&D, caso se trate da solicitagdo de um produto para desenvolvimento.

Quando a proposta é adjudicada, o cliente é inserido no PHC. A adjudicacdo pode-se dar por
assinatura da proposta ou por confirmacgao via e-mail.

Relativamente aos requisitos legais, a Wingsys entrega ao mercado as garantias exigidas por lei (2
anos). Existem, no entanto, casos especiais: 3 anos de garantia para os ecras interativos e por vezes
nos concursos publicos a garantia é de 5 anos. Ndo obstante, quando ocorre uma reclamacao, as
mesmas sao geridas de acordo com o descrito no ponto 5.6.1.

As atividades referidas ndo constam em procedimento, uma vez que o procedimento comercial (WGS

GQ-P0O-027) encontra-se atualmente em elaboragdo.

5.5.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos

As atividades de design e desenvolvimento (D&D) da Wingsys sdo desenvolvidas no ambito da
producdo de novos equipamentos, contemplando o desenvolvimento de hardware e software. No
entanto, o desenvolvimento de software é atualmente por subcontrata¢do, sendo uma ambicdo da
empresa integrar esta atividade nas suas operagdes. Existe atualmente o procedimento
Desenvolvimento de Produto (WGS GQ-P0O-022) mas ndo se encontra alinhado com a pratica atual da
empresa.

O processo de D&D inicia-se por solicitagdo do cliente. A solicitacdo é avaliada pela equipa de I&D
tendo em consideracdo as competéncias da Wingsys. Se a Wingsys tiver a competéncia necessaria para
o desenvolvimento do produto, e apds ser salvaguardada a relagao comercial, é formada uma equipa
de projeto liderada pelo Designer industrial e inicia-se o desenvolvimento do produto com recurso ao
software Solidworks.

Apds a elaboragdo da primeira proposta de produto, a mesma é enviada para o cliente para revisdo
podendo posteriormente ser necessario introduzir altera¢Ges. Sempre que o cliente solicita alteragGes,

é feita uma revisdo do projeto e procede-se a novo envio para o cliente. Quando se obtém a aprovacgado
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pelo cliente é desenvolvida toda a documentagdo necessaria para a produgao do protdtipo (entre uma
a cinco unidades, mediante o acordado) que é verificado através de atividades de controlo da
qualidade.

O protétipo é posteriormente validado pelo cliente. Esta validacdao inclui o cliente testar o
equipamento podendo ser necessdrio realizar novamente modificacdes. Caso seja necessario
alteracdes, o processo volta a etapa anterior. Quando o equipamento é validado pelo cliente, segue
para producdo e posterior expedicao. Caso a Wingsys considere que os produtos desenvolvidos podem
responder as necessidades de outros clientes, sdo integrados no portefélio da empresa.

Adicionalmente ao exposto, a Wingsys tem também a ambicdo de iniciar o processo de inovacao
e desenvolvimento por iniciativa interna no ano de 2022. Pretende-se promover uma cultura de
inovacdo através de sessGes de brainstorming e jogos competitivos onde as melhores ideias serdo
recompensadas.

Face ao descrito, identificam-se as seguintes ndo conformidades:

e (O procedimento n3do descreve as praticas atuais implementadas, encontrando-se

desatualizado e incompleto;

Nao foram evidenciadas uma clara atribuicdo de responsabilidades e uma gestdo eficaz das
alteracdes necessarias no ambito de projetos D&D;

e Na3o existe evidéncia que a organizacdo retém toda a informacdo documentada necessaria
gue assegure todas as atividades previstas no processo de D&D, uma vez que a informacdo

circula essencialmente por e-mail ou pessoalmente;

A documentacdo relativa aos equipamentos nao é gerida pelo SGQ.

5.5.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos

A Wingsys recorre a varios fornecedores externos para o fornecimento de componentes para produgdo
e produto acabado (equipamentos para revenda), desenvolvimento de softwares, servicos de limpeza,
calibragdo e verificagdo e seguran¢a e saude no trabalho, trabalho temporario, apoio juridico,
marketing digital, consultores, contabilidade e transporte. No entanto, a Wingsys nao garante a
conformidade dos produtos e servigos prestados por estas entidades, ndo estando definidos os
requisitos de selecdo e qualificacdo, e estabelecidos os controlos necessarios. Os fornecedores
externos providenciam os seus produtos e servigos por solicitacdo a cada necessidade e a selegdo é
essencialmente baseada na experiéncia com o fornecedor, disponibilidade de fornecimento e preco.
Adicionalmente, identificou-se que a organizacdo possui um pequeno leque de fornecedores e ndo
possui uma lista de fornecedores alternativos, o que pode comprometer o fornecimento de produtos

e servigos.
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Quando a proposta é adjudicada pelo cliente, se existir uma necessidade de compra ou
subcontratacdo, o departamento comercial é o responsavel por identificar o fornecedor, negociar
precos e prazos de entrega e por receber as propostas finais. Em seguida remete toda a informacao
para o departamento financeiro que emite a nota de encomenda em PHC. Caso se trate de um novo
fornecedor, o departamento financeiro é responsdvel por negociar as condicdes de pagamento.
Ressalva-se que o PHC regista as encomendas, mas ndo existe uma metodologia de monitorizacao das
encomendas. Sempre que uma proposta de um novo cliente é adjudicada ou se recorre a um novo
fornecedor, ambos sdo criados no PHC.

No que se refere as compras, para reduzir os prazos de entrega e tornar o procedimento mais
eficiente, a Wingsys encontra-se atualmente a implementar um controlo de gestdo de stock minimo
no PHC para componentes de grande rotatividade e de consumo constante (por exemplo, cabos de
HDMI). A Wingsys também produz equipamentos com maior nimero de vendas de forma a antecipar
encomendas de clientes. Nestes casos também pode ser gerada uma necessidade de compra.

Os procedimentos relativos as atividades comerciais e de compras a fornecedores encontram-se

em elaboragdo: Compras a Fornecedores (WGS GQ-PO 0026) ou Comercial (WGS GQ-P0O-0027).

5.5.5 Produgdo e prestagao do servigo

Conforme indicado no capitulo 3, a Wingsys é fabricante de diversos produtos e presta servigos de
consultoria, formacdo, instalagdo e manutencdo na area da tecnologia interativa. Adicionalmente,
também disponibiliza um servigo de aluguer tempordrio das suas solug¢bes interativas. Neste
seguimento, procede-se em seguida a algumas clarificagdes, mas a analise do presente requisito vai
ser realizada de forma individualizada:

e A Wingsys nao detém propriedade de fornecedores externos. No entanto, pode deter
propriedade do cliente, nomeadamente quando procede a reparagdo de equipamentos. Estes
casos ndo se encontram definidos em procedimento, ndo sendo retida informagdo que
documente a ocorréncia.

e Sempre que for necessdrio introduzir alteracGes planeadas, cabe ao responsavel nomeado
fazer o seu controlo, e no caso de alteragdes ndo desejadas, fica indigitado o responsavel pelo
processo envolvido rever as suas consequéncias. No entanto, ndo existe evidéncia que a
organizagao revé e controla alteragdes na producdo ou na prestagao do servico, na medida
necessdria para assegurar a conformidade continuada com os requisitos, ndo existindo
informagdo documentada que descreva os resultados da revisdo das alteragdes, a(s) pessoa(s)

gue autorizou(aram) as alteragdes e quaisquer a¢Ges que resultem da revisdo. Adicionalmente,
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qualguer ndo conformidade que for identificada devera ser analisada criticamente e tratado
através do seu registo (ver ponto 5.7.2).

e Sempre que é necessario destruir equipamentos ou componentes sem utilidade, os
equipamentos sdo entregues a empresas prestadores deste tipo de servigo que entrega um
documento comprovativo da entrega para destruicdo. A Wingsys tem um procedimento
proprio para a atividade de destruicdo de produtos (WGS GQ-P0-011); no entanto, ndo se

encontra implementado e ndo estd adequado as necessidades da organiza¢do e do negdcio.

5.5.5.1 Produgao de equipamentos

A Wingsys possui dois procedimentos relativos a atividades de logistica: rece¢do e conferéncia (WGS
GQ-P0O-006) e armazenamento e distribuicdo (WGS GQ-P0O-007). No entanto, os procedimentos ndo
refletem as praticas atuais da organizacdo, ndo se encontrando descritas as atividades desenvolvidas,
limitando-se apenas a descrever as responsabilidades dos departamentos.

Quando uma encomenda é rececionada, o colaborador da logistica verifica se os artigos estao de
acordo com a fatura e a guia, e confirma o seu estado. Em seguida, assina os documentos, digitaliza-
os e procede ao seu envio para o departamento financeiro. Por fim, regista a entrada dos artigos no
PHC e coloca-os no armazém. No caso em que a encomenda ndo esteja conforme, é colocada no
armazém em area dedicada e o fornecedor é contactado pelo departamento comercial. Importa referir
que em varios documentos da Wingsys é indicado que os produtos deverdo ser armazenados
respeitando a regra FIFO (first in, first out). No entanto, a pratica ndo se encontra implementada.

No que se refere a produgao, a mesma inicia-se com a verificagdo dos componentes indicados na
ordem de produgdo. O técnico recolhe os componentes necessarios do armazém e move-os para a
area de produgdo. O consumo de pegas é imediatamente atualizado no PHC ficando associado a
respetiva ordem. Em seguida, os equipamentos sdo produzidos e testados de acordo com o respetivo
manual de produc¢do (manual que identifica os recursos necessarios, descreve as etapas passo-a-passo
da produgdo e indica os testes de controlo de qualidade a realizar e respetivos critérios). Os testes de
controlo de qualidade consistem na verificagdo das instalagGes elétricas e dos componentes do
equipamento de acordo com listas de verificacdo elaboradas para cada equipamento que sdo
assinadas e datadas apds o devido preenchimento. Ressalva-se que os manuais de producdo e as listas
de verificagdo ndo sdo controlados pelo SGQ. Quando a producdo de um equipamento é
subcontratada, isto é, o produto comercializado pela Wingsys é um produto acabado comprado a outra
entidade, a Wingsys subcontrata o servico de controlo da qualidade a uma terceira entidade e é

realizado na fabrica do fabricante.
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Quando os equipamentos estdo conformes, é emitida a declaracdo de conformidade.
Posteriormente, os equipamentos sdo devidamente identificados (Figura 5.5) e procede-se a sua

limpeza.
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Figura 5.5 Exemplo da identificacdo de um equipamento Wingsys

Por fim, a ordem de producdo é fechada no sistema, o produto é embalado e expedido, e é
registada a sua saida no PHC. O transporte dos produtos para o cliente pode ser realizado através da
frota da Wingsys ou da subcontratacao de empresas distribuidoras.

Os registos de produgdo sdo assim realizados no PHC e em formato de papel em pasta dedicada.
Os registos encontram-se em sala proxima da zona de producdo, estando acessivel a todos os
colaboradores.

A atividade de producdo estd descrita no procedimento producdo (WGS GQ-P0O-023). O
procedimento descreve as praticas atuais, no entanto refere a utilizacdo de instrucdes de trabalho e a
utilizacdo da etiqueta “aguarda inspecdo”. Atualmente, também ndo esta prevista a utilizacdo de
etiquetas de conforme ou ndo conforme apds as atividades de controlo de qualidade, ndo existindo
uma correta identificagdo do estado dos produtos em relagdo aos requisitos de monitorizagdo e de
medi¢do ao longo da produgdo.

No que se refere a devolugGes e recolhas, a Wingsys ndo tem histdrico. No entanto, encontram-
se definidos os procedimentos WGS GQ-PO-009 (devolugbes) e WGS GQ-PO-010 (Recolhas de
Mercado). Os procedimentos estdo em conformidade com os requisitos da norma, detetando-se
apenas falhas de codificagdo nos documentos associados e a necessidade de atualizagdo dos contactos
mencionados. Salienta-se que caso ndo ocorra uma recolha, o procedimento devera ser testado

periodicamente através de simulacdo e o resultado devera constituir informacdo documentada.
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Ainda no ambito da produc¢do dos equipamentos Wingsys, a organizacdao assegura suporte e
assisténcia técnica. A informacdo é enviada para a Wingsys via e-mail de suporte

(suporte@wingsys.pt). Caso seja por contacto telefénico, é solicitado envio de e-mail. O cliente recebe

uma resposta automatica a solicitar a fatura do equipamento ou o nimero de série. O pedido é
analisado, é verificado se o equipamento se encontra na garantia, e se é necessdrio um orcamento.
Neste seguimento, o cliente serd contactado. Caso seja necessdrio um orcamento, o mesmo é
realizado pelo técnico da producdo, aprovado pelo responsavel da producdo e enviado para o
departamento financeiro. Em caso de reparacdo, o equipamento é recolhido e é reparado nas
instalacdes da Wingsys. E realizada uma verificacdo a entrada, mas sem registo. Face ao exposto,
verificou-se o procedimento suporte e assisténcia técnica (WGS GQ-P0-024). O procedimento
contempla todas os requisitos da norma neste ambito, pelo que devera ser implementado. Ressalva-
se, no entanto, a referéncia a formuldrios que ainda ndo se encontram elaborados, nomeadamente o

formulario de planeamento do servico.

5.5.5.2 Servico de aluguer de equipamentos

No que se refere ao servico de aluguer de equipamentos, a metodologia encontra-se descrita no
procedimento preparacao e controlo de aluguer de equipamentos (WGS GQ-P0-025). No entanto, sdo
referidas listas de verificacdo de entrega e rececao de aluguer que apesar de constarem no SGQ nao
estdo a ser utilizadas. O que é critico uma vez que nao é feita uma verificagdo do equipamento antes
da sua entrega ao cliente e apds a sua devolugdo. Ressalva-se, no entanto, que as listas de verificagdo

referentes a cada equipamento disponivel para aluguer estao todas codificadas com o mesmo cédigo.

5.5.5.3 Outros servigos: consultoria, formacao, instalacio e manuten¢ao na drea da tecnologia

interativa

Os servigos indicados sdo geridos pelo CEO depois de discutidos e avaliados internamente com o auxilio
do departamento comercial. Estes servigos sao tratados de forma individualizada ndo existindo
procedimentos definidos que orientem a sua realizagao.

5.5.6 Libertagao de produtos e servigos

As atividades de libertacdo de produtos e servigos estdao descritas no ponto 5.5.5, encontrando-se

conformes com os requisitos da norma 1SO 9001.
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5.5.7 Controlo de saidas ndo conformes

No que se refere as saidas ndo conformes, em qualquer fase do processo, inclusive as detetadas apds
prestacdo do servico, a organizacdo deve assegurar que sao identificadas, controladas e que sao
tomadas as acdes adequadas, considerando o pensamento baseado em risco, nomeadamente através
de uma correcdo, segregacao, contencdo, recolha ou suspensdo da producdo ou do servico,
informacdo ao cliente e/ou obtencdo de autorizacdo para aceitacdo sob derrogac¢do. Desta forma,
pretende-se assegurar que o ndo cumprimento dos requisitos ndo pde em causa o desempenho do

sistema e do servicgo. A situacdo atual da Wingsys neste ambito encontra-se descrita no ponto 5.7.2.

5.6 Avalia¢ao do Desempenho

5.6.1 Monitorizagdo, medi¢ao, analise e avaliagdo

A organizacdo deve planear e implementar metodologias de monitorizacdo, medicdo, analise e
avaliacdo de forma a demonstrar a conformidade com os requisitos definidos e permitem melhorar
continuamente o desempenho do sistema e a sua eficacia. A Wingsys ndo esta em conformidade com
este requisito, ndo existindo nenhum procedimento atualmente que acautele estas questdes.
Atualmente esta apenas em implementacdo a elaboracao de questiondrios de satisfacdo ao cliente.
Importa abordar no ambito deste requisito da norma, a gestao de reclamagdes. Na Wingsys as

reclamagdes sdo recebidas através do e-mail (suporte@wingsys.pt) e sdo tratadas pelo suporte pos-

venda (departamento da producgdo). Em seguida é nomeado um elemento responsavel pelo
tratamento do assunto, garantindo a melhor resolug¢do para ambas as partes. N3o existe assim, uma
gestdo eficaz das reclamacgbes. No entanto, a Wingsys desenvolveu dois procedimentos que
pretendem colmatar esta falha: Reclamacbes de Qualidade dos Produtos (WGS GQ-P0O-012) e
Reclamagdes (WGS GQ-PO-015). Apds andlise dos procedimentos recomenda-se que a organizagao,
dada a natureza e a complexidade do negdcio e os procedimentos partilham a maioria das atividades.,

repense a necessidade de possuir dois procedimentos distintos para a tematica reclamacgdes.

5.6.2 Auditoria Interna

Dado que a Wingsys cancelou a certificacdo, ndo tém sido realizadas auditorias internas pelo que a

organizagao se encontra em total incumprimento do presente requisito. Ndo obstante, tem definido o

procedimento Autoinspeg¢des e auditorias (WGS GQ-P0O-013) que quando implementado ird dar
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resposta a todos os requisitos exigidos pela norma I1SO 9001:2015. Também ndo foi evidenciada a
existéncia dos impressos que ddo suporte ao presente procedimento:
e  Plano anual de autoinspecdes, auditorias e auditorias internas;
e Template de avaliacdo de risco para a definicdo do plano anual de autoinspecdes, auditorias
e auditorias internas;

° Template de plano de auditoria e relatério.

5.6.3 Revisao pela gestao

A semelhanca das auditorias internas, a Wingsys desenvolveu um procedimento para o cumprimento
do presente requisito (Revisdo pela Gestdo do Sistema da Qualidade: WGS GQ-P0-021); no entanto, o
requisito ndo se encontra implementado. Apds andlise do mesmo, verifica-se que o procedimento

cumpre com os requisitos da Norma I1SO 9001:2015.

5.7 Melhoria

5.7.1 Generalidades

A Wingsys tem vindo a melhorar continuamente as suas praticas de forma a satisfazer os requisitos
dos clientes e aumentar a sua satisfacdo. No entanto, ndo existem atualmente metodologias de
melhoria continua implementada, tratando-se de iniciativas esporadicas e que ndo tém vindo a ser
incluidas no SGQ. Pretende-se que com a revisdo do SGQ, a Wingsys determine e implemente as
oportunidades de melhoria e as agdes necessarias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar
a sua satisfa¢do. Estas agdes devem incluir a corre¢do, prevengao ou reduc¢do de efeitos ndo desejados
e melhoria do desempenho e da eficicia do SGQ. O ponto de situagdo destas tematicas é apresentado

nos pontos 5.7.2e5.7.3

5.7.2 Nao conformidade (NC) e a¢ao corretiva

Relativamente a gestdo de ndo conformidades e acbes corretivas, a Wingsys tem prevista a
implementac¢do do procedimento Ndo Conformidade, A¢des Corretivas e Preventivas (WGS GQ-PO-

008). Atualmente a empresa resolve estas situagdes de forma individualizada e sem uma metodologia

definida.
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5.7.3 Melhoria continua

A Wingsys devera ser comprometida com o seu SGQ, e reconhecer que deve melhorar continuamente
o seu desempenho e eficdcia, mantendo-o pertinente e adequado, através da utilizacao da politica da
qualidade, dos objetivos da qualidade, do tratamento de riscos e oportunidades (R&O), das acbes
corretivas, dos resultados das auditorias, da analise e avaliacdo dos dados, e do tratamento das saidas
da revisdao pela Gestdo de Topo. Na avaliacdo da evolucdo das necessidades e tendéncias também
deverd ser considerado o conhecimento organizacional necessario, tendo em conta o contexto em que
a organizacao se insere e as partes interessadas.

Atualmente as atividades descritas ndo estdo a ser desenvolvidas, e consequentemente, a Wingsys
devera implementar todos os procedimentos relacionados com as mesmas e que ja foram alvo de

anadlise ao longo da avaliagdo da situacdo atual da organizagao.

45



6. PLANO DE ACAO

Considerando a descricao da situacdao atual do SGQ da Wingsys e as respetivas ndo conformidades

identificadas procedeu-se a definicdo das acdes a implementar de forma a assegurar a conformidade

do sistema com a norma ISO 9001, bem como a recomendacdo de oportunidades de melhoria. As

acOes apresentam-se em detalhe no Anexo C. No total foram propostas 68 agdes (Quadro 6.1),

apresentadas por requisito da norma e classificadas de acordo com o seu nivel de prioridade.

Quadro 6.1 Numero de ac¢des por nivel de prioridade

Nivel de prioridade Numero de a¢oes
1 25
2 29
3 14

Importa referir que a norma nao imp&e nenhum modelo de abordagem obrigatdrio, pelo que o

plano de acdo apresentado constitui recomendacdes, devendo a organizacdo avaliar a sua

adequabilidade, podendo em alternativa desenvolver outras a¢ées que visem os mesmos resultados.

Adicionalmente as a¢Ges descritas no Anexo C sugerem-se as seguintes a¢des de melhoria de

cardacter geral, ou seja, que ndo estdo associadas a um requisito da norma ISO 9001:2015 em particular,

por se considerar que podem ter um impacto benéfico no SGQ da Wingsys:

1.

Avaliar a implementacdo de um software de gestdo da qualidade. Existem diversos
fornecedores e softwares disponiveis no mercado, devendo ser selecionado o que melhor se
adequa as necessidades e expectativas da organizagdo. Existem softwares de gestdo da
qualidade que podem ser adquiridos em mddulos (gestdo de documentos, indicadores, ndo
conformidades, auditorias, gestdo de risco, entre outros), o que permite a segmentagdo do
investimento. Os softwares de gestdao da qualidade possibilitam automatizar os processos da
gestdo da qualidade, delegar atividades para os colaboradores com envio de notificagdes e
centralizar as informagdes numa plataforma, o que resulta em maior produtividade, menor
risco de falha e maior segurancga.

De forma a assegurar que todos conhecem e caminham no mesmo sentido, com
comprometimento e responsabilidade, sugere-se que sejam afixados em locais bem visiveis
nas infraestruturas da Organizacdo documentos como Missdo, Visdo, Valores, Objetivos e
Politica da Qualidade;

Elaboracdao de um mapa de planeamento anual do SGQ que inclua as atividades planeadas
para o respetivo ano, nomeadamente auditorias, aprova¢do do plano anual de formacdo e a

reunido da revisdo do sistema pela gestdo. Pretende-se com esta a¢do obter-se uma visao
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integrada de todas as atividades de forma a se realizar uma monitorizacdo eficaz da sua

realizacdo.

47



7. REVISAO DO MANUAL DA QUALIDADE

Apds a definicdo do plano de agdo, procedeu-se a revisao do manual da qualidade da Wingsys, o qual
se apresenta no Anexo D. A revisdo do manual da qualidade estd alinhada com os requisitos da norma
ISO 9001:2015 e considera as a¢es propostas no plano de agdo. Importa referir que no manual foram
referidos procedimentos cuja elaboragdo foi sugerida no plano, pelo que ainda ndo possuem uma
codificacdo atribuida. Consequentemente, a sua codificagcdo surge com a letra “X”. Caso a Wingsys
decida avangar com aimplementag¢do do manual da qualidade proposto, devera previamente proceder

a atualizacdo da codificacdo dos procedimentos que se encontram nesta situacao.
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8. CONCLUSOES

A implementagdo de um SGQ tém diversos beneficios, nomeadamente contribui para a aptidao das
organizacdes em responder ao crescente nivel de exigéncia dos consumidores e aumentar a eficdcia e
eficiéncia das suas atividades. A norma ISO 9001 é uma norma reconhecida mundialmente respeitante
a gestdo da qualidade e trata-se de uma importante ferramenta que orienta as organizacdes na
implementacdo destes sistemas. A implementacdo de um SGQ segundo a norma ISO 9001 nao requer
uma certificacdo; no entanto, a sua obtencao permite aumentar a credibilidade da organizacdo e
assume-se como uma vantagem competitiva. Neste seguimento, a Wingsys definiu a certificacdo do
seu SGQ como um objetivo estratégico para a organizacgao.

Neste trabalho foi realizada a verificacdo da conformidade do SGQ da Wingsys com os requisitos
da normaISO 9001:2015, a versdao mais recente da norma, tendo sido identificadas ndo conformidades
e oportunidades de melhoria. Considerando os resultados do diagndstico inicial foi possivel definir um
plano de a¢do com todas as acOes a desenvolver para que a Wingsys apresente as condicGes
necessarias para obter a certificacdo do SGQ segundo a norma ISO 9001, assim como a prioridade da
sua implementacdo. Em seguida, procedeu-se a revisdo do manual da qualidade em conformidade com
o plano de acdo proposto.

O plano de acdo desenvolvido é extenso dado que se constatou que o SGQ da Wingsys se encontra
desatualizado face a realidade e as necessidades atuais da organizacdo e ndo esta em plena
conformidade com os requisitos da norma. No entanto, ressalva-se que as a¢des propostas ndo sdo de
aplicagdo obrigatdria, devendo a Wingsys avaliar a sua pertinéncia e beneficio, podendo definir agbes
alternativas que visem os mesmos resultados.

Importa ainda referir que para a obtencdo da certificacdo o trabalho desenvolvido devera ser
continuado. Apds a implementacdo do plano de acdo definido, serd necessario proceder a nova
avaliagdo do SGQ (verificacdo e identificacdo de a¢do corretivas) e submeter o pedido de certificacdo
a uma entidade acreditada para o efeito. Recomenda-se igualmente sessGes de formacdo e a¢des de
sensibilizacdo na temdtica a todos os intervenientes de forma a garantir o envolvimento de todos.

Considerando que a certificagdo 1SO 9001 pode tratar-se de um ponto de partida para sistemas
integrados de gestdao mais complexos, sugere-se ainda a Wingsys que apds a obtenc¢do da certificagdo
avalie a possibilidade de avancgar para a implementagdo da norma ISO 56001. A norma ISO 56001 é
referente a sistemas de gestdo da inovagdo, uma drea relevante para o setor de atuagao da
organizagao. A norma encontra-se em elaborag¢do e a sua publicacdo é aguardada com expectativa.

Por ultimo, podem identificar-se as seguintes limita¢cdes ao estudo desenvolvido:

e A indisponibilidade da equipa da Wingsys para a realizacdo de uma auditoria interna. A

auditoria é uma importante metodologia para avaliagdo do SGQ e conforme descrito na
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revisdo da literatura, deve constituir uma das atividades do diagndstico inicial. A sua ndo
realizacdo poderd ter limitado o nivel de conhecimento do SGQ o que podera ter impactuado
no resultado obtido;

Inexisténcia de informac¢do da Wingsys sobre a alocacdo de recursos e o nivel de prioridade
gue pretende dar ao projeto. Deste modo, ndo foi possivel apresentar no plano de agdo uma

atribuicdo de responsaveis e prazos.
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ANEXOS

Anexo A- Proposta de cronograma

T 1[2[3]4[5]6]7][8][9]10[11]12[13]14[15[16[17]18[19]20(2122[23[24[25]26(27]28]29]30[31]32[33]3435(3637]38[39]40[41[42]43[4445]46[47]48]49]50]51[52
= Més 1 Més2 Més3 Més 4 Més 5 Més6 s 7 Més8 Més 9 Més 10 Més 11 Més12__|
1 |Levantamento Inicial GQ
1.1 |ldentificagdo de processos GQ
1.2 |Avaliagdo de recursos GQ
1.3 |Auditoria de diagndstico GQ
2 |Responsabilidade da gestao GQ
Politica, contexto, partes interessadas e
21 [0 P 4}
dmbito
2.2 |Planeamento GQ
Gestdo de
3 |Definigdo da equipa de projeto
ic quipa de proj Topo
Gestéo de
5 [Definigdo do plano de implementagdo
Topo
6 |Formagdo da equipa de projeto em SGQ GQ
7 Operacionalizagdo e pensamento baseado | Gestdo de
no risco Topo
Planeamento para a realizagdo do
7.1 P ¢ 6T+6a
produto/servico
7.1 |Processos relacionados com o cliente GQ
7.2 |Design e desenvolvimento GQ
Gestdo de
7.3 |Compras
Topo
Gestdo de
8 |Gestdo de recursos
Topo
Gestdo de
8.1 [Matriz de estrutura e responsabilidades
Topo

82 Comunlcag.a.o das fungdes e Ga
responsabilidades

Procedimento de formagéo, sensibilizagdo e
83 P GQ
competéncia

8.4 [Desenvolvimento de material pedagdgico GQ
Formagao de colaboradores em qualidade e
85 GQ
ferramentas da qualidade
8.6 |[Procedimento de consulta e comunicagdo GQ I
a7 Proceimento de controlo de documentos e s
dos dados
8.8 |Infraestrutura GQ
8.9 |Agdo de sensibilizagdo para fornecedores GQ
8.10 |Ambiente de trabalho GQ
9 [Medigao andlise e melhoria Gestdo de
Topo
9.1 |Monitorizagdo e medigdo GQ
9.2 [N&o conformidades e agBes corretivas GQ
9.3 |Andlise de dados GQ
9.4 |Melhoria GQ
9.5 |Procedimentos de auditorias GQ
9.6 |Formagdo de auditores internos em SGQ GQ
97 ‘\mplementagéo do plano de auditorias Ga
internas
9.8 |Procedimento de revisdo GQ
9.9 |Revisdo do SGQ Gestdo de
Topo
9.10 (Implementar agSes de melhoria GQ
10 [Certificagdo
Gestdo d
101 [selecionar entidade certificadora esteo ¢
Topo
10.2 [Reunides com entidade certificadora GT+GQ
10.3 |Atividades de pré-certificagdo GQ
10.4 |Auditoria de certificagdo EC
10.5 |Fecho de ndo conformidades GQ
10.6 |Atribuicdo do certificado EC
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Anexo B- Lista de verificagdo 1SO 9001:2015

C- Conforme NC- Ndo conforme NA- N3o aplicavel

Requisitos NP EN ISO 9001:2015 [ c [ Nnc ] NA
4 - Contexto da Organizagao
4.1 - Compreender a Organizacdo e o seu contexto
A Organizagdo identifica (explicitamente) quaisquer questdes internas e externas relevantes para o seu propésito e
para a sua orientagdo estratégica e que podem afetar a capacidade do seu SGQ para atingir os resultados X
pretendidos?
A Organizagdo monitoriza e revé a informacgdo acerca destas questdes internas e externas? X
4.2 - Compreender as necessidades e as expectativas das partes interessadas
A Organizagdo identifica as partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ? X
A Organizagdo identifica os requisitos destas partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ? X
A Organizagdo monitoriza e revé a informacdo acerca destas partes interessadas e dos seus requisitos relevantes? X

4.3 - Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade

A Organizagdo determina os limites e a aplicabilidade do SGQ para estabelecer o seu ambito? X |

O ambito da Organizagdo tem em consideragdo:

- As questdes internas e externas (requisito 4.1)? X
- Os requisitos das partes interessadas relevantes (requisito 4.2)? X
- Os produtos e servigos da Organizagdo? X

- Os requisitos da Norma (quando estes sdo aplicdveis dentro do ambito determinado para o SGQ)? X

0O ambito do SGQ da Organizagdo esta disponivel e mantido como informag¢do documentada? X

O dmbito indica os tipos de produtos e servigos abrangidos pelo SGQ? X

Existe justificagdo para os requisitos da norma considerados "ndo aplicaveis" no dmbito do SGQ? X
No caso de requisitos considerados ndo aplicéveis, a capacidade e responsabilidade da Organizagdo para assegurar X
a conformidade de produtos e servigos, bem como o aumento da satisfagdo do cliente, ndo sdo afetadas?

4.4 - Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

4.4.1

A Organizagdo estabelece, implementa, mantém e melhora de forma continua o SGQ? Incluindo os processos X
necessarios e as suas interagdes, de acordo com os requisitos da Norma

A Organizagdo determina os processos necessarios para o SGQ, as suas interagdes e a sua aplicagdo em toda a X
Organizagdo?

Para os processos do SGQ, a Organizagdo:

- Determina as entradas e saidas esperadas destes processos? X

- Determina a sequéncia e interagdo destes processos? X

- Determina critérios e métodos (incluindo monitorizagdo, medigdes e indicadores de desempenho relacionados) X
necessarios para assegurar a operacionalizagdo e o controlo eficaz destes processos?

- Determina recursos necessarios para estes processos e assegura a sua disponibilidade? X

- Atribui as responsabilidades e autoridades para estes processos? X

- Trata os riscos e as oportunidades que sejam determinados (de acordo com os requisitos de 6.1)? X
- Avalia estes processos e implementa quaisquer alteragdes necessarias para assegurar que os mesmos atinjam os X
resultados pretendidos?

- Melhorar os processos e o SGQ? X
4.4.2

Mantém a informagdo documentada necessaria para suportar a operacionalizagdo dos seus processos? X
Retém a informagdo documentada para ter confianga que os processos sdo implementados de acordo com o X
planeado?

5 — Lideranga

5.1 — Lideranca e compromisso

5.1.1 — Generalidades

A gestdo de topo deve demonstrar lideranga e compromisso em relagdo ao SGQ, na medida em que:

- Assume a responsabilizagdo pela eficacia do SGQ? X

- Assegura que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sdo estabelecidos para o SGQ e sdo compativeis X

com o contexto e com a orientagdo estratégica da Organizagdo?

- Assegura a integragdo dos requisitos do SGQ nos processos de negdcio da Organizagdo? X
- Promove a utilizagdo da abordagem por processos e do pensamento baseado no risco? X
- Assegura a disponibilizagdo dos recursos necessarios para o SGQ? X
- Comunica a importancia de uma gestdo da qualidade eficaz e da sua conformidade com os requisitos do SGQ? X
- Assegura que o SGQ atinge os resultados pretendidos? X
- Compromete, orienta e apoia as pessoas para contribuirem para a eficacia do SGQ? X
- Promove a melhoria continua? X

- Apoia outras fungBes de gestdo relevantes para demonstrar a sua lideranga, na medida aplicével as respetivas X

areas de responsabilidade?

5.1.2 — Foco no cliente

A gestdo de topo deve demonstrar lideranga e compromisso no que se refere ao foco no cliente ao assegurar que:

- Os requisitos dos clientes e as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis sdo determinados, X
compreendidos e satisfeitos de forma consistente?

- Os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade de produtos e servigos e a aptiddo para aumentar X
a satisfagdo do cliente sdo determinados e tratados?
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- E mantido o foco no aumento da satisfagdo do cliente? X

5.2 — Politica

5.2.1 — Estabelecer a politica da qualidade

A gestdo de topo deve estabelecer, implementar e manter uma politica de qualidade que:

- E adequada ao propdsito e ao contexto da Organizagdo e suporta a sua orientagio estratégica? X

- Proporciona um enquadramento para a defini¢cdo dos objetivos da qualidade? X

- Inclui um compromisso para a satisfacdo dos requisitos aplicaveis? X

- Inclui um compromisso para a melhoria continua do SGQ? X

5.2.2 — Comunicagdo da politica da qualidade

A politica da qualidade é:

- Disponibilizada e mantida como informagdo documentada? X

- Comunicada, compreendida e aplicada dentro da Organizagdo? X

- Disponibilizada as partes interessadas relevantes, conforme adequado? X

5.3 — Fungoes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A gestdo de topo assegura que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as responsabilidades e autoridades X

para fungdes que sdo relevantes dentro da Organizagdo?

A gestdo de topo atribui a responsabilidade e autoridade para:

- Assegurar que o SGQ estd em conformidade com os requisitos desta Norma? X
- Assegurar que dos processos estdo a resultar as saidas pretendidas? X

- Reportar sobre o desempenho do SGQ e sobre as oportunidades de melhoria (ver 10.1), em particular a gestdo de X
topo?

- Assegurar que se promove o foco no cliente em toda a Organizagdo? X

- Assegurar que a integridade do SGQ é mantida quando se planeiam e implementam alteragdes no SGQ? X
6 — Planeamento

6.1 — AgOes para tratar riscos e oportunidades

6.1.1

Ao planear 0 SGQ,, a Organizagdo considera os requisitos 4.1 e 4.2 e determina os riscos e as oportunidades que X
devem ser tratados?

Isto é considerado para:

- Garantir que o SGQ atinja os resultados pretendidos? X
- Aumentar os efeitos desejaveis? X
- Prevenir ou reduzir os efeitos indesejados? X
- Obter a melhoria? X
6.1.2

A Organizagdo planeia:

- AgOes para tratar estes riscos e oportunidades? X
- Como integrar e implementar as agcGes nos processos do seu SGQ (ver 4.4) e avaliar a eficacia dessas agoes? X
- As agOes empreendidas para tratar riscos e oportunidades sdo proporcionais ao potencial impacto na X
conformidade dos produtos e servigos?

6.2 — Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

6.2.1

A Organizagdo estabelece objetivos da qualidade para fungdes, niveis e processos relevantes necessarios para o X

SGQ?

Os objetivos da qualidade:

- Sdo consistentes com a politica da qualidade? X

- Sdo mensuraveis? X
- Tém em consideragdo os requisitos apliciveis? X

- S3o relevantes para a conformidade dos produtos e servigos e para o aumento da satisfagdo do cliente? X

- Sdo monitorizados? X
- Sdo comunicados? X

- S3o atualizados quando necessario? X
A Organizagdo mantem informagdo documentada sobre os objetivo da qualidade? X
6.2.2

Ao planear como atingir os objetivos da qualidade, a Organizacdo determina:

- O que serd realizado? X
- Que recursos sdo necessarios? X
- Quem sera responsavel? X
- Quando serd concluido? X
- Como serdo avaliados os resultados? X
6.3 — Planeamento das alteragées

Quando a Organizagdo determina a necessidade de fazer alteragdes ao SGQ (ver 4.4), a sua realizagdo é planeada? X
A Organizagdo deve considerar:

- O propésito das alteragBes as suas potenciais consequéncias? X
- Aintegridade do SGQ? X
- A disponibilidade de recursos? X

- A afetagdo ou reafectagdo de responsabilidades e de autoridades? X

7 — Suporte

7.1 — Recursos
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7.1.1 — Generalidades

A Organizagdo determina e providencia os recursos necessarios para o estabelecimento, implementacao,
manutengdo e melhoria continua do SGQ?

A Organizagdo considera:

- As capacidades e as restrigdes dos recursos internos existentes?

- O que é necessario obter-se de fornecedores externos?

7.1.2 — Pessoas

A Organizagdo determina e providencia as pessoas necessarias para a implementacdo eficaz do SGQ e para a
operacionalizagdo e o controlo dos seus processos?

7.1.3 — Infraestruturas

Para a operacionalizagdo dos seus processos e para obter a conformidade de produtos e servigos, a Organizagdo
determina, providéncia e mantem as infraestruturas necessadrias:

- Edificios e meios associados?

- Equipamento, incluindo hardware e software?

- Recursos de transporte?

- Tecnologia de informagdo e comunicagdo?

7.1.4 - Ambiente para a operacionalizagdao dos processos

A Organizagdo determina, providencia e mantem o ambiente adequado (combinagdo de fatores sociais,
psicoldgicos e fisicos) para a operacionalizagdo dos seus processos e para obter a conformidade dos produtos e
servigos?

7.1.5 - Recursos de monitorizacdo e medicao

7.1.5.1 - Generalidades

A Organizagdo determina e providencia os recursos necessarios para assegurar resultados validos e fidveis quando
se recorrer a monitorizagdo ou a medigdo para verificar a conformidade de produtos e servigos face aos requisitos?

A Organizagdo assegura que os recursos providenciados:

- Sdo adequados aos tipos especificos de atividades de monitorizagdo e medigdo realizadas?

- Sdo mantidos para assegurar a sua continua adequagdo aos propdsitos?

A Organizagdo retém informagdo documentada apropriada como evidéncia da adequagdo ao propdsito dos
recursos de monitorizagdo e medigdo?

7.1.5.2 - Rastreabilidade d medigdo

Quando a rastreabilidade da medigdo é um requisito, ou é considerada pela Organizagdo como parte essencial para
proporcionar confian¢a na validade dos resultados das medigdes, o equipamento de medigdo esta:

- Calibrado ou verificado, ou ambos, em intervalos especificados ou antes da utilizagdo, face a padrdes de medi¢do
internacionais ou nacionais?

- Quando ndo existirem tais padrdes, a base utilizada para calibragdo ou verificagdo é ser retida como informagdo
documentada?

- Identificado para permitir determinar o respetivo estado?

- Salvaguardado de ajustamentos, danos e deterioragdo que possam invalidar o estado de calibragdo e os
subsequentes resultados de medigdo?

Quando se deteta equipamento de medigdo ndo apto para o propdsito pretendido:

- A Organizagdo determina se a validade dos resultados de medigdo anteriores foi adversamente afetada?

- A Organiza¢do empreende a¢des adequadas?

7.1.6 - Conhecimento organizacional

A Organizagdo determina o conhecimento necessario para a operacionalizagdo dos seus processos e para obter a
conformidade dos produtos e servigos?

Este conhecimento é mantido e disponibilizado na medida do necessario?

Ao enfrentar novas necessidades e tendéncias, a Organizagdo tem em consideragdo o seu conhecimento atual
determina como adquirir ou aceder a qualquer conhecimento adicional necessario e atualizagdes requeridas?

7.2 — Competéncias

A Organizagdo:

- Determina as competéncias necessdrias das pessoas que, sob o seu controlo, executam tarefas que afetam o
desempenho e eficicia do SGQ?

- Assegura que essas pessoas sdo competentes com base em educagdo, formagdo ou experiéncia adequadas?

- Onde aplicavel, toma medidas para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das a¢des
empreendidas?

- Avalia a eficdcia das a¢es adotadas?

- Retém informagdo documentada adequada como evidéncia das competéncias?

x| X x |X

7.3 — Consciencializagdo

A Organizagdo assegura que as pessoas que trabalham sob o seu controlo estdo conscientes de:

- Politica da qualidade?

- Objetivos da qualidade relevantes?

- O seu contributo para a eficacia do SGQ, incluindo os beneficios de uma melhoria do desempenho?

- Implicagdes da ndo conformidade com os requisitos do SGQ?

XX | XX

7.4 — Comunicagdo

A Organiza¢do determina as necessidades de comunicagdo interna e externa relevantes para o SGQ, incluindo o
qué, quando, a quem, como e quem comunica?

7.5 — Informagao documentada

7.5.1 - Generalidades
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0 SGQ inclui:

- A informacgdo documentada requerida por esta norma?

- A informagdo documentada determinada pela Organizagdo como sendo necessdria para a eficacia do SGQ?

Para a informagdo documentada do SGQ, é considerado:

- A dimensdo da Organizagdo, tipo de atividades, processos, produtos e servigos?

- A complexidade dos processos e suas interagdes?

>

- Competéncia do pessoal?

7.5.2 - Criagao e atualizagao

Sempre que cria e atualiza informag¢do documentada, a Organizacdo assegura a adequada identificagdo, descrigdo,
formato, revisdo e aprovagdo em termos de pertinéncia e adequagdo?

7.5.3 - Controlada informagdo documentada

7.53.1

A informagdo documentada requerida pelo SGQ e pela presente Norma é controlada de modo a assegurar:

- A sua disponibilidade e pertinéncia para utilizagdo, onde e quando for necessaria?

- A sua protegdo adequada de perda de confidencialidade, uso impréprio e perda integridade?

7.5.3.2

Para o controlo da informagdo documentada, a Organizagdo trata as seguintes atividades:

- Distribuigdo, acesso, recuperagdo e utilizagdo?

- Armazenamento e conservagdo, incluindo a preservagdo da legibilidade?

- Controlo de alteragdes?

- Retengdo e eliminagdo?

A informagdo documentada de origem externa determinada pela Organizagdo como sendo necessaria para o
planeamento e a operacionalizagdo do SGQ esta identificada conforme for adequado e controlada?

A informagdo documentada retida como evidéncia de conformidade esta protegida contra alterages ndo
desejadas?

8 — Operacionalizagdo

8.1 — Planeamento e controlo operacional

A Organizagdo planeia, implementa, controla os processos (requisito 4.4) necessarios para satisfazer os requisitos
para o fornecimento de produtos e servicos e para implementar as agdes determinadas na se¢do 6?

A Organizagdo determina os requisitos para os produtos e servigos?

A Organizagdo estabelece critérios para os processos e para a aceitagdo de produtos e servigos?

A Organizagdo determina os recursos necessarios para obter a conformidade com os requisitos de produto e
servigo?

A Organizagdo implementa o controlo dos processos de acordo com os critérios?

A Organizagdo determina, mantém e retém informagdo documentada para ter a confianga de que os processos
foram realizados conforme planeado e para demonstrar conformidade de produtos e servigos com os respetivos
requisitos?

As saidas deste planeamento sdo adequados a operacionalizagdo da Organizagdo?

A Organizagdo controla as alteragdes planeadas e revé as consequéncias das alteragdes ndo desejadas
empreendendo, conforme necessario, agdes para mitigar quaisquer efeitos adversos?

A Organizagdo assegura o controlo dos processos subcontratados (requisito 8.4)?

8.2 — Requisitos para produtos e servigos

8.2.1 — Comunicagdo com o cliente

A informagdo com os clientes inclui:

- Fornecer informacdo relacionada com produtos e servigos?

- Processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo retificagées?

- Obter retorno de informagdo dos clientes relativa a produtos e servigos, incluindo reclamagdes?

- Gerir ou controlar a propriedade do cliente?

X[ | > [X

- Estabelecer requisitos especificos para agdes de contingéncia, quando relevante?

8.2.2 — Determinagdo dos requisitos para produtos e servigos

Quando propde ao cliente produtos e servigos, a Organizagdo assegura que:

- Os requisitos de produtos e servigos sdo definidos incluindo quaisquer exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis e os que a Organizagdo considera serem necessarios?

- Tem a capacidade para satisfazer os requisitos definidos para produtos e servigos?

- Satisfaz as alegag@es relativas aos produtos e servigos que prop&e?

8.2.3 — Revisdo dos requisitos para produtos e servigos

8.2.3.1

A Organizagdo procede a uma revisdo antes de se comprometer a fornecer produtos e servigos a um cliente?

Para garantir a capacidade para satisfazer os requisitos, esta revisdo inclui:

- Requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para as atividades de entrega e posteriores a
entrega?

- Requisito ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para a utilizagdo especificada e pretendida?

- Requisitos especificados pela Organizagdo?

- Exigéncias estatutarias e regulamentares que sejam aplicadas aos produtos e servigos?

- Requisitos contratuais ou de encomenda que sejam diferentes dos anteriormente expressos?

A Organizagdo assegura que sdo resolvidos os requisitos do contrato ou da encomenda que difiram dos
anteriormente definidos?

X |IX[X|X|[Xx| X
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Os requisitos do cliente sdo confirmados pela Organizagdo antes da aceitagdo quando o cliente ndo fornece uma

declaragdo documental dos seus requisitos? X
8.2.3.2

A Organizagdo retém informagdo documentada dos resultados da revisdo e de quaisquer requisitos novos ou X
alterados para produtos e servigos?

8.2.4 - Alterag6es aos requisitos para produtos e servigos

Quando os requisitos para produtos e servigos forem alterados, a Organizagdo assegura que a informagdo X
documentada relevante é corrigida e que as pessoas relevantes tomam consciéncia dos requisitos alterados?

8.3 - Design e desenvolvimento de produtos e servigos

8.3.1 — Generalidades

A Organizagdo estabelece, implementa e mantém um processo de design e de desenvolvimento que seja adequado X
para assegurar o subsequente fornecimento de produtos e servigos?

8.3.2 - Planeamento do design e desenvolvimento

Ao determinar as etapas e os controlos para design e desenvolvimento, a Organizagdo considera:

A natureza, a duragdo e a complexidade das atividades de design e desenvolvimento? X

As etapas requeridas pelo processo, incluindo as revisdes de design e desenvolvimento aplicaveis? X

As atividades requeridas de verificagdo e validagdo de design e desenvolvimento? X

As responsabilidades e autoridades envolvidas no processo de design e desenvolvimento? X
As necessidades em termos de recursos internos e externos para o design e desenvolvimento de produtos e X
servigos?

A necessidade de controlar as interfaces entre as pessoas envolvidas no processo de design e desenvolvimento? X

A necessidade de envolver clientes e utilizadores no processo de design e desenvolvimento? X

Os requisitos para o subsequente fornecimento de produtos e servigos? X

O nivel de controlo para o processo de design e desenvolvimento esperado pelos clientes e outras partes X
interessadas relevantes?

A informagdo documentada necessaria para demonstrar que foram satisfeitos os requisitos de design e X
desenvolvimento?

8.3.3 - Entradas para design e desenvolvimento

A Organizagdo determina os requisitos essenciais para os tipos especificos de produtos e servigos a ser objeto de X
design e desenvolvimento?

A Organizagdo tem em consideragdo:

Os requisitos funcionais e de desempenho? X

A informagdo resultante de atividades anteriores de design e desenvolvimento semelhantes? X
Exigéncias estatutarias e regulamentares? X
Normas ou cddigos de conduta que a Organizagdo se tenha comprometido a implementar? X

As potenciais consequéncias de falhas devidas a natureza dos produtos e servigos? X

As entradas sdo adequados aos propdsitos de design e desenvolvimento, completos e sem ambiguidades? X

S3do resolvidos as entradas de design e desenvolvimento que se encontram em conflito? X

A Organizagdo retém informagdo documentada das entradas de design e desenvolvimento? X

8.3.4 — Controlos do design e desenvolvimento

A Organizagdo aplica controlos ao processo de design e desenvolvimento? X

Com aplicagdo destes controlos a Organizagdo assegura que:

Os resultados a ser obtidos sdo definidos? X

As revisdes sdo conduzidas para avaliar a aptiddo dos resultados do design e desenvolvimento para satisfazer os X
requisitos?

As atividades de verificagdo sdo conduzidas para assegurar que as saidas do design e desenvolvimento satisfazem X

os requisitos de entrada?

As atividades de validagdo sdo conduzidas para assegurar que os produtos e servicos resultantes satisfazem os X
requisitos para a aplicagdo especificada ou a utilizagdo pretendida?

S3do empreendidas quaisquer agdes necessdrias relativas a problemas determinados no decorrer das atividades de X
revisdo, verificagdo ou validagdo?

E retida informagdo documentada destas atividades? X
8.3.5 - Saidas do design e desenvolvimento

A Organizagdo assegura que as saidas do design e desenvolvimento:

Satisfazem os requisitos de entrada? X

Sdo adequadas para os subsequentes processos de fornecimento de produtos e servigos? X
Incluem ou referem requisitos de monitorizagdo e medigdo, conforme aplicavel, bem como critérios de aceitagdo? X
Especificam as caracteristicas dos produtos e servigos que sdo essenciais para a utilizagdo pretendida e para a X
prestacdo segura e adequada?

A Organizagdo retém informagdo documentada das saidas de design e desenvolvimento? X

8.3.6 - Alteragdes de design e desenvolvimento

A Organizagdo identifica, revé e controla as alterag@es feitas durante ou apds o design e desenvolvimento de

produtos e servicos, na medida necessaria para assegurar que ndo ha nenhum impacto adverso sobre a X
conformidade com os requisitos?

A Organizagdo retém informagdo documentada relativa a:

- Alteragbes no design e desenvolvimento? X
-Resultados das revisées? X
-AutorizacGes para as alterages? X
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-AgBes empreendidas para prevenir impactos adversos? X |
8.4 - Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos

8.4.1 — Generalidades

A Organizagdo assegura que os processos, produtos e servigos de fornecedores externos estdo conformes com os X
requisitos?

A Organizagdo determina os controlos a aplicar a processos, produtos e servigos de fornecedores externos? X
Estes controlos sdo aplicados quando:

- Os produtos e servigos de fornecedores externos se destinam a ser incorporados nos proprios produtos e servigos X
da Organizagdo?

- Os produtos e servigos sdo fornecidos diretamente aos clientes por fornecedores externos em nome da X
Organizagdo?

- Um processo, ou parte de um processo, € realizado por um fornecedor externo como resultado de uma decisdo da X
Organizagdo?

A Organizagdo estabelece e aplica critérios para a avaliagdo, sele¢do, monitorizagdo do desempenho e reavaliagdo

de fornecedores externos com base na respetiva capacidade para fornecer processos ou produtos e servigos de X
acordo com os requisitos?

A Organizagdo retém informagdo documentada destas atividades e de quaisquer ages que sejam necessarias como X
resultado das avaliagGes?

8.4.2 - Tipo e extensao do controlo

A Organizagdo assegura que os processos, produtos e servigos de fornecedores externos ndo afetam adversamente X
a sua capacidade para fornecer de forma consistente aos seus clientes produtos e servigos que estdo conformes?

A Organizagdo assegura que os processos, produtos e servigos de fornecedores externos permanecem sob controlo X
do seu SGQ?

A organizagdo define tanto os controlos que tenciona aplicar a um fornecedor externo como os que tenciona aplicar X
a saida resultante?

A Organizagdo tem em consideragdo:

- O impacto potencial dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos sobre a capacidade da

Organizagdo para satisfazer de forma consistente os requisitos dos clientes bem como exigéncias estatutarias e X
regulamentares aplicaveis?

-A eficdcia dos controlos aplicados pelo fornecedor externo? X
A Organizagdo determina a verificagdo, ou outras atividades, necesséria(s) para assegurar que 0s processos, X
produtos e servigos de fornecedores externos satisfazem os requisitos?

8.4.3 - Informagdo para fornecedores externos

A Organizagdo assegura a adequagdo dos requisitos antes da sua comunicagdo ao fornecedor externo? |
A Organizagdo comunica aos fornecedores externos os seus requisitos para:

Processos, produtos e servigos a fornecer?

Aprovagdo de produtos e servigos? X
Aprovacdo de métodos, processos e equipamento? X
Aprovagdo de libertagdo de produtos e servigos? X
Competéncia das pessoas, incluindo quaisquer qualificagBes necessarias? X
As interagdes do fornecedor externo com a organizagdo? X
O controlo e a monitorizagdo do desempenho do fornecedor externo a serem aplicados pela Organizagdo? X
As atividades de verificagdo ou validagdo que a Organizagdo, ou o seu cliente, tenciona levar a cabo nas instalagdes X
do fornecedor externo?

8.5 - Produgdo e prestagdo do servigo

8.5.1 - Controlo da produgdo e da prestagdo do servico

A Organizagdo implementa a produgdo e a prestacdo de servico sob condi¢des controladas? X |
As condigdes controladas incluem, conforme aplicavel:

A disponibilidade de informagdo documentada que defina as caracteristicas dos produtos a serem produzidos, os

servigos a serem prestados ou as atividades a serem desempenhadas?

A disponibilidade de informagdo documentada que defina os resultados a serem obtidos?

A disponibilidade e a utilizagdo de recursos de monitorizagédo e de medi¢do adequados?

A implementacdo de atividades de monitorizagdo e de medigdo em etapas adequadas para verificar que os critérios X
de controlo dos processos ou das saidas e os critérios de aceitagdo de produtos e servigos foram satisfeitos?

A utilizagdo da infraestrutura e do ambiente adequado para a operacionalizagdo dos processos?

A designagdo de pessoas competentes, incluindo quaisquer qualificagdes requeridas?

A validagdo e a revalidagdo periddica da capacidade dos processos de produgdo e de prestagdo do servigo para

serem atingidos os resultados planeados, quando a saida resultante ndo possa ser verificado por uma X
monitorizagdo ou medigdo subsequente?

A implementagdo de agbes para prevenir o erro humano?

A implementacdo de atividades de libertagdo, de entrega e posteriores a entrega?

8.5.2 - Identificagdo e rastreabilidade

A Organizagdo utiliza meios adequados para identificar as saidas quando for necessario assegurar a conformidade

de produtos e servigos?

A Organizagdo identifica o estado das saidas em relagdo aos requisitos de monitorizagdo e de medigdo ao longo da X
produgdo e da prestagdo do servigo?

A Organizagdo controla a identificagdo Unica das saidas quando a rastreabilidade é um requisito e retém a

informagdo documentada necessaria para permitir a rastreabilidade?

8.5.3 - Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos
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A Organizagdo cuida da propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos enquanto a mesma estiver sob o

seu controlo ou a ser utilizada pela Organizagdo? X

A Organizagdo identifica, verifica, protege e salvaguarda a propriedade de clientes ou fornecedores externos, X
disponibilizada para utilizagdo ou para incorporagdo nos produtos e servigos?

Quando a propriedade de um cliente ou fornecedor externo se perde, danifica ou é de outra forma tida como

inadequada para utilizagdo, a Organizagdo reporta ao cliente ou fornecedor externo e retém informagao X
documentada da ocorréncia?

8.5.4 — Preservagao

A Organizagdo preserva as saidas durante a produgdo e a prestagdo do servigo, na medida necessaria para X
assegurar a conformidade com os requisitos?

8.5.5 - Atividades posteriores a entrega

A Organizagdo satisfaz os requisitos para as atividades posteriores a entrega associadas aos produtos e aos X
servigos?

Ao determinar a extensdo das atividades posteriores a entrega requeridas, a Organizagdo considera:

As exigéncias estatutarias e regulamentares? X

As potenciais consequéncias ndo desejadas associadas aos seus produtos e servigos? X

A natureza, a utilizagdo e o tempo de vida pretendidos para os seus produtos e servigos? X

Os requisitos dos clientes? X

O retorno de informagdo dos clientes? X

8.5.6 -Controlo das alteragées

A Organizagdo revé e controla alteragdes na produgdo ou na prestagdo do servigo, na medida necessdria para X
assegurar a conformidade continuada com os requisitos?

A Organizagdo retém informagdo documentada que descreva os resultados da revisdo das alterages, a(s) pessoa(s) X
que autorizou(aram) as alteragdes e quaisquer agdes que resultem da revisdo?

8.6 - Libertacdo de produtos e servigos

A Organizagdo implementa disposi¢Ges planeadas, nas etapas adequadas, para verificar se os requisitos para X
produtos e servigos foram satisfeitos?

A libertagdo de produtos e servigos ndo verificados para o cliente prosseguiu s6 depois de terem sido completadas

de forma satisfatodria as disposi¢des planeadas, ou quando aprovada por uma autoridade relevante e, onde X
aplicavel, pelo cliente?

A Organizagdo retém informagdo documentada relativa a libertagdo de produtos e servigos? X

A informagdo documentada inclui evidéncia da conformidade com os critérios de aceitagdo? X

A informagdo documentada inclui rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) a libertagdo? X

8.7 - Controlo de "saidas" ndao conformes

8.7.1

A Organizagdo assegura que as saidas ndo conformes, com os respetivos requisitos sdo identificados e controlados X
para prevenir a sua utilizagdo ou entrega ndo pretendidas?

A Organizagdo empreende agdes corretivas baseadas na natureza da ndo conformidade e no impacto na X
conformidade dos produtos ou servigos?

A Organizagdo aplica a¢Bes corretivas aos produtos e servigos ndo conformes que sdo detetados apds a entrega dos X
produtos, durante ou ap6s a prestagdo do servigo?

A Organizagdo trata as saidas ndo conformes de uma ou mais das seguintes formas:

- Corregdo? X

- Segregagdo, contengdo, retorno ou suspensdo do fornecimento de produtos e servigos? X

- Informagéo ao cliente? X

- Obtencgdo de autorizagdo para aceitagdo sob derrogacdo? X

A conformidade com os requisitos é verificada quando as saidas ndo conformes sdo corrigidos? X

8.7.2

A Organizagdo retém informagdo documentada que:

- Descreva a ndo conformidade? X
- Descreva as agoes empreendidas? X
- Descreva quaisquer derrogagdes obtidas? X
- Identifica a autoridade que decide a agdo correspondente a ndo conformidade? X
9 - Avaliacdo do Desempenho

9.1 - Monitorizagao, medicdo, analise e avaliacao

9.1.1 — Generalidades

A Organiza¢do determina:

- O que necessita ser monitorizado e medido? X
- Os métodos de monitorizagdo, analise e avaliagdo necessarios para assegurar resultados validos? X
- Quando se deve proceder a monitorizagdo e medigdo? X
- Quando se deve proceder a andlise e a avaliagdo dos resultados da monitorizagdo e medi¢do? X
A Organizagdo avalia o desempenho e a eficacia do SGQ? X
A Organizagdo retém informagdo documentada como evidéncia dos resultados? X
9.1.2 - Satisfa¢do do cliente

A Organizagdo monitoriza a percegdo do cliente quanto a medida que as suas necessidades e expectativas foram X
satisfeitas?

A Organizagdo determina os métodos para obter, monitorizar e rever esta informagdo? X

9.1.3 - Andlise e avaliagao
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A Organizagdo analisa e avalia dados e informacdo adequados que resultem da monitorizagdo e da medigdo?

Os resultados da andlise sdo usados para avaliar:

- A conformidade de produtos e servigos?

- O grau de satisfacdo de cliente?

- O desempenho e a eficacia do SGQ?

- Se o planeamento foi implementado com eficacia?

- A eficacia das agbes empreendidas para tratar riscos e oportunidades?

- O desempenho de fornecedores externos?

- As necessidades de melhorias no SGQ?

XX |X[X|[X]|X|[Xx

9.2 - Auditoria Interna

9.2.1

A Organizagdo conduz auditorias internas em intervalos planeados para proporcionar informagdo sobre o SGQ?

A Organizagdo esta em conformidade com os seus préprios requisitos para o SGQ e para os da Norma NP EN I1SO
9001:2015?

0 SGQ estd eficazmente implementado e mantido?

9.2.2

A Organizagdo:

- Planeia, estabelece, implementa e mantém um programa de auditorias que inclua frequéncia, métodos,
responsabilidades, requisitos de planeamento e reporte?

- Considera a importancia dos processos envolvidos, alteragdes que tenham impacto e resultados de auditorias
anteriores?

- Define os critérios e o dmbito para cada auditoria?

- Seleciona auditores e conduz auditorias de modo a assegurar a objetividade e a imparcialidade do processo de
auditoria?

- Assegura que os resultados das auditorias sdo comunicados a gestdo relevante?

- Empreende as corregdes e as agdes corretivas apropriadas sem atrasos indevidos?

- Retém informagdo documentada como evidéncia da implementagdo do programa de auditoria e dos respetivos
resultados?

X [ X|X]|] X [X]| X

9.3 - Revisdo pela gestdo

9.3.1 — Generalidades

A gestdo de topo procede a revisdo do SGQ da organizagdo em intervalos planeados, para assegurar a sua continua
pertinéncia, adequacdo, eficacia e alinhamento com a orientagdo estratégica da Organizagdo?

9.3.2 - Entradas para a revisdo pela gestdo

A revisdo pela gestdo é planeada e executada tendo em consideragdo:

- O estado das agOes resultantes das anteriores revisdes pela gestdo?

- As alteragGes em questdes externas e internas que sdo relevantes para o SGQ?

- Informagdes quanto ao desempenho e a eficacia do SGQ, incluindo tendéncias relativas a: satisfagdo do cliente e
retorno de informagédo de partes interessadas relevantes; medida em que os objetivos da qualidade foram
cumpridos; desempenho dos processos e conformidade com produtos e servigos; ndo conformidades e agdes
corretivas; resultados da monitorizagdo e medigdo; resultados das auditorias; desempenho de fornecedores
externos?

- A adequagdo dos recursos?

- A eficacia das agbes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades? (ver 6.1)

>

- Oportunidades de melhoria?

>

9.3.3 - Saidas da revisdo pela gestdo

As saidas da revisdo pela gestdo incluem decisBes e agdes relacionadas com:

- Oportunidades de melhoria?

- Quaisquer necessidades de alteragdes ao SGQ?

- Necessidades de recursos?

A Organizagdo retém informagdo documentada como evidéncia dos resultados das revisdes pela gestdo?

X|X|X|[X

10 — Melhoria

10.1 - Generalidades

A Organizagdo determina e seleciona oportunidades de melhoria e implementa quaisquer agdes necessarias para
satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a satisfagdo dos mesmos?

Estas incluem:

- Melhoria dos produtos e servigcos para satisfazer requisitos, bem como para considerar necessidades e expetativas
futuras?

- Corregdo, prevengdo ou redugdo de efeitos ndo desejados?

- Melhoria do desempenho e da eficacia do SGQ?

10.2 - Ndo conformidade (NC) e agdo corretiva

10.2.1

Quando ocorre uma NC, incluindo as que resultam de reclamagdes, a Organizagdo:

- Reage a NC e toma medidas para a controlar e corrigir, lidando com as consequéncias?

- Avalia a necessidade de agdes para eliminar as causas da NC, de modo a evitar a sua repeti¢do ou ocorréncia em
qualquer lugar, revendo e analisando a NC, determinando as suas causas e determinado se existem NC similares ou
que se poderdo repetir?

- Implementa quaisquer agdes necessdarias?

- Revé a eficdcia de quaisquer agBes corretivas empreendidas?
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- Atualiza os riscos e as oportunidades determinados durante o planeamento, se necessario?

- Efetua alteragdes no SGQ, se necessario? X
As agOes corretivas sdo adequadas aos efeitos das NC encontradas? X
10.2.2

A Organizagdo retém informagdo documentada como evidéncia da natureza das NC e de quaisquer agdes X
subsequentes?

A Organizagdo retém informagdo documentada como evidéncia dos resultados de qualquer agdo corretiva? X
10.3 Melhoria continua

A Organizagdo melhora de forma continua a pertinéncia, a adequacdo e a eficacia do SGQ? X
A Organizagdo considera os resultados da analise e da avaliacdo e as saidas da revisdo pela gestdo para determinar X

se hd necessidades ou oportunidades que devem ser tratadas no contexto da melhoria continua?

62



ANEXO C- Relacao entre as a¢6es a desenvolver e os requisitos da norma ISO 9001:2015

compromisso

poderd ser realizada através da analise critica e
monitorizagdo do contexto organizacional, do tratamento de
riscos e oportunidade, e da continua melhoria do SGQ;

; Requisito da : =
Clausula 9 Descri¢cao da Acao P!
Norma
4, Contexto da Organizagdo
- Conceber uma metodologia de avaliagdo do contexto organizacional
(por exemplo: SWOT). Esta informagdo devera ser monitorizada e
revista, considerando, em todos os momentos, possiveis alteragdes as
questdes externas e internas determinadas, garantindo que o
Compreender a . 3 . .
o contexto organizacional se mantém pertinente e alinhado com a
4.1 Organizagdo e 0 seu Y . . (0 , 1
politica e a estratégia da Wingsys. A andlise deverda ser da
contexto - ~ . .
responsabilidade da Gestdo de Topo, sugerindo-se que seja efetuada
na Revisdo pela Gestdo e documentada na respetiva ata. Esta
informacgdo ira constituir uma saida para o planeamento do SGQ e
para a determinac¢do de Riscos e Oportunidades.
- ldentificar as partes interessadas, bem como a natureza dos
requisitos que nelas tém impacto e as suas necessidades e
expectativas. Devera ter-se em consideragdo que esta informacgdo
estd estritamente relacionada com o contexto organizacional, 1
Compreender as contribuindo para a determinagdao do ambito e do planeamento do
42 necessidadeseas | SGQ, bem como para a orientagdo dos objetivos estratégicos da
) expectativas das organizagdo. Esta informacdo é igualmente relevante para a
partes interessadas | determinagdo de Riscos e Oportunidades;
- Definir metodologia de monitorizagao da informac¢do acerca das
partes interessadas e dos seus requisitos relevantes (por exemplo, 1
com recurso a questiondrios de satisfacdo e métricas de qualidade
relacionadas com reclamacgdes).
Determinar o - Avaliar a pertinéncia do ambito definido, tendo em consideragdo as
43 ambito do sistema | questdes internas e externas da organizagdo previamente )
) de gestdo da determinadas, bem como os requisitos das partes interessadas
qualidade relevantes.
- Rever os processos definidos: revisdo da codificacdo dos
documentos, documentos associados e atividades, e definicdo de
critérios e métodos para assegurar a sua operacionalizagdo e o 1
controlo eficaz dos processos (incluindo monitorizagdo, medi¢des e
. . indicadores de desempenho relacionados), bem como o tratamento
Sistema de gestao . .
) de riscos e oportunidades.
da qualidade e - ~ —
4.4 respetivos - Atualizar a representacdo dos processos definidos e das suas )
interligacdes no manual da qualidade.
processos - - —— -
- Oportunidade de melhoria: remover os processos individualizados
do manual da qualidade e codificar um impresso de template de
processo. O template, que corresponde a ficha do processo, podera | 3
incluir fluxogramas de forma a tornar os processos mais claros e
visuais.
5. Lideranga
- Definir agGes promovidas pela gestdo de topo que visem:
e Assegurar a integracdo dos requisitos do SGQ nos processos
. de negécio da organizagdo;
Lideranga e g g §a0; . .
5.1 e Incentivar ao pensamento baseado no risco. Esta promogdo | 2

1P = Prioridade
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Requisito da

Clausula Descri¢do da A¢ido P!
Norma
e Assegurar a disponibilidade dos recursos para o SGQ,
nomeadamente através de alocagdo de recursos humanos as
atividades do SQG;
e  Assegurar que o SGQ atinge os resultados pretendidos. Uma
das formas podera ser através da condugdo da reunido de
revisdo do sistema pela gestao;
e Assegurar que as pessoas contribuem para a eficécia do SGQ.
Sugere-se a promog¢do do desenvolvimento das suas
competéncias e da sua capacitacdo, e apostar numa gestdo
participativa no SGQ, assegurando que todos conhecem e
caminham no mesmo sentido, com comprometimento e
responsabilidade;
e Assegurar que 0s riscos e as oportunidades que podem
afetar a conformidade de produtos e servigos e a aptidao
para aumentar a satisfagao do cliente sdo determinados e
tratados. Como tal, devera garantir a implementagdo do
procedimento de gestao de riscos e oportunidades.
- Oportunidade de melhoria: para uma maior divulgacdo da politica
5.2 Politica da qualidade as partes relevantes, sugere-se a sua inclusdo no website | 3
da organizagao.
- Contratar ou nomear um colaborador responsdvel pelas atividades 1
do SGQ e respetiva qualificagdo;
- Rever manual da qualidade no que se refere a este requisito (de )
acordo com as constatagdes identificadas no ponto 5.1.2).
- Oportunidade de melhoria:
e Segmentar as dareas da produgdo e da qualidade, com
reporte de ambas ao CEO;
e  Desenvolver organograma que inclua o nome de todos os
~ colaboradores e divulgar (por exemplo, afixar nas
Fungdes, . -
. instalagdes);
53 responsabilidades e e Na revisio do manual da lidad i i 3
. autoridades al da quali ~a e retirar a informagdo
organizacionais referente a este requisito a exce¢do dos organogramas e da
clarificagdo das responsabilidades do conselho de gerénciae | 3
dos departamentos. A informagdo poderia ser associada a
um procedimento de gestdo de recursos humanos. Esta
oportunidade de melhoria visa a necessidade de uma
atualizagdo sistematica do manual da qualidade aquando da
alteracdo de colaboradores e uma menor exposicao dos
recursos humanos da empresa. Sugere-se também que seja
incluida no manual da qualidade uma descri¢do sucinta de
cada departamento.
6. Planeamento
- Rever procedimento de gestdo de riscos e oportunidades (WGS GQ-
P0O-020) e respetivos impressos. Na revisdo deve ser considerado que
as agoes resultantes do tratamento de riscos e oportunidades devem 1
" ser integradas e implementadas nos processos e deve ser avaliada a
Ac¢des para tratar - ~
6.1 riscos sua eﬂcgua. Consequentemente, os resultados destas a¢cdes devem
. ser consideradas no planeamento do SGQ;
oportunidades = — -~
- Elaboragdo de um plano de continuidade de negdcio de forma a
assegurar a recupera¢do dos processos criticos de negdcio num 1
periodo de tempo previamente estabelecido, de acordo com um
impacto aceitdvel para a organizacgao.
6.2 Objetivos da - Revisdao dos objetivos da qualidade, com clara definicdo da 5

qualidade e

metodologia de calculo, monitorizagdo e atualizagdo, bem como das
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Clausula

Requisito da
Norma

Descri¢do da Agcdao

Pl

planeamento para
os atingir

responsabilidades associadas. A definigdo dos objetivos deve ter em
consideragdo a Politica da Qualidade, o contexto organizacional e a
orientacdo estratégica. Sugere-se que na revisdo dos objetivos da
qualidade seja utilizada a abordagem 5W2H (o qué/what, por qué/
why, onde/where, quando/when, quem/who, como/how e quanto
custa’how much). Elaboragdo da informagdo documentada
necessaria a correta execugdo destas atividades.

- Oportunidade de melhoria: afixar os objetivos da qualidade em
locais bem visiveis nas instalagGes da Wingsys.

6.2

Planeamento das
alteragdes

- Revisdo e implementagdo do procedimento WGS GQ-PO-014:
Controlo de Mudangas. Na revisdo deve-se considerar:

e Codificagdo dos pedidos de mudanca e elaborar ficheiro de
controlo do status das alteragdes;

e Descrever como é realizada a avaliagdo do impacto da
alteragao;

e  Clarificar os niveis de classificagdo das mudangas, podendo
ser (til referir exemplos.

e Nota: As agles indicadas, em complemento ao
procedimento ja elaborado, irda permitir assegurar que
sempre que for identificada uma necessidade de alteracdo
no SGQ, a organizagdo conduz a mudancga através de um
planeamento que va de encontro aos efeitos pretendidos,
disponibilizando os recursos necessdrios, e controlando
potenciais consequéncias e interagdes, assegurando a
integridade do sistema.

- Oportunidade de melhoria: Associar o procedimento de controlo de
mudancas ao procedimento de controlo de ndo conformidades, acGes
corretivas e melhoria para que o plano de acdo definido no ambito da
mudanca seja controlado pelo segundo procedimento. Desta forma,
ndo sera necessario um cronograma individual, garantindo-se uma
eficaz monitorizagdo da mudanca.

Suporte

7.1

Recursos

Pessoas

- Determinar e providenciar os recursos humanos necessarios no
ambito da gestdo da qualidade de forma a garantir a implementacdo
eficaz do SGQ e o controlo dos processos.

Instalagdes
- Identificar as varias areas das suas instalagdes. Especial atengdo no
armazém e areas de producgdo e expedicado;

-Proceder a registo de entradas e saidas.

RMM
- Definir procedimento de gestdo de equipamentos que contemple:

e |dentificacdo dos equipamentos e lista de controlo;

e Plano deintervenc¢do aos equipamentos. Deve ser mantido o
histérico de cada equipamento;

e Planeamento de interveng¢dao aos equipamentos. Deve ser
definido tendo em conta o tipo de equipamento, o grau de
exigéncia necessario ao seu funcionamento e os processos
onde é utilizado. O método a utilizar, bem como a
periodicidade de execug¢do e os critérios de aceitagdo sdo
estabelecidos com base na regulamentacdo aplicavel, na
documentacdo do fabricante e/ou na experiéncia do
responsavel. E a interferéncia nos resultados do produto
final que determina a necessidade de controlar o estado de
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Requisito da
Norma

Descri¢do da Agcdao

Pl

um equipamento de medigdo. O controlo de equipamento
podera ser realizado através de calibracdo externa/interna,
ensaio ou verificagdo, consoante aplicdvel para a sua
utilizagdo. Uma periodicidade deve ser estabelecida;

e Metodologia a desenvolver em caso de necessidade de
reparacdo. Ressalva-se que todos os equipamentos que ndo
estejam aptos para uso deverdo encontrar-se identificado
como tal e em zona segmentada e dedicada;

e Elaboragdo de etiquetas que identifiquem o estado dos
equipamentos: apto para utilizagado e avariado;

e Elaboragdo de instrugbes de trabalho /manuais de utilizagdo
para os equipamentos de modo assegurar a correta
utilizacdo e preservagdo dos mesmos, bem como a
qualificagdo do pessoal que lida com eles. As instrucdes de
trabalho devem ser controladas como informacgdo
documentada.

Infraestruturas informaticas
- Elaborar um plano de recuperagao de desastre e continuidade do
negaocio.

- Avaliar interesse em implementar cépias na cloud como plano de
contingéncia;

- Elaborar impressos relativos a pedidos, alterages e cancelamento
de acessos IT (criagdo de conta, reencaminhamento de e-mail, a
pastas partilhadas);

- Implementar controlo de acesso aos discos externos e
armazenamento dos mesmos em local apropriado a sua preservagao;

- Elaborar lista de distribuicdo de equipamentos;

- Elaborar template de relatério de validagdo de funcionamento do
sistema de backups;

- Revisdo do procedimento de gestdo dos sistemas informaticos e
respetivos anexos e respetiva implementacao.

Ambiente de trabalho
- Definicdo de procedimento de evacuagdo, devendo em seguida ser
comunicado e providenciada formacgdo aos colaboradores;

- Avaliacdo do investimento associado a prevencdo da humidade nas
instalagdes e de um sistema de monitorizacdo. Nesse seguimento,
avaliar pertinéncia do procedimento controlo de condigdes
ambientais (WGS GQ-PO-002-Controlo de CondigBes Ambientais),
procedimento elaborado mas por implementar;

- Revisdo e implementagdo do procedimento (WGS GQ-PO-003:
Manutengio e limpeza das instalagGes), considerando:

e Distingdo clara das responsabilidades da empresa
subcontratada e do departamento da producdo no que se
refere as atividades de limpeza;

e Elaborar impresso de planeamento de limpeza de acordo
com as necessidades da organizacao;

e Salvaguarda da limpeza das areas de acesso restrito;

e Elaboragdo de lista de produtos utilizados e disponibilizagdo
das fichas de seguranca;

o Identificagdo de todos os produtos utilizados (nome,
preparagdo e pictogramas);

e Atividades de supervisio do servico de limpeza com
elaboracdo de impresso (lista de verificacdo);

e  Registo de realizagdo do servigo (folha de horas);
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e |dentificar contentores de reciclagem;

e Elaborar quadro de correspondéncia entre a cor dos panos
de limpeza e a area a limpar. Isto &, e a titulo de exemplo, o
pano utilizado para a limpeza do mobilidrio ndo devera ser o
mesmo que o utilizado para pegas sanitarias, devendo ter
uma cor diferente de forma a prevenir falhas).

Oportunidades de melhoria:

- Sugere-se também que no que se refere ao ambiente de trabalho, e
de forma a se monitorizar o bem-estar dos colaboradores, a
realizagdo de questiondrios de satisfagdo anuais que permitem avaliar
as suas necessidades e desenvolver iniciativas para manter ou
melhorar a sua satisfagcdo e motivagdo;

- Alteragao da designagdo do procedimento WGS GQ-PO-003
(Manutencdo e limpeza das instalagées) uma vez que o procedimento
refere-se apenas a atividades de limpeza.

Conhecimento organizacional
- Rever os seus processos e procedimentos, conforme ja identificado,
detalhando as atividades na medida do necessario de forma a
salvaguardar o conhecimento organizacional (agdo referida
igualmente no requisito 4.4);

- Desenvolver atividades de identificagdo do conhecimento
necessario que poderdo ser incluidas no procedimento de gestdo de
competéncias e que aquando de alteragGes com impacto na
organizagdo, é considerado o conhecimento atual, existindo uma
avaliacdo da necessidade de adquirir ou aceder a qualquer
conhecimento adicional necessario e as possiveis atualizagdes (agdo

referida igualmente no requisito 7.2).

7.2

Competéncias

- Revisdao e implementagdo do procedimento WGS GQ-PO-005
(sugere-se que a Wingsys transforme o procedimento atual em um
procedimento mais abrangente de gestdao de recursos humanos de
forma a englobar toda a tematica relacionada com a gestdo de
competéncias e pessoas). Na revisdo do procedimento deve ser
considerado:

e Elaboragdo/codificagdo do formulério “plano de integracdo
e conhecimento” indicado no procedimento. Salienta-se, no
entanto, que o plano de integragao pode constituir a criagdo
de um formuldrio a preencher com as necessidades
formativas decorrentes da qualificagdo inicial de um
colaborador, apés longo periodo de auséncia ou em caso de
alteragdo de funcdo. No entanto, o plano de integragdo pode
também ser evidenciado através da inclusdo das
necessidades formativas iniciais do colaborador no plano de
formacgdo da organizagdo em vigor. Neste caso é necessaria
uma revisdao do plano de formagdo. Em ambos os casos,
deverd ser assegurada o controlo da realizagdo das
formacdes identificadas;

e Descricdo das atividades associadas ao recrutamento,
avaliacdo do desempenho, e identificacdo da necessidade de
aquisicdo de uma nova competéncia;

e Elaboragdo de lista de gestdo das assinaturas e rubricas
(Nome, assinatura, rubrica e data);

e Centralizagdo documentos e registos relacionados com o
pessoal e a formacao;
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e Elaboragdo de um formuldrio de descricdo de fungdo que
descreva a fungdo, tarefas e os requisitos e as habilitagdes
minimas para o seu exercicio. Esta informagdo serd uma
entrada para o recrutamento. No que se refere a ficha do
colaborador (“descricdo de fungGes por colaborador) que
consta do manual da qualidade, as mesmas deverdo ser
retiradas do manual, o respetivo formulario codificado e
referenciado no procedimento. Preferencialmente deverd
ser evidenciada a tomada de conhecimento e deverdo ser
assinadas pelo colaborador. Em alternativa poderd ser
elaborado um formulario para evidéncia da tomada de
conhecimento. As descricbes assinadas devem ser
arquivadas junto com os restantes documentos dos
colaboradores;

e Solicitacdo dos certificados de habilitagbes ou outros
relevantes para o exercicio das fungdes;

e Precaver sempre que as tarefas de um colaborador se
alterem, os documentos associados devem ser alterados em
conformidade e devem ser conhecidos pelos colaboradores
a que respeitam;

o  Estabelecer a necessidade de se proceder a avaliagdo da
eficdcia de formagBes externas em que as mesmas nao
contemplem avaliagdo e/ou requeiram periodo de aplicagdo
de conhecimentos.

Oportunidades de melhoria:

- A criagdo de uma base de dados de formagdo que permita consultar
facilmente o histdrico das formagdes providenciadas por colaborador
e uma gestao eficaz da avaliagdo da eficacia das formacgdes;

- Ainclusdo da informagdo contante no procedimento Saude, Higiene
e vestudrio dos colaboradores no procedimento sugerido de gestdo
dos recursos humanos (WGS GQ-P0O-017). Ressalva-se que este
procedimento prevé uma inspecdo pela area da qualidade, no
entanto, ndo constitui uma obrigatoriedade. Se a Wingsys pretender
implementar esta boa pratica, sugere-se a elaboracdo de uma lista de
verificagao.

7.3

Consciencializagdo

- Desenvolvimento de iniciativas que promovam a consciencializagdao
da politica e dos objetivos relevantes da qualidade através do
envolvimento de todos (exemplos: partilha de informagdes
relacionadas com o sistema, reunides, auditorias internas e
formacdo).

7.4

Comunicagao

- Rever processos e procedimentos descrevendo o que comunicar,
quando comunicar, a quem comunicar, cOmo comunicar e quem
comunica (ac¢do referida ao longo do plano de agdo).

7.5

Informagao
documentada

- Rever codificagdes da documentacgao do SGQ;

- Revisdo e implementacdo do procedimento de controlo de
documentos (WGS GQ-P0-018). Na revisdo do procedimento deve
ser:

e (Clarificada a gestdo dos documentos externos utilizados pela
Wingsys e incluido o ficheiro de controlo de patentes e
marcas;

e Incluir controlo de acessos ao arquivo.
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- Oportunidades de melhoria ao procedimento de controlo de
documentos:

e Aquando do envio de e-mail aos colaboradores a notificar a
disponibilizacdo de um documento, solicitar aviso de leitura
com arquivo do aviso de rece¢do em pasta no servidor;

e Rever a adequabilidade do sistema de codificagao;

e Revisdo da matriz de responsabilidades de forma a
descentralizar as atividades de preparagdo do responsavel
pela qualidade. Por exemplo, sugere-se que a elaboragdo de
um formulario possa ser desencadeada por um colaborador
da drea, revisto pelo responsavel da area e aprovado pelo
responsavel da qualidade;

- Elaboragdo e codificagdo de templates de procedimento,
formuldrios e outros documentos com formatagao pré-definida de
acordo com o definido no procedimento em termos de informagdes a
constar no cabecalho e rodapé de cada documento.

Operacionalizagdo

8.1

Planeamento e
controlo
operacional

NA

NA

8.2

Requisitos para
produtos e servigcos

- Elaboragdo do procedimento comercial. O procedimento deve
refletir as praticas atuais e devera:

e Descrever as metodologias que garantem uma comunicagdo
constante com o cliente de forma a se atender as suas
necessidades e expectativas, fornecer informagdo
relacionada com os produtos e servigos, enviar
documentagdo, comunicar informacGes relativas ao
manuseamento e controlo da sua propriedade quando
aplicavel (exemplo: reparag8es), e a agdes de contingéncia,
bem como possibilitar o retorno de informagdo
(nomeadamente, sugestdes, reclamagdes e louvores),
incluindo o periodo apds a entrega do produto final;

e Descrever as atividades comerciais, nomeadamente as de
determinacdo e revisdo dos requisitos para produtos e
servicos (requisitos explicitos e implicitos de cliente,
requisitos da organizagdo e requisitos legais) antes de se
comprometer com o fornecimento, processamento e gestdo
das propostas, bem como as referentes as agdes a
desenvolver em caso de alteragBes aos requisitos por
iniciativa do cliente, necessidade da organizagdo ou por
imperativos legais;

e Considerar que a informacdo resultante dos resultados da
revisdo e de quaisquer requisitos novos ou alterados para
produtos e servicos deve ser documentada;

e Prever atividades de monitorizagdio e controlo da
comunicacdo (exemplo: controlo do tempo de resposta) e da
eficacia da determinag¢do dos requisitos (exemplo: elogios,
reclamacdes, produtos devolvidos);

e Integrar ficheiro excel de controlo de solicitagdo no SGQ;

e Referéncia ao procedimento de gestdo de reclamacgbes e
recolhas.

8.3

Design e
desenvolvimento

- Atualizagdo do procedimento WGS GQ-P0-022, descrevendo todas
as atividades realizadas, responsabilidades e documentos associados
Deve clarificar as entradas e saidas (descri¢do, origem e destino);
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de produtos e
servigos

- Elaboragdo de impressos: registo dos requisitos para o projeto D&D,
registo de acompanhamento do projeto com a identificagdo das
atividades de elaboracéo, revisdo, verificagdo e validagdo, e registo de
alteragdes com a indicagdo dos resultados e registo de alteragdes de
projetos D&D).

- Oportunidades de melhoria: elaboragdo de um ficheiro de
acompanhamento dos projetos D&D (exemplo: ficheiro excel)

8.4

Controlo dos
processos, produtos
e servigos de
fornecedores
externos

- Alterar o nome do procedimento WGS GQ-PO-026 (Compras a
Fornecedores para Compras e Fornecedores) e incluir as atividades de
selecdo e qualificagdo, monitorizacdo do desempenho e reavaliagao
de fornecedores externos, e respetivos critérios. O pensamento
baseado em risco deve ser aplicado no procedimento através da
definicdo de critérios de classificacdo diferentes entre os
fornecedores externos e que considere o potencial impacto das
respetivas falhas sobre a capacidade da organizagdo satisfazer de
forma consistente os requisitos legais e os do cliente. Recomenda-se
gue a Wingsys inclua a identificagdo dos seus fornecedores criticos de
forma a fortalecer a sua relagdo e que identifique simultaneamente
fornecedores alternativos. No procedimento, a informagdo a
comunicar aos fornecedores externos devera ser igualmente descrita
e as reclamagdes dos fornecedores devem ser devidamente tratadas.
Os resultados das avaliagdes e as agles resultantes constituem
informag¢do documentada, sendo informacao util na monitorizagdo do
desempenho dos fornecedores externos e na revisdo de controlos.

8.5

Produgdo e
prestacao do
servigo

- Incluir no procedimento de suporte e assisténcia técnica (WGS GQ-
PO-024), ou outro que a organizacdo considere adequado, as
atividades de reparacdo, fazendo referéncia a informacdo que devera
ser retida de forma a documentar a ocorréncia.

- Revisdo do procedimento de destrui¢cdo de produto (WGS GQ-PO-
011). O procedimento de destruicio devera definir as
responsabilidades inerentes e salvaguardar que os equipamentos
para destruicdo devem aguardar destruicdo em area dedicada e
devidamente identificados. A destruicdo devera ser registada em
sistema e comprovada por documento emitido pela empresa
prestadora de servigo;

- Conforme indicado no requisito anterior (8.4), devera ser definida
uma metodologia de gestdo e tratamento de reclamagdes a
fornecedores.

NA

- Implementar metodologia de controlo das alteragdes.

Producdo de equipamentos

- Avaliar a pertinéncia de manter o procedimento referente a
verificagdo e inser¢do no PHC de novos clientes e fornecedores (WGS
GQ-P0-001). Ainformacédo podera ser incluida nos procedimentos em
elaboragdo Compras a Fornecedores (WGS GQ-PO 0026) ou Comercial
(WGS GQ-P0-027), conforme aplicavel;

- Revisdo dos procedimentos de rececdo e conferéncia (WGS GQ-PO-
006) e armazenamento e distribuicdo (WGS GQ-P0O-007),
descrevendo as atividades desenvolvidas. Implementar a lista de
verificagdo das condigdes de rece¢do do produto. Avaliar pertinéncia
de agrupar os dois procedimentos em um Unico documento;

- Revisdo do procedimento de produgdo (WGS GQ-P0O-023):
e Incluir manuais de producdo e listas de verificagdo no SGQ
e Implementar controlo de acessos aos registos de producdo
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e  Prever a identificagdo do estado do produto ao longo das
etapas de produgdo (aguarda inspegdo, conforme, ndo
conforme);

e Remeter metodologia de controlo das alteragdes para o
respetivo procedimento;

- Revisdo dos procedimentos WGS GQ-PO-009 (devolugbes) e WGS
GQ-PO-010 (Recolhas de Mercado) para corre¢do de gralhas de
codificagdo nos documentos associados e atualizagdo dos contactos
indicados,

- Avaliar adog¢do da metodologia FIFO (first in, first out) no
armazenamento. Caso seja do interesse da organizagdo, proceder a
sua implementagado e garantir um sistema de controlo;

- Implementagdo do procedimento suporte e assisténcia técnica (WGS
GQ-P0-024) devendo ser precedido da elaboragdo dos formularios
mencionados.

Servicos de aluguer de equipamentos
- Corregdo da codificacdo das listas de verificagdo indicadas no
procedimento

Outros servigos: consultoria, formagao, instalagdo e manutengao na
area da tecnologia interativa

- Elaboragdo de um procedimento “Servigos” ou inclusdo destas
atividades em outros procedimentos que a organizagao considere
adequados.

8.6

Libertacdo de
produtos e servigos

NA

NA

Controlo de saidas
ndo conformes

NA

NA

Avaliagao do Desempenho

9.1

Monitorizagao,
medigdo, analise e
avaliagao

- Elaboragdo de um procedimento relativo a atividades de
monitorizagao, medic¢do, analise e avaliagdo do sistema (sugere-se o
nome “Métricas da Qualidade”). O procedimento deve contemplar:

e O que necessita ser monitorizado, medido, analisado e
avaliado, quando e como. Esta informagdo devera permitir
avaliar o desempenho e a eficacia do SGQ nomeadamente
constituindo entradas para a revisao pela gestao;

e Atividades que assegurem que os resultados sao mantidos
como informagdo documentada;

e Avaliacdo da satisfacdo do cliente. Esta avaliagdo deve incluir
a informacéo relativa a percecdo do cliente quanto ao facto
de a organizagao ter ido ao encontro das suas necessidades
e expectativas (por exemplo: dados do cliente quanto a
qualidade do produto entregue, andlise de negdcios
perdidos, elogios, reclamages, questionarios de satisfacdo,
entre outros);

e Monitorizagdo dos processos, através de indicadores
mensuraveis com metas definidas, que sdo igualmente
monitorizadas e atualizadas. Deste modo, fica assim
demonstrada a sua adequabilidade aos seus requisitos
(atividades descritas nos préprios processos);

e Atividades que garantam que a andlise dos dados é utilizada
para avaliar a satisfagcdo do cliente, conformidade com os
produtos e servicos, desempenho e eficacia do SGQ,
tratamento de Riscos e Oportunidades, eficicia da
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implementagdo do planeamento, desempenho dos
fornecedores externos e necessidades de melhoria.
- Oportunidade de melhoria: elaborar procedimento Unico de gestdo
das reclamagdes. O procedimento, considerando as praticas atuais e
os requisitos da norma I1SO 9001, devera contemplar:

e Descricdo das atividades desde a rece¢do da reclamagdo
(indicar todas as origens possiveis), registo, analise da causa
e do impacto, definicdo de agdes, atividades de
monitorizagao, comunicagado ao cliente, avaliagdo da eficacia
e fecho;

e Identificacdo das responsabilidades, fluxos de informacdo e
definicdo de prazos, conforme adequado e aplicavel;

o Na definicdo das agdes, devera ser tida em consideragdo a
necessidade de recolha do lote do mercado ou colocar o | 3
produto em drea de dedicada e com o seu estado
devidamente identificado, conforme aplicavel;

e 4 Elaboragdo de formulario de gestdo das reclamacgdes. Este
ficheiro deve refletir as praticas a implementar, devendo
incluir campos para a correta identificacdo e analise das
reclamacgdes, bem como a definicdo das agdes. No entanto,
as agOes definidas devem ser monitorizadas no ambito do
procedimento Na&o conformidades, Agbes corretivas,
preventivas e oportunidades de melhoria, garantido que
todas as a¢Ges da empresa estdo centralizadas em um Unico
ficheiro.

- Implementac¢do do procedimento WGS GQ-P0O-013 2
- Elaboragdo dos seguintes formularios:
e Plano anual de autoinspe¢des, auditorias e auditorias
9.2 Auditoria Interna internas; )

e Template de avaliacdo de risco para a definicdo do plano
anual de autoinspegdes, auditorias e auditorias internas;

e 3. Template de plano de auditoria e relatério.

- Implementagao do procedimento WGS GQ-PO-021. 2

9.3 Revisdo pela gestdo | - Oportunidade de melhoria: desenvolvimento de um template de ata 3
gue inclua todos as entradas e saidas previstas.

10. Melhoria

10.1 Generalidades NA NA
- Revisdo e implementa¢do do procedimento WGS GQ-PO-008. Na
revisao do procedimento devera ser contemplado:

e Revisdo do prazo maximo para o registo de NC das auditorias
apds a rececdo do relatério. Em caso de NC maiores e

Nao conformidade criticas, um prazo de um més é muito alargado;
10.2 (NC) e agédo e Revisdo das denominagdes dos responsaveis de acordo com | 1
corretiva as fungdes atuais;

e Inclusdo no impresso de registo das NC e a¢Oes corretivas a
metodologia a utilizar para a avaliacdo da eficacia;

e 4. Utilizagdo de ficheiros diferentes para a gestdo de
reclamacdes e gestdo ndo conformidades e agdes corretivas.

10.3 Melhoria continua NA NA
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ANEXO D- Proposta de revisao do Manual da qualidade Wingsys

MANUAL DA QUALIDADE

Aprovagoes

Preparado Por: Assinatura: Data:

Fungdo:

Revisto por: Assinatura: Data:

Fungao:

Aprovado por: Assinatura: Data:

Fungdo:
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1 Promulgacao

O Sistema de Gestdo da Qualidade descrito neste Manual tem a aprovacdao e o apoio da
Administracdo. A cooperacdo e o apoio de todos os colaboradores na realizagdo das suas
atividades de acordo com os requisitos definidos neste Manual sdo fatores preponderantes
para a manutencdo e melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como para o
desempenho da organizacdo.

Este documento constitui o documento de referéncia e o suporte material para a

organizagdo e o funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade.

2 Apresentacdo do Manual

O Manual da Qualidade descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade da Wingsys, concebido em
conformidade com a norma NP EN I1SO 9001:2015. A estrutura do manual segue a sequéncia
do referencial normativo, a fim de facilitar as acSes de verificacdo da conformidade entre a
norma e o sistema, bem como entre o sistema e as respetivas atividades.

O Manual da Qualidade é elaborado, aprovado e controlado de acordo com o descrito no
procedimento “Controlo de Documentos” (WGS GQ-P0O-018). O exemplar original encontra-se
com a Gestdo da Qualidade e a partir dele realizam-se todas as cépias (controladas e nao
controladas) que sejam necessdrias. O Manual da Qualidade encontra-se disponivel em
suporte informatico no servidor.

O presente Manual da Qualidade aplica-se a todas as atividades desenvolvidas pela
Wingsys, firmando o compromisso da Geréncia, em particular, e de todos os colaboradores,
em geral, com o cumprimento dos requisitos e com a melhoria continua da eficacia do Sistema

de Gestdo da Qualidade.

3 Breve Caracterizagdao da Wingsys- Interactive Techonology

A WINGSYS é lider na producdo de solugGes interativas, com presenca em 8 paises. Em todo o
mundo, milhdes de pessoas cruzam-se diariamente com os nossos sistemas tecnolégicos.

A histdria da empresa comeg¢a em 1995, com a criacdo da Famasete — Technology Group,
que se destacou ao criar a primeira mesa interativa multitoque em Portugal. A marca Wingsys

foi criada para designar a gama de produtos inovadores que identificaram a Famasete como
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empresa fabricante. Atualmente, marca e empresa possuem 0 mesmo nome e a equipa
Wingsys é assim reconhecida no sector pela paixdo pelo negécio que criou e pelo
desenvolvimento de hardware e software inovador e de qualidade. A empresa, que foi
identificada pelo seu caracter de Inovagao e Desenvolvimento pela Associacdo Nacional de
Inovacdo e distinguida como “Melhor Fabricante de Solug¢Ges Interativas em Portugal”,
apresenta uma gama de produtos diversificada: ecrds e mesas interativas, mupis digitais,
quiosques multitoque, solu¢cdes de atendimento, mobilidrio urbano, sinalética digital e

software interativo de exceléncia para diversos sectores.
3.1 Localizagao

A Wingsys exerce a sua atividade de fabrico de sistemas interativos e sua venda, distribuicao e
manutengdo nas instalagdes sede sitas na Rua do Progresso, Pavilhdo 360 e 380, Vilarinho das
Cambas, 4760-841 Vila Nova de Famalicdo. Conta ainda com uma localizagao em Lisboa, onde
desenvolve toda a gestdo da sociedade, sendo aqui o centro administrativo e operacional da

empresa, onde tém assento a Direcdo Geral, Direcao Comercial e Dire¢do Financeira.
3.2 Estrutura organizacional

A estrutura organizativa da Wingsys estd representada na Figura 1.
Geréncia
| | [ ] |
Financeiro e
Producdo Comercial Marketing

Recursos
Figura 1. Organograma Wingsys

Humanos

A gestdo da sociedade é realizada pelo sdcio maioritario Sun Brooks Holdings S.L. através
do CEO por si nomeado. Faz parte das responsabilidades do CEO a defini¢gdo da missao, visdo e
valores da Wingsys, bem como a definicdo dos seus objetivos e estratégia e o respetivo
planeamento, execugao e monitorizagdo.

O concelho de geréncia é formado pelos acionistas qualificados da empresa. E da
responsabilidade do conselho de geréncia a definicdo de orientagGes especificas para a

empresa, nomeadamente mercados-alvo, tipologia e especificidades de produtos a

75



wingsyss

criar/desenvolver, politicas de preco e marketing de produtos e métodos de produgéo. Inclui-
se também na competéncia do conselho de geréncia a criagdo, gestdo e promogdo das
parcerias entre a Wingsys, universidades e demais entidades. As orientacdes do concelho de
geréncia sdo comunicadas e planeadas com os gestores de departamento. Os gestores de
departamento sdo responsaveis pela respetiva implementacdo e o conselho de geréncia pela
sua verificagdo.

O concelho de geréncia, a gestdao de topo, designou ao departamento da Qualidade a
responsabilidade pela manutencdo do Sistema de Gestdo da Qualidade. E-lhe atribuida a
responsabilidade e autoridade para assegurar que os processos necessarios para o SGQ sdo
estabelecidos, implementados e mantidos. O departamento da Qualidade reporta a gestdo de
topo o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de melhoria e assegura a promogao da
consciencializagdo para com os requisitos das partes interessadas relevantes em toda a
organizagdo. O Departamento da Qualidade é um 6rgdo auténomo e responde
hierarquicamente a Administragao.

Na estrutura organizacional da Wingsys também estdo contemplados os restantes

departamentos funcionais responsdaveis pelos restantes processos da organizagao.

4. Contexto Organizacional

4.1 Contexto Interno e Externo

A Wingsys determina as questdes externas e internas que sao relevantes ao seu propdsito e a
sua orientag¢do estratégica, garantindo que o SGQ é apropriado a realidade da organizagdo e
eficaz para alcangar os resultados pretendidos. Os pontos fortes, fracos, oportunidades e
ameacas sao identificados e analisados, considerando a realidade da organiza¢ao e o meio em
que se insere e opera.

Esta informagdo é monitorizada e revista, considerando, em todos os momentos, possiveis
alteracbes as questdes externas e internas determinadas, garantindo que o contexto
organizacional se mantém pertinente de modo a compreender a realidade atual e antecipar a
evolugdao, bem como contextualizar a definicdo da politica e a estratégica da organizagdo. A
anadlise é da responsabilidade da Gestdo de Topo, encontra-se documentada na Ata da Revisdo
pela Gestdo, e é uma saida para o planeamento do SGQ e para a determinacdo de Riscos e

Oportunidades.

76



Wingsys::

4.1.1 Missao

Criar solucdes tecnoldgicas inovadoras para que todos tenham acesso as vantagens e

oportunidades que estas proporcionam.
4.1.2 Visao

Proporcionar experiéncias impactantes através de tecnologia interativa.

4.1.3 Valores

e Inovagao

e Qualidade

e Humanidade
e Simplicidade
e Criatividade

e Sustentabilidade

4.2 Partes Interessadas e as suas necessidades e expectativas

Considerando o impacto que a Wingsys pode sofrer na capacidade de fornecer,
consistentemente, produtos e servigcos que satisfagam os requisitos dos clientes e as exigéncias
estatuarias e regulamentares (quando aplicéveis), foram identificadas as partes interessadas
que, de forma relevante, podem afetar o bom desempenho do SGQ. O WGS FORM-00XX
apresenta as partes interessadas relevantes identificadas e as suas necessidades e expectativas.
A Gestdo de Topo monitoriza e analisa criticamente as partes interessadas relevantes para o
SGQ identificadas, bem como as suas necessidades e expectativas. Neste seguimento, sdo

realizados, nomeadamente, questionarios de satisfacdo a clientes e colaboradores.

4.3 Ambito do Sistema de Gestio da Qualidade e Aplicabilidade

O ambito do Sistema de Gestdo da qualidade a implementar, de acordo com a norma
internacional NP EN ISO 9001:2015, abrange a totalidade das atividades desenvolvidas pela

empresa:

“Comércio por Grosso e a retalho de mdquinas e outro material para escritério; atividades

conexas a informdtica; formagdo e consultadoria e servicos em sistemas de informagdo,
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instalagdo e manutengdo de sistemas e redes de comunicagdo, concegcdo e
desenvolvimento de software e hardware, produgdo de equipamentos informdticos, design
grdfico ou de comunicagdo, design industrial, equipamento de instalagdo para uso
industrial, mobilidrio urbano, equipamento para hotéis, cafés, restaurantes e outros
servigos, aluguer de equipamento. Fabrico de sistemas interativos e sua venda,
distribuicéo e manuteng¢do. O objeto compreende a venda, distribuicGo e manutengdo de
mdquinas de venda automadtica, equipamento telefonico e de comunicagdes, aparelhos de
rddio, televisdo, video, gravadores, leitores de CD, DVD, e outro equipamento audiovisual.

Importagdo e exportagdo.”

4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos Processos

O mapeamento dos processos foi realizado segundo o modelo de abordagem por
processos adotado pela norma NP EN ISO 9001:2015. Os processos da WINGSYS e as suas

interligacGes estdo representados na Figura 2.

ﬁOCESSDS DE GESTAQ \
Gestio da

Qualidade

REQUISITOS SERVIGOS

l[: PROCESSOS OPERACIONAIS E

Negécio

REQUISITOS
OYIV4SILYS

PROCESSOS DE SUPORTE

Compras e Infraestruturas/ -«

\I—. Fornecedores Recursos Humanoe Equipamentos '—l/

Figura 2. Processos Wingsys e respetivas interligacGes
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5 Lideranga

5.1 Lideranga e compromisso

A Gestdo de Topo estabelece a direcdo estratégica e conduz a organizacao nesse sentido, criando
condicdes para que as pessoas se comprometam em alcancgar os resultados pretendidos. A lideranca
e o comprometimento da Gestdo de Topo ficam patentes no seu empenho em desenvolver,
implementar e manter o SGQ, assegurando a sua integragdo nos processos de negdcio da organizagao,

e a sua melhoria continua, assumindo a responsabilidade pela sua eficacia.
Este comprometimento encontra-se evidenciado ao:
e Estabelecer a Politica e os Objetivos da Qualidade;

e Promover uma abordagem por processos e incentivando o pensamento baseado no risco
através da analise critica e monitoriza¢do do contexto organizacional, do tratamento de Riscos

e Oportunidade, e da continua melhoria do SGQ;
e Determinar quem sdo as partes interessadas e as suas necessidades e expectativas;
e Assegurar a disponibilidade dos recursos;

e Assegurar o estabelecimento de processos de comunicagdo apropriados dentro da

organizagao;

e Conduzir as revisoes pela gestdo, em intervalos planeados, onde avalia, através de informacgao
valida e relevante, o desempenho da organizacdo e o grau de satisfacdo do cliente. Deste
modo, revé o SGQ da organizacdo, de forma a assegurar que se mantém apropriado e

adequado, e que atinge os resultados pretendidos;

e Assegurar que as pessoas contribuem para a eficacia do SGQ, promovendo o desenvolvimento
das suas competéncias e da sua capacitacdo, e apostando numa gestdo participativa,
assegurando que todos conhecem e caminham no mesmo sentido, com comprometimento e
responsabilidade. Desta forma, documentos como Missdo, Visao, Valores, Objetivos e Politica
da Qualidade e outros encontram-se afixados em locais bem visiveis nas infraestruturas da

organizagao;
e Assegurar o foco no cliente;

e Apoiar outras pessoas com fung¢des de gestao relevantes a demonstrar a sua lideranga,

79

INTERACTIVE "
TECHNOLOGY



WiNQSys# s

definindo responsabilidades e autoridades, conforme esquematizado no organograma,

garantindo que sdo conhecidas por todos dentro da organizacao.

Deste modo, a Gestdo de Topo encontra-se informada e comprometida relativamente ao
aumento da satisfacdo dos clientes e ao cumprimento dos requisitos aplicaveis, assegurando e

mantendo o foco no cliente em toda a organizagdo.

5.2 Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade da WINGSYS assenta nas seguintes premissas:

e Oferecer ao mercado produtos e servicos com elevado padrao de qualidade, procurando a
melhoria continua dos processos e sistemas de gestdao da qualidade deacordo com a norma
NP EN ISO 9001:2015.

e Assegurar o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis.

e Divulgar a Politica de Qualidade, por forma a assegurar a participa¢do e envolvimentodos
colaboradores na concretizacao dos objetivos da Qualidade.

e Avaliar a satisfagdo dos clientes de modo a desencadear a¢oes de melhoria.

A Politica da Qualidade estd integrada a todos os niveis, e encontra-se documentada no presente
manual, sendo também divulgada no website da Wingsys e afixada em locais bem visiveis nas

infraestruturas da organizacao.

5.3 Fungdes, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais

A Gestdo de Topo define funcgGes, responsabilidades e autoridades, assegurando que as mesmas sao
comunicadas e compreendidas na organizacdo. No acolhimento de novas pessoas ou na alteracdo de
fungBes, responsabilidade e/ou autoridades, a organizacdo assegura a alteracdo dos documentos
relacionados e que os envolvidos tomam o seu devido conhecimento, garantindo a integridade do
SGQ. Esta informacgdo e atividades encontram-se descritas no procedimento de Recursos Humanos

(WGS GQ-PO-0XX).
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6 Planeamento

6.1 Ag¢Oes para tratar Riscos e Oportunidades

Os riscos e oportunidades sdo geridas de acordo com o estabelecido no procedimento WGS GQ-PO-
020 que inclui atividades de anadlise, avaliagao, monitorizacdo e revisdo. Para limitar o risco e melhorar
o processo implementado, a organizagdo analisa igualmente, de forma continua, a eficacia do processo
e revé as alteragdes que ocorreram no contexto ou nos seus objetivos, focando-se na procura de
oportunidades inovadoras. Em todas as fases do processo é garantido que sempre que necessario

existe comunicagdo e consulta as partes interessadas relevantes.

A Gestdo de Riscos e Oportunidades é da responsabilidade de todos os colaboradores da

organizacao e aplica-se a todas as atividades envolvidas no ambito do SGQ da Wingsys.

6.1.1 Continuidade de Negdcio

A Wingsys desenvolveu um plano de continuidade de Negdcio de forma a assegurar a recuperacao dos
processos criticos de negdcio num periodo de tempo previamente estabelecido, de acordo com um

impacto aceitdvel para a organizagao.

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

A organizac¢do define os objetivos da Qualidade, monitoriza-os e desenvolve a¢des corretivas em caso
de desvio. A semelhanca da Politica da Qualidade, os objetivos da Qualidade encontram-se
documentados no presente manual, e estdo afixados em locais bem visiveis nas infraestruturas da
organizagao.

Os objetivos das Qualidade da Wingsys sao:

e Assegurar a qualidade de fabricacdo dos produtos Wingsys e garantir que estes ndo sofrem
quaisquer alteragdes das suas condi¢Ges durante os processos de produg¢do, armazenagem e
distribuicao;

e Dar cumprimento as exigéncias legais;

e Assegurar que ha rotacdo adequada dos produtos armazenados;

e Garantir que os produtos sdo armazenados em locais apropriados e seguros;

e Garantir que sdo fornecidos os produtos certos aos destinatdrios certos, num periodo
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satisfatorio;
e Assegurar que os registos sdo efetuados em tempo Uutil;
e Manter um sistema de recolha e substituicdo do mercado eficaz;

e Possibilitar que os desvios aos procedimentos habituais sdo documentados de forma eficaz.

6.3 Controlo de Mudangas

Com o objetivo de mapear e seguir toda e qualquer alteracdo que tenha potencial impacto nas
atividades, a Wingsys elaborou e segue o procedimento Controlo de Mudangas (Wingsys WGS GQ-

PO-014).

7 Suporte

7.1 Recursos

A organizagdo determina e proporciona 0s recursos necessdrios, internos e externos, para
implementar e manter o SGQ, e melhorar continuamente a sua eficacia. As necessidades de recursos
(pessoas, infraestrutura, ambiente para a operacionalidade dos processos, recursos de monitorizagdo
e medicdo e o conhecimento organizacional) sdo revistas periodicamente, considerando os objetivos
pretendidos, ficando documentadas nas atas de reunido da revisdo do SGQ pela Gestdo de Topo.

No que se refere as Pessoas, Wingsys determina e providencia os colaboradores necessdrios, internos
e externos, assegurando que possuem as competéncias adequadas conforme descrito no
procedimento em 7.2.

Relativamente as infraestruturas, a organizacdo determina, proporciona e mantém as
Infraestruturas necessarias para a operacionalizagdo dos seus processos e por forma a atingir a
conformidade com os requisitos legais, do produto e das partes interessadas relevantes.

As instalagdes do armazém da Wingsys sdo seguras, estruturalmente sélidas e com capacidade
suficiente para o desenvolvimento das atividades contempladas. As instalagdes operacionais da
Wingsys estdo localizadas num parque industrial e possuem um sistema de videovigilancia e de
detecdo de intrusos. As infraestruturas foram concebidas e sdo mantidas por forma a garantir que as
operacgGes de rececdo, producdo, armazenamento e expedicdo dos produtos sdo feitas de um modo
segregado, seguro e ordenado, protegendo-os de potenciais riscos de qualidade e seguranca,

salvaguardando também todas as questdes relacionadas com potenciais problemas de higiene,
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ambiente e agentes infestantes. O controlo das condi¢cGes ambientais das instalagdes é efetuado
segundo o descrito no controlo de Condi¢ces Ambientais (procedimento WGS GQ-P0O-002). Para
controlo dos infestantes a Wingsys segue o procedimento Desinfesta¢do das Instalacdes de Armazém
(WGS GQ-PO-004). Para limpeza geral das instalagdes a Wingsys segue o procedimento descrito em
Limpeza das Instalagdes (WGS GQ-PO-003).

Os equipamentos sdo geridos conforme o descrito no procedimento Gestdo de Equipamentos

(WGS GQ-PO-0XX) e as infraestruturas de IT conforme o procedimento Sistemas Informaticos (WGS
GQ-P0O-019).

Por fim, a Wingsys desenvolve atividades de identificagdo do conhecimento necessario para a
operacionalizacdo dos seus processos e para a garantia da conformidade dos produtos e servigos,
mantendo-o e disponibilizando-o. Aquando de alteragdes com impacto na organizacao, é considerado
o conhecimento atual, existindo uma avaliacdo da necessidade de adquirir ou aceder a qualquer
conhecimento adicional necessario e as possiveis atualizagbGes. Estas atividades encontram-se
descritas o procedimento Controlo de Mudancgas (Wingsys WGS GQ-P0O-014).

Sempre que se identifica a necessidade de recorrer a fornecedores e subcontratados procede-se

de acordo com o descrito no ponto 8.4 do presente manual.

7.2 Competéncias

A Wingsys assegura que os colaboradores que desenvolvem trabalho que afeta o desempenho e a
eficacia do SGQ possuem competéncia com base em educacdo, formacdo, saber-fazer e experiéncia
apropriados. A gestdo das pessoas segue o definido no procedimento de Recursos Humanos (WGS GQ-
PO-0XX), encontram-se descritas as atividades de recrutamento, avaliacio do desempenho e as
medidas a tomar aquando da identificacdo da necessidade de aquisicdo de uma nova competéncia. A
Wingsys garante formacgdo eficaz e acompanhada aos seus colaboradores. Esta formacado inclui os
requisitos referentes a sua atividade, bem como outras especificas. Os processos formativos sao

devidamente registados e a sua eficacia periodicamente avaliada.

7.3 Consciencializagao

A Wingsys assegura que as pessoas que trabalham sob o seu controlo estdo conscientes da importancia
do trabalho que realizam e da sua contribuicdo para a eficacia e melhoria do desempenho do SGQ, o
gue permite que compreendam o impacto que uma nao conformidade pode causar na sua drea de

atividade. O mesmo é conseguido através da consciencializagdo da Politica e dos Objetivos relevantes
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da Qualidade, da divulgacdao de outras informagdes relacionadas com o sistema, garantido a sua

compreensao, da realizacdo de reunides e de auditorias internas e de formacao.

7.4 Comunicac¢ao

A estrutura organizacional da Wingsys é uma estrutura simples e, consequentemente, a comunicagao
interna desenrola-se de modo informal entre os colaboradores. Os procedimentos e os impressos do
Sistema de Gestao daQualidade, de certa forma, descrevem o que comunicar, quando comunicar, a
guem comunicar, como comunicar e quem comunica as diversas situacdes (ex: ndo conformidades,

reclamagdes) relacionadas com as partes interessadas relevantes.

7.5 Informagdo Documentada

O Sistema de Gestdao da Qualidade da Wingsys encontra-se documentado, em concordancia com o
determinado pela organizagdo, e é garantido através da interligacdo de todos os elementos
fundamentais. Os documentos que compdem o SGQ s3o geridos e classificados de acordo com o
estabelecido no procedimento Controlo de Documentos (WGS GQ-P0O-018) e os registos de acordo
com o procedimento Registos (WGS GQ-PO-016).

Os documentos podem ser internos (ex. Manual da Qualidade, Processos, Procedimentos,
Instrugcdes de Trabalho e Formuldrios) ou externos (ex. normas e legislacdo). A organizacdo da

documentacdo interna da Wingsys é apresentada na Figura 3.

lanual da
Qualidade

=

InstrugGes Técnicas

Figura 3. Organizacao da documentacao interna da Wingsys
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8. Operacionalizagao

8.1 Planeamento e controlo Operacional

A Wingsys desenvolve as atividades de producdo, distribuicdo e comercializagdo, bem como as de
prestacdo de servicos, de acordo com o processo “Negdcio” de forma a responder as solicitacées dos
seus clientes. Nos casos em que se identifica a necessidade de se recorrer a fornecedores e
subcontratados, os mesmos sao controlados conforme descrito no tépico 8.4 do presente Manual.
Sempre que é necessdrio introduzir alteragcbes planeadas procede-se de acordo com o
procedimento Controlo de Mudancas (Wingsys WGS GQ-P0-014). Qualquer desvio que for identificado
é analisado criticamente e tratado através da abertura e registo de uma acdo, conforme descrito no

procedimento Ndo Conformidade, A¢des Corretivas e Preventivas (WGS GQ-P0O-008).

8.2 Requisitos para produtos e servigos

A Wingsys mantém uma comunicag¢do constante com o cliente através dos seus meios de comunica¢do
(website, catalogos) e das atividades comerciais. O departamento comercial é o responsavel pela
conducdo das atividades respeitantes aos processos relacionados com o cliente, na procura de
oportunidades e na identificacdo de potenciais novos clientes e na sensibilizacdo e angariacdo de
clientes, com vista a negociaco e contratualizacdo. E da responsabilidade do departamento comercial
processar e gerir as consultas e contratos, inclusive retificacdes e alteracdes associadas. No caso dos
servicos, o CEO assume a responsabilidade, sendo auxiliado pelo departamento comercial.

A atividade comercial encontra-se descrita no procedimento Comercial (WGS GQ-P0-027), e inclui
atividades de determinagdo e revisao dos requisitos para produtos e servigos, bem como as agdes a
desenvolver em caso de alteragdes aos mesmos.

As solicitagdes que incluem design e desenvolvimento sao geridos conforme o descrito no tépico

8.3 do presente manual.

8.3 Design e Desenvolvimento de produtos e servigos

Para além da realizacdo dos estudos que tém por base protocolos padrdo, a Wingsys também define,
implementa e mantém o design e desenvolvimento de novos produtos, de modo a responder eficaz e
eficientemente as necessidades e expetativas dos seus clientes e aos desafios cada vez mais fortes do
mercado em que se insere. As atividades de design e desenvolvimento, inclusive o seu planeamento,

entradas, controlos, saidas e alteragdes encontram-se descritas no procedimento Desenvolvimento de
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Produto (WGS GQ-P0-022). Ressalva-se que as alteragSes sdao documentadas e é garantido o

rastreamento da informacao.

8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos

A Wingsys garante a conformidade dos processos, produtos e servicos provenientes do exterior ao
definir os seus requisitos, ao selecionar os fornecedores externos e ao estabelecer os controlos
necessarios. A organizagao utiliza o pensamento baseado em risco ao aplicar critérios de classificagdo
diferentes entre os fornecedores externos e determina o potencial impacto das falhas sobre a
capacidade da Wingsys satisfazer de forma consistente os requisitos legais e os do cliente. As
atividades de qualificacdo, selecdo, monitorizacdo do desempenho e reavaliacdo de fornecedores
externos, e respetivos critérios, encontram-se descritos no procedimento Compras e Fornecedores

(WGS GQ-P0-026). Os resultados das avaliagOes e as a¢Oes resultantes é informacdo documentada,

sendo informacdo Util na monitorizacdo do desempenho dos fornecedores externos e na revisdo de

controlos.

8.5 Produgao e prestacao do servigo

No seguimento da disponibilizacao dos seus produtos e servigos, a Wingsys definiu as regras relativas
a sua execugao e controlo, conforme se pode observar pelo Processo “Negdcio”.

A producdo de equipamentos constitui a operagao “core” desenvolvida pela Wingsys e inclui
atividades de rececdo, conferéncia, producdo, assemblagem, armazenamento e gestdo de stocks,
aviamento, expedicdo e transporte de produtos. Estas atividades estdo descritas nos procedimentos
“Rececdo e Conferéncia” (WGS GQ-P0-006), “Armazenamento e Distribuicdo” (WGS GQ-P0O-007) e
“Producdo” (WGS GQ-P0-023). No que se refere ao servico de aluguer de equipamentos, a
metodologia encontra-se descrita no procedimento “Preparacdo e controlo de aluguer de
equipamentos” (WGS GQ-P0O-025) e o servico de suporte e assisténcia técnica é descrito no
procedimento “Suporte e assisténcia técnica” (WGS GQ-P0O-024).

Nos casos em que ocorre uma devolugdo, os requisitos, critérios de avaliagdo e de eventual
aceitacdo de uma devolugdo estdo descritos no procedimento “Devolugdes” (WGS GQ-P0O-009) e nos
€asos em que é necessario iniciar uma recolha, a decisdo de retirada de produtos do mercado é da
responsabilidade da Gestor da Qualidade da Wingsys e tem obrigatoriamente que ser aprovada pelo
Conselho de Geréncia. As agBes a tomar nestes casos estao descritas nos procedimentos “Recolhas de
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Mercado de produtos” (WGS GQ-P0-010). Por fim, em caso de necessidade de destruicdo de produtos
a Wingsys opera de acordo com o descrito no “Destrui¢do de Produtos” (WGS GQ-OP-012).

Os servicos de consultoria, formacdo, instalagdo e manutencdo sdo geridos pelo CEO com o auxilio do
departamento comercial e de acordo com o procedimento “Servicos” (WGS GQ-PO-0XX).

Sempre que justificavel, os procedimentos descritos sdo revistos, com vista a sua melhoria
continua, considerando nomeadamente informacdes obtidas através de ndo conformidades,
reclamacdes, conhecimento organizacional e resultados da avaliacdo do desempenho. Aquando do
planeamento das alteragGes, sdo igualmente consideradas as altera¢bes previstas pela organizacao,

referidas no tépico 6.3 do presente manual, que podem ter impacto nos objetivos pretendidos.

8.6 Libertagdo de produtos e servigos

A Wingsys garante que os seus produtos e servicos cumprem os requisitos antes da sua entrega ao
cliente através de atividades de verificagdo e/ou aprovacdo conforme descrito nos respetivos

procedimentos.

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

No que se refere as saidas ndo conformes, em qualquer fase do processo, inclusive as detetadas apds
prestacdo do servigo, a Wingsys assegura que sdo identificadas, controladas e que sdao tomadas as
acOes adequadas, considerando o pensamento baseado em risco, nomeadamente através de uma
correcdo, segregacao, contencdo, recolha ou suspensao da producgdo ou do servico, informacgdo ao
cliente e/ou obtencio de autorizagdo para aceitacdo sob derrogacdo. Estas atividades estdo descritas
no procedimento Ndo Conformidade, A¢des Corretivas e Preventivas (WGS GQ-PO-008) e permitem
assegurar que o ndo cumprimento dos requisitos ndo pde em causa o desempenho do sistema e do

produto/servigo.

9. Avaliagao de Desempenho

9.1 Monitorizacdo, Medicao, analise e avaliagao

A Wingsys planeou e implementou processos de monitorizagao, medicao, analise e avaliagdo, com
vista a demonstrar a conformidade com os requisitos do produto e com o SGQ, de forma a melhorar
continuamente o seu desempenho e eficacia.
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Uma das medi¢des do desempenho do SGQ é efetuada através da informacdo relativa a percecdo
do cliente quanto ao facto de a organizagao ter ido ao encontro das suas necessidades e expectativas
(por exemplo: analise de negdcios perdidos, elogios, reclamacdes, questionarios de satisfacdo, entre
outros), bem como da percecdo das restantes partes interessadas.

Os processos também sdo monitorizados, através de indicadores mensurdveis com metas
definidas, que sdo igualmente monitorizadas e atualizadas. Deste modo, fica assim demonstrada a
sua adequabilidade aos seus requisitos (atividades descritas nos préprios processos).

A andlise de dados assegura que os dados provenientes dos diversos processos (satisfacdo do
cliente, conformidade com os produtos e servicos, desempenho e eficacia do SGQ, tratamento de

riscos e oportunidades, eficacia da implementag¢do do planeamento, desempenho dos fornecedores

externos, e necessidades de melhoria) sdo tratados e analisados de forma a produzir dados que
permitam a verificacdo e adequabilidade do Sistema conforme descrito no procedimento “Métricas

da Qualidade” (WGS GQ-PO-XXX).

9.2 Auditoria Interna

Outra forma de obtengao de informagdo é através das auditorias internas, em intervalos regulares
previamente planeados, de forma a verificar a adequabilidade, a eficacia e a conformidade do Sistema
aos requisitos da norma de referéncia e da Wingsys. A gestdo das auditorias internas é realizada de

acordo com o descrito no procedimento Autoinspecgdes e auditorias (WGS GQ-P0O-013)

9.3 Revisdo pela Gestdo

Anualmente a Gestdo de Topo revé o SGQ da Wingsys, de forma a assegurar que se mantém
pertinente, adequado, eficaz e alinhado com os propdsitos da organizagdo e da sua politica. No
entanto, a revisdao pela gestdo pode acontecer de forma extraordinaria, nomeadamente aquando de
alteragOes significativas no contexto, na organizacdo, legislacdo ou requisitos para o produto e
servigos, fraco desempenho do SGQ ou elevado nimero de ndo conformidades. A metodologia
implementada, incluindo as entradas e saidas da revisdo pela gestdo encontram-se descritas no

procedimento Revisdo pela Gestdo do Sistema da Qualidade (WGS GQ-P0O-021).
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10. Melhoria

A Wingsys desenvolve a¢Ges de melhoria ao nivel dos produtos e servigos, de modo a ir ao encontro
dos requisitos dos clientes e ao aumento da sua satisfacdo, considerando as suas necessidades e
expectativas futuras. A Wingsys encontra-se comprometida com o seu SGQ, e reconhece que deve
melhorar continuamente o seu desempenho e eficacia, mantendo-o pertinente e adequado, através
da utilizacdo da Politica da Qualidade, dos Objetivos da Qualidade, do tratamento de riscos e
oportunidades, das ag¢des corretivas, dos resultados das auditorias, da analise e avaliacdo dos dados,
e do tratamento das saidas da revisdo pela Gestdo de Topo. Na avaliagdo da evolucdo das
necessidades e tendéncias também é considerado o conhecimento organizacional necessario, tendo
em conta o contexto em que a organizacdo se insere e as partes interessadas.

Neste seguimento, a Wingys implementou o procedimento “Ndo Conformidade, AcGes
Corretivas e Preventivas” (WGS GQ-P0-008), onde descreve as regras relativas ao controlo e
tratamento de ndo conformidades. A Wingsys identifica as ndao conformidades, corrigindo-as,
apurando as causas e definindo a¢des corretivas para eliminar as causas, assegurando a melhoria. As
acbes corretivas podem incluir, quando necessdrio alteracGes no SGQ e a atualizacdo de riscos e

oportunidades de acordo com o impacto potencial da conformidade nos produtos e servigos.

11. Historico de revisdes

Rev. # Descrigao da alteragao
01 Novo Documento
Revisdo geral do Manual de forma a contemplar os requisitos da norma I1SO
02 9001:2015.
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