Observatorio da Qualidade em Portugal

Prdticas, Procedimentos e Tendéncias nas Organizagées

Julho de 2024

Relatotio

Relatores:

Antonio Ramos Pires
Margarida Saraiva
Elisabeth Brito
Adelina Baptista

Q

FNE\?EES$fGADORES «E\ﬁ OBSERVATORIO
pA QUALIDADE 4 DA QUALIDADE



)BSERVATORIO

Relatério | 2024 ULl i)ja QUALIDADE

Ficha Técnica

Titulo: Relatério 2024 | Observatério da Qualidade em Portugal - Prdticas,
Procedimentos e Tendéncias nas Organizagées

Editora: RIQUAL - Rede de Investigadores da Qualidade, Associagdo Cientifica
Paginag¢do e produgdo grafica: RIQUAL
e-mail: info@riqual.org

ISBN: 978-989-33-7224-1

REDE DE
INVESTIGADORES
DA QUALIDADE

Observatoério da Qualidade em Portugal - Prdticas, Procedimentos e Tendéncias nas Organizagdes


mailto:info@riqual.org

Relatério | 2024 OXQ\ oaquaLioane

Relatores

Antonio Ramos Pires, Instituto Politécnico de Setubal, Portugal (Coordenador)
Margarida Saraiva, Universidade de Evora, Portugal

Elisabeth Brito, Universidade de Aveiro, Portugal

Adelina Batista, Universidade de Aveiro, Portugal

Equipa de investigadores

Adelina Batista, Universidade de Aveiro, Portugal

Antonio Ramos Pires, Instituto Politécnico de Setlbal, Portugal (Coordenador)
Elisabeth Brito, Universidade de Aveiro, Portugal

Luis Abreu, Universidade de Aveiro, Portugal

Margarida Saraiva, Universidade de Evora, Portugal

Maria Cristina Guardado, Universidade de Aveiro, Portugal

Maria Jodo Rosa, Universidade de Aveiro, Portugal

Patricia Moura e S, Universidade de Coimbra, Portugal

Agradecimentos

Os relatores agradecem a todos os membros da equipa de investigadores e a
todos os participantes respondentes que generosamente disponibilizaram o seu
tempo e partilharam as suas perspetivas. Igualmente, agradecemos ds
organizagdes participantes (associagdes comerciais e industriais, outras
instituicoes com responsabilidades em diversas dreas de atividade e com
carteiras de associados) pela colaboragdo e cooperagdo durante todo o
processo. Todas estas contribuicdes tornaram este estudo possivel. Bem-haija!

Observatoério da Qualidade em Portugal - Prdticas, Procedimentos e Tendéncias nas Organizagdes



Relatério | 2024 (5, @ feacmidipica

indice
1o INEFOAUGEIO. ... 1
2. Breve ENQUAAIAMENTO........cooiiiiiirrririeee ettt 3
3. Motivagoes, Beneficios e Dificuldades da certificagdo 1ISO 9001.............. 7
4. METOAOIOGIA.......cciiiicicttc ettt 13
4.1. Instrumento de recolha de dados ... 13
4.2. Procedimento de recolhd de dados............cccveiirniininceceeese s 15
4.3 AMMOSEIO ...ttt 16
5. Apresentacgdo e discussdo de resultados Ges4Qual...........cccoveiririnenee. 19
5.1. VisGo Estratégica sobre a QUAlidade............ccccoeviriniinieenieeeeee e, 19
5.2. Sistema de Gestdo da Qualidade certificado pela ISO 9001:2015................... 27
6. COoNSIAEragOEs fiNGIS.......c.oiiiiiice e 35
7. BIDOGIrOTIO. ...t 37

indice de Tabelas

Figura 1 - LIgagdo entre COMPONENEES ..ccoeeeiieiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
Figura 2 - Fluxograma de resposta ao questiondrio - SECGAO0 2.........eeeeeeeereernnnnne 15
Figura 3 - Forma juridica das organizagdes da amoStrd.....ccccceveeeeuieiieeeeeeeeeenennnns 16
Figura 4 - Tamanho das organizagdes da amostra (Ne. trabalhadores)............... 17
Figura 5 - Ano em que foi obtida a primeira certificagdo ISO 9001........c..ccuuuuuene 18
Figura 6 - Areas em que a Qualidade tem mais IMPACtO .........ccccvevveereeriereenrennnnn. 20
Figura 7 - Principais papéis da fungdo qualidade dentro da organizagdo............ 21
Figura 8 - Desafios colocados a QuUAlidade.........cceeeveereiiiiiiiieeeiiiniiiiiieeeee e 21
Figura 9 - Perspetivas da organizagdo relativamente aos clientes..................... 22
Figura 10 - Uso de indicadores da qualidade...........ccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiiieniiiieeeeeeeeeeeee, 23
Figura 11 - Conteldos formativos no dmbito da Gestdo da Qualidade................ 23
Figura 12 - Evolugdo dos investimentos nos Ultimos 3 anos .......cceevvvveeeeeeiinennnee 24
Figura 13 - Forma como a organizagdo estimula a inovag@o .........cceeeeeeeeeeeeeennnn.. 25
Figura 14 - Consequéncias da ndo QUAlIdAdE ...........cceeeeivieiiiiiiieeiiiiieeeeeiieeeeeens 25
Figura 15 - O responsdvel pela drea da Qualidade .............ceeeeeieeiviiiiieeeeeenieennnnne 28
Figura 16 - As motivagdes que justificam a manutengdo da certificacdo .......... 29
Figura 17 - Os Beneficios que a Certificagcdo trouxe d organizagdo .................... 30
Figura 18 - Barreiras/Dificuldades/Obstdculos a certificagdo .........ccccveeeeeerennnnns 31
Figura 19 - Atividades efetuadas apenas por exigéncia normativa..................... 32
Figura 20 - Divulgacdo da certificag@o .....coeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 32
Figura 21 - A sua organizagdo usal/aplica técnicas, métodos e abordagens...... 33

Observatoério da Qualidade em Portugal - Prdticas, Procedimentos e Tendéncias nas Organizagdes



Relatério | 2024 OXQ\ oaquaLioane

1. Introdugao

Em Portugal, a implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade, como a
ISO 9001:2015, tem sido amplamente adotada como uma estratégia para melhorar
a eficiéncia operacional, aumentar a satisfagdo dos clientes e fortalecer a
competitividade no mercado global. Segundo Fonseca (2015a; 2015b), a norma ISO
9001:2015 proporciona uma estrutura que ajuda as organizagdes a garantir que
os seus produtos e servicos atendem consistentemente aos requisitos dos
clientes e regulamentos aplicdveis, promovendo assim uma cultura de melhoria
continua. Outros estudos (e.g Domingues et al., 2019) também indicam que a
adogdo da ISO 9001:2015, em Portugal, tem gerado beneficios significativos e
destacam melhorias no desempenho organizacional e na inovagdo continua das
empresas certificadas.

A certificagdo 1ISO 9001:2015 ndo sé contribui para a otimizagdo dos processos
empresariais, mas também para a promog¢do de uma cultura de inovagdo
continua. Ali¢ (2014) e Cdndido et al. (2016) mostraram que a manuteng¢do da
certificagdo ISO 9001 estd associada a um melhor desempenho financeiro e
organizacional. Igualmente o estudo de Ali¢ (2014) trouxe evidéncias sobre o
impacto da retirada da certificagdo desse normativo no desempenho
empresarial nas organizagdes, mostrando que a perda da certificagdo pode ter
efeitos adversos significativos.

Outros estudos, tais como Aamer et al. (2020) e Akhund et al. (2018)
identificaram motivagées comuns para a implementacéo da ISO 9001:2015, como
a necessidade de aumentar a eficiéncia operacional e a competitividade. Além
disso, Babatunde & Pheng (2015) e Dellana & Kros (2018) destacaram a
importdncia da norma na integragdo e na melhoria da qualidade ao longo da
cadeia de fornecimento.

No entanto, a implementagdo da ISO 9001:2015 ndo estd isenta de desafios.
Estudos como os de Bounabri et al. (2018) indicam que barreiras organizacionais
e culturais podem dificultar a adog¢do eficaz da norma. Boiral (2011) também
apontou as ligdes prdticas na gestdo com sistemas baseados nos normativos
ISO, destacando os desafios de manutencdo e implementagdo. Almeida et al.
(2018) e Djofack & Robledo (2017) acrescentam que a complexidade do processo
de implementacdo e a necessidade de um compromisso continuo da gestdo sdo
fatores criticos para o sucesso.

Portanto, este estudo surge da necessidade de compreender melhor as
praticas de qualidade nas organizagdes portuguesas, explorando as motivagdes,
beneficios e dificuldades associadas a gestdo da qualidade. eertificacdo iSO

P

9001:2015. O objetivo geral deste relatério é analisar de forma abrangente e
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critica as praticas de gestdo da qualidade nas organizagdes portuguesas, com
um foco particular na implementagdo da norma ISO 9001:2015.

Neste sentido, com este relatério pretende-se identificar as motivacoes
internas e externas que incentivam a adog¢do da certificacdo, avaliar os
beneficios percebidos pelas organizagdes apds a certificagcdo, tanto a nivel
interno como externo, explorar as dificuldades e barreiras enfrentadas durante o
processo de implementacdo, e propor recomendagdes prdticas para melhorar a
eficdcia da implementagdo da ISO 9001:2015 nas organizagdes portuguesas.

O presente relatério € composto por seis capitulos, comegando com uma
introdugdo, que contextualiza a importéncia da gestéo da qualidade e da
certificagdo ISO 9001:2015 em Portugal.

Em seguida, apresenta-se um breve enquadramento onde é explicitado o
Observatério da Qualidade integrado na RIQUAL - Rede de Investigadores da
Qualidade, Associagcdo Cientifica. Este observatério tem como missdo
monitorizar e analisar as tendéncias e prdaticas de gestdo da qualidade nas
organizagdes portuguesas, fornecendo dados para os investigadores e
profissionais da drea.

O terceiro capitulo é dedicado a revisdo da literatura, que apresenta uma
andlise das pesquisas existentes sobre motivagdes, beneficios e dificuldades na
implementacgdo e certificagdo da ISO 9001:2015, destacando estudos relevantes.

O quarto capitulo descreve a metodologia adotada no estudo apresentado,
detalhando métodos de recolha de dados, incluindo o instrumento de recolha de
dados, o procedimento e a amostra.

No quinto capitulo sdo apresentados os resultados dos dados recolhidos,
organizados em subtemas.

O sexto capitulo é composto pelas consideracgdes finais, onde se apresentam
as principais conclusdes do estudo e possiveis estudos que poderdo ajudar as
organizagdes interessadas em implementar ou melhorar os seus sistemas de
gestdo da qualidade.

Por fim, o relatério inclui uma bibliografia com as referéncias das fontes

citadas no relatério.
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2. Breve Enquadramento

O projeto de criagdo de um Observatério da Qualidade (0OQ) surge do interesse
da RIQUAL- Rede de Investigadores da Qualidade de estudar, quer a evolugdo das
praticas da qualidade nas organizagdes em Portugal, quer a produgdo cientifica
em Portugal e nas principais revistas a nivel internacional.

O OQ tem interesse para a RIQUAL no sentido em que permitird acompanhar e
caracterizar tendéncias de evolugdo do movimento da qualidade, ter acesso a
dados relevantes de forma periédica e complementar a investigacdo de estudos
de casos com andlises mais sistemdticas e longitudinais.

A academia tem de assumir um papel especifico que outros tém dificuldade
(ou ndo podem mesmo fazer), designadamente: néo fazer apenas a apologia de
técnicas e métodos, mas principalmente analisar criticamente as suas bases
tedricas, as suas aplicagcdes e os seus resultados.

As entidades de mercado s6 tém a ganhar se as suas abordagens se
basearem, ndo apenas na experiéncia e no conhecimento organizacional, mas
também em informagdo tratada, técnica e cientificamente suportada.

Por outro lado, a inovagdo e a qualidade, partilham fases, com especial énfase
nas fases de desenvolvimento de produtos e servicos mais proximos do mercado.
Mas, a inovagdo requer recursos e a gestdo de riscos significativos. A incerteza
global nos mercados e os riscos podem ser reduzidos (ou € mesmo a forma mais
eficaz de o conseguir) se os niveis de conhecimento estiverem mais elevados.

Todas as organizagdes precisam de deter competéncias capazes de promover
e facilitar as transformagdes que os cidaddos e os mercados exigem dos agentes
econdémicos e dos érgdos da administragdo publica. Contudo, com frequéncia
ndo detém todas as competéncias necessdria d inovagdo, ou dito de outro modo,
as organizagdes precisam de completar as suas redes internas de competéncias
com outras redes externas.

Este Observatério da Qualidade permitird que as diversas contribuigcées do
conhecimento (I&D e as Teorias Metodoldgicas) se cruzem com as prdticas
organizacionais (Abordagens, Operag¢des, Medida, Aprendizagem e Melhoria). A
Figura 1 apresenta essa ligagdo entre as distintas componentes do conhecimento

e das prdticas organizacionais.
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Figura 1 - Ligagdo entre componentes

Teorias
Metodologias

Abordagens
Operagdes
Medida, aprendizagem, Melhoria

Fonte: Lourengo et al. (2019:110)

O Observatério da Qualidade, iniciativa da RIQUAL- Rede de Investigadores da
Qualidade (https://observatorio.riqual.org), destina-se a recolher dados sobre a

Gestdo da Qualidade nas empresas portuguesas.

Obijetivos
O Observatoério responde as necessidades identificadas na comunidade e vem
preencher um espago especifico, disponibilizando um conjunto alargado de
informagdo sobre tendéncias relevantes no mercado e na investigagdo. A
conjugacdo destas duas componentes € uma forma inovadora de realizar um
Observatério. Alguma da informagdo jad existente e j& disponibilizada pode vir a
ser valorizada e eventualmente integrada no Observatoério.
Os obijetivos principais sdo:
= Criar uma fonte de informagdo privilegiada na drea da Qualidade e
temdticas afins.
= Suportar e dinamizar o desenvolvimento do saber nos meios técnicos,
cientificos e académicos, nomeadamente através da investigagdo.
= Dinamizar e efetuar com mais facilidade estudos (ex.: temdticos,
setoriais, comparativos, nivel de satisfagdo), tendo os interessados
acesso privilegiado a informagdes com pertinéncia para a sua atividade,
posicionamento no mercado e competitividade.
* Incluir informagdo qualificada que seja disponibilizada por outros

observatoérios e fontes, através de acordos de Objetivos.
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Parceiros e Protocolos

O Observatoério estd aberto a estabelecer parcerias para fins especificos e
respetivos protocolos de cooperagdo. As entidades preferenciais séo aquelas
que tenham atividades e interesses nas dreas da qualidade e afins, tais como:

= Associacdes profissionais e empresarias

= Organismos publicos e privados

= Centros de investigacdo

= Instituicdes de ensino

Parceiros com relev@ncia no mercado nacional e eventual dimensdo
internacional séo bem-vindos, permitindo reunir as melhores condi¢gdes para que
as entidades promotoras explorem as sinergias de vdrias perspetivas diferentes,
mas complementares, por um lado, a visGo de mercado e, por outro, a viséo dos
resultados da investigacdo.

A experiéncia de trabalho mais direto com as empresas e o mercado da
qualidade, que os parceiros venham a acrescentar, pode enriquecer a informacdo
recolhida e ser conjugada com a independéncia necessdria e conveniente que

investigadores independentes acrescentam.

Abordagem e perspetivas de desenvolvimento
O Observatério utilizard e integrard informagdes existentes, nomeadamente
noutros observatérios e/ou fontes de dados, por via da auscultagdo da forma
alargada de entidades representativas de diferentes setores, por forma a
disponibilizar periédica e permanentemente informagdo numa otica de
acompanhamento, com especial incidéncia na drea da Qualidade e temdticas
afins.
Relativamente a estrutura futura do OQ, este vird a ser dividido em duas
partes:
= A Parte 1, ligada & Sociedade, em que se pretende identificar praticas,
procedimentos e tendéncias nas organizagdes, e terd como base
essencial um questiondrio a ser preenchido pelas organizacdes.
= A Parte 2, ligada a Investigagdo e Desenvolvimento, em que visa
monitorizar a produgdo cientifica. Numa primeira fase, pretende-se
efetuar umal lista das Dissertacdes de mestrado e Teses de doutoramento
concluidas em Portugal, nos Ultimos 5 anos. Numa segunda fase,
proceder-se-d a monitorizagdo e andlise das publicagdes nacionais em
revistas e em conferéncias mais representativas (e.g. Revista TMQ,
FORGES). A nivel internacional, essa andlise serd limitada ds revistas e
conferéncias mais significativas (e.g. TQM&BE, QMOD, EISIC, ICQEM). Essa

andlise inicial surge no prosseguimento de estudos realizados sobre a
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Revista TMQ, as Atas dos Encontros da RIQUAL e a Revista FORGES, jd

publicados e disponiveis nas Referéncias deste Relatério.

Em relagdo a organizagdo, o Observatério serd gerido por uma comissdo
conjunta da RIQUAL e dos Parceiros, sendo os trabalhos acompanhados por um
Conselho Consultivo.

Quanto aos principios do Observatoério, pretende-se:

= Utilizar e integrar informacdes existentes, nomeadamente outros
observatoérios e/ou fontes de dados com acesso livre (e.g. OCDE, Eurostat,
GEM, COTEC, AICEP, INE, entre outros).

= Acordar indicadores com as entidades do Conselho, auscultando da forma

alargada as entidades representativas dos setores e regides.

= Ndo ser exaustivo, mas ilustrativo, com o detalhe adequado d realidade.

= Usar indicadores internacionais (a existirem) para permitir a adequada

comparagdo, sem prejuizo de serem também calculados outros de
interesse especifico de setores e ou regides.

= Permitir a Investigag¢do aberta.

Observatoério da Qualidade em Portugal - Prdticas, Procedimentos e Tendéncias nas Organizagdes
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3. Motivacoes, Beneficios e Dificuldades da certificagdo 1SO 9001

A norma ISO 9001:2015, desde sua introdugéo em 1987, continua a ser adotada
globalmente, com mais de 1,1 milhdo de certificados emitidos em 189 paises. Esta
norma baseia-se nos principios de gestdo da qualidade e destaca requisitos para
criar, implementar, manter e melhorar continuamente um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), garantindo processos confidveis para fornecer produtos e
servicos de alta qualidade (Evi & Gantino, 2023; Psomas & Antony, 2014; Sanchez-
Lizarraga et al., 2020).

Além disso, a ISO 9001:2015 é um normativo internacionalmente reconhecido
que ajuda organizagdes de todos as dimensdes e setores (Valmohammadi &
Kalantari, 2015) e opera como um guia para melhorar o desempenho
organizacional e fortalecer a gestdo de processos e a melhoria continua (Aamer
et al., 2020; Chiarini, 2017; Fonseca et al., 2019; Melicharova, 2018; Tari et al., 2012).

A implementac¢do de um SGQ de acordo com a ISO 9001:2015 é motivada por
varias motivagdes internas e externas, oferece diversos beneficios ds empresas,
mas também apresenta desdfios, referidos na literatura como dificuldades,
barreiras ou obstdaculos.

Em relagdo a variedade de motivagdes internas e externas, na literatura, para
a implementacdo eficaz de um SGQ, por decisdo da Administrac¢do, Lideran¢a ou
Gestdo de Topo é possivel identificar, entre outras, as seguintes motivagoes
internas (Akhund et al., 2018; Georgiev & Georgiev, 2015; Kaommoun et al., 2013;
Psomas et al., 2010; Santos et al., 2014; Sumaedi & Yarmen, 2015; Thilakarathne &
Chithrangani, 2014; Zimon, 2013):

= melhoria continua

= o foco no cliente interno e externo

= melhorar a garantia aos clientes

= melhorar processos e procedimentos internos, o ambiente de trabalho e a
organizagdo em geral

= melhorar a qualidade do produto ou servigo prestado

= reduzir as reclamagdes

= reduzir custos a médio e longo prazo

= aumentar a competitividade pela reducdo de custos e prevengdo de erros

= incrementar a produtividade

= aumentar a consciéncia para a qualidade

= base para evoluir para a Gestdo pela Qualidade Total (TQM)

= garantia da sobrevivéncia da empresa.
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Por outro lado, as motivagdes externas incluem (Bastas & Liyanage, 2018;
Georgiev & Georgiev, 2015; Kommoun et al., 2013; Psomas & Kafetzopoulos, 2014;
Sanchez-Lizarraga et al., 2020; Santos et al., 2014):

= melhorar a imagem da organizagdo

= satisfacdo das necessidades dos clientes

= requisito e pressdo por parte dos clientes e/ou necessidades do mercado
= procura antecipada de futuros clientes

= consolidar e aumentar a quota de mercado

= melhorar as relagcées com os fornecedores

= aumentar a comercializagdo de produtos

= existéncia de concorrentes com SGQ certificados

= antecipar-se aos concorrentes

= acesso a apoios e incentivos publicos.

Nos estudos de Valmohammadi & Kalantari (2015) e Evi & Gantino (2023)
constatou-se que na obtengdo da certificagdo ISO 9001:2015, as motivacdes
internas desempenham um papel mais importante do que as motivagdes
externas, e empresas certificadas demonstram melhor desempenho
organizacional do que as ndo certificadas. A lideranca, a compreensdo e o estudo
dos requisitos do SGQ e a realizagdo de auditorias internas sdo fatores internos
essenciais para a certificagdo ISO 9001:2015. No entanto, motivagdes externas,
como requisitos governamentais, requisitos dos clientes e a necessidade de ser
um concorrente competitivo no mercado local e internacional, também
impulsionam as empresas para a certificagdo ISO (Psomas & Kafetzopoulos, 2014;
Akhund et al., 2018).

De ressaltar que essas motivagdes internas e externas, tanto para a
implementa¢do de um SGQ, quanto para a sua certificagdo, variom de
organizagdo para organizagdo e de setor para setor (Fonseca et al., 2021; Psomas

et al., 2010; Fonseca & Domingues, 2018).

A implementagdo de um SGQ também é reconhecida por melhorar questdes
organizacionais e gerar beneficios internos e externos para as empresas em
diversas dimensodes. Os beneficios internos incluem (Almeida et al., 2018; Djofack
& Robledo, 2017; Fonseca & Domingues, 2018; Fonseca et al., 2019; Magd, 2006;
Psomas et al., 2010; Ruamchat et al., 2017; Suhendris & Saroso, 2018; Rodriguez-
Escobar et al., 2006; Ruamchat et al., 2017; Zaramdini, 2007):

= compromisso da gestdo de topo
= maior clareza na definicdo de processos (defini¢do, responsabilidades e
otimizagdo dos processos)
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melhoria na documentag¢do dos procedimentos

dados para apoiar a tomada de decisées

uso de técnicas de gestdo

melhorias nos resultados dos trabalhadores (motivacdo, satisfagdo,
compromisso da equipa, formacgdo, responsabilidades e autoridades
definidas)

clarificacdo de responsabilidades e fungoes

melhoria do ambiente de trabalho

eficiéncia (controlo, produtividade, redugcdo nos custos, redugdo de erros
e retrabalho, tempo de execug¢do mais curto, controlo de gestdo
melhorado)

melhoria das relagdes internas

integrag¢do entre departamentos

melhorias na comunicagdo interna

aumento da motivagdo e envolvimento dos trabalhadores

aumento da consciéncia dos trabalhadores para a qualidade

maior rapidez de resposta aos problemas

melhoria na qualidade dos produtos e servicos

reducdo de erros e desperdicios

diminui¢do das ndo-conformidades

reducdo de custos

melhoria da produtividade (melhor aproveitamento de tempo e recursos)
melhoria continua

cultura de qualidade.

Por outro lado, os beneficios externos podem ser (Casadesus & Karapetrovi¢,
2005; Piskar & Dolinsek, 2006; Rodriguez-Escobar et al., 2006; Ruamchat et al.,
2017; Razali & Shaaban, 2018; Suhendris & Saroso, 2018):

o aumento da confianga e satisfacdo dos clientes
melhoria na comunicacgcdo com os clientes

reducdo das reclamacdes

aumento da fidelizacdo dos clientes

aumento da carteira de clientes

melhoria do relacionamento com fornecedores
melhor relacionamento com as partes interessadas
crescimento das vendas

vantagem competitiva sustentdvel

imagem corporativa melhorada

competitividade internacional
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= melhoria no posicionamento face d concorréncia
= aumento da quota de mercado
= maior rapidez de resposta ao mercado

= QaCessOo d hovos mercados.

A certificagcdo 1SO 9001:2015 estd associada a beneficios como aumento da
confianca dos clientes, foco na satisfacdo do cliente, contribuicéo para a
expansdo de mercado e melhoria do desempenho organizacional (Djofack &
Robledo, 2017; Psomas & Kafetzopoulos, 2014; Razali & Shaaban, 2018; Ruamchat
et al., 2017; Suhendris & Saroso, 2018). Externamente, a certifica¢do 1ISO 9001:2015
melhora a resposta da empresa ds expectativas dos clientes, vantagem
competitiva, relagdes com partes interessadas, promog¢do da gestdo da cadeia
de suprimentos, legitimidade social e preseng¢a internacional (Boiral, 2011;
Gotzamani et al., 2007; O'Donnell, 2016; Psomas et al., 2012; Willar et al., 2015).

As organizagdes que implementam um SGQ apresentam beneficios
sistematicamente superiores em comparagdo com aquelas que néo o fazem,
sendo que as motivag¢des internas geram resultados mais significativos do que as
externas (Fonseca, 2015a, 2015b; Fonseca & Domingues, 2018). No entanto, os
beneficios da implementagdo (ou certificagdo) do SGQ dependem de uma
implementagdo eficaz e sustentdvel, em vez de apenas utilizd-lo como uma
ferramenta de marketing (Psomas et al., 2010). Além disso, a sustentabilidade da
implementa¢dio do SGQ depende do comprometimento da lideranc¢a, da
compreensdo dos requisitos da ISO 9001:2015 e da eficdcia das auditorias de
gestdo da qualidade (Zeng et al., 2007; Evi & Gantino, 2023). A implementagdo
limitada da certificagcdo de SGQ pode ser influenciada por fatores como o nivel
relativamente baixo de consciencializagdo sobre a certificacdo e as diretrizes,
inconsisténcia na compreensdo do propédsito da certificagdo e dificuldades em

cumprir os requisitos do normativo (Fotopoulos et al., 2010).

Todavia, durante a implementacdo/certificagdio de um Sistema de Gestdo da
Qualidade, os desafios enfrentados, como o grau de dificuldade na
implementa¢do do normativo, podem impactar a extensdo em que as
empresas/organizagdes conseguem perceber os beneficios da ISO 9001:2015
(Ferreira et al., 2015). Na literatura, encontram-se diversas dificuldades/
barreiras/ obstaculos na implementagdo/certificagdo do SGQ, de acordo com a
norma I1SO 9001:2015 (Aamer et al., 2020; Ali¢, 2014; Babatunde & Pheng, 2015;
Bounabri et al., 2018; Cdandido et al., 2016; Dellana & Kros, 2018; Domingues et al,
2019; Drekovi¢ et al., 2021; Fonseca et al., 2021; Fotopoulos et al., 2010; Kafel &
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Simon, 2017; Midor & Wilkowski, 2021; Purwanggono & Handayani, 2018; Psomas et
al., 2010; Razali & Shaaban, 2018; Willar et al., 2015):

falta de envolvimento e apoio da Gestdo de Topo/Lideranga

foco da Gestdo de Topo no curto prazo

reduzido compromisso dos responsdveis

insuficiéncia dos recursos humanos, financeiros e materiais préprios
visdo fraca dos objetivos de qualidade

escassos conhecimentos iniciais dos normativos

falta de formacgdo (preparacdo e qualificacdo do pessoal)

falta de experiéncia

resisténcia @ mudanga por parte dos trabalhadores

pouca flexibilidade

burocracia e documentag¢do complexa

quantidade de documentagdo necessdaria

custo de manutencdo da certificacdo

tempo disponivel dos trabalhadores

inadequada atenc¢do dada aos trabalhadores

planificacdo inapropriada

dificuldades na comunicag¢do interna

expectativas excessivamente otimistas

acdes corretivas e preventivas

abordagem por processos

controlo de design, planeamento da qualidade, controlo de processos
aumento das cargas de trabalho, recursos escassos

qualificacdo de recursos humanos

compromisso fraco (certificagdo obrigatéria)

cultura organizacional

inadequada atenc¢do dada aos clientes

ndo alcangar os beneficios esperados

excessivo foco documental das equipas auditoras

falta de conhecimento especifico dos auditores em relagdo ao setor
interpretagdes diferentes dos auditores relativamente ds normas de
referéncia

insuficiente qualidade do servigo dos consultores externos.

.

As motivagdes, beneficios e desafios associados d implementagdo/

certificagdo do SGQ estdo interligados. As motivagdes para a certificagdo

influenciom o grau em que as empresas podem colher os beneficios da ISO
9001:2015 (Gotzamani et al., 2007; Muhaijjir & Gunawan, 2018). Empresas com
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motivos verdadeiros e internos para a certificagéo tém maior probabilidade de
alcancar todos os beneficios do normativo. Por outro lado, quando a motivagdo
para a implementacdo do SGQ é devido a pressdes externas, as empresas podem
ndo obter todos os beneficios pré-definidos (Ferreira et al., 2015; Zayas-Mateo &

Martinez-Lorente, 2021).
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4. Metodologia

O presente Relatério do Observatério da Qualidade 2024 tem como obijetivo
apresentar os resultados do estudo desenvolvido com o intuito de fornecer uma
vis@o das organizagdes portuguesas em relagdo a implementagdo de sistemas
de gestdo da qualidade, visando auxiliar na reflexdo sobre os desafios
significativos enfrentados pelo movimento da qualidade. Nesse sentido,
procurou-se determinar até que ponto as empresas portuguesas adotaram a
certificacdo de sistemas de gestdo da Qualidade? E quais os beneficios e
desafios enfrentados com a implementag¢do da ISO 9001:2015?

A investigacdo realizada e apresentada neste relatério é de natureza
quantitativa e descritiva uma vez que procurou descrever as caracteristicas do
fenémeno estudado - a certificagdo ISO 9001:2015 e as prdticas da Gestdo da
Qualidade nas organizagdes portuguesas - utilizando o método de investigag¢do
por inquérito.

Uma vez que era pretendida a recolha de dados “primdrios” (Moreira, 2007),
foi utilizado como instrumento um questiondrio - Ges4Qual - composto por uma
sequéncia de questdes escritas, dirigidas a um amplo conjunto de individuos, com
o objetivo de obter as suas opinides sobre as organizacdes em que estdo
inseridos, sendo considerado Gtil para inquirir um grande nimero de individuos e
para garantir a representatividade (Quivy & Campenhoudt, 2008).

A aplicagdo dos questiondrios foi realizada de forma indireta, através de
suporte digital, utilizando a plataforma “LimeSurvey” Verséo 3.21.1 da
Universidade de Aveiro. Este questiondrio foi selecionado por ser adequado para
estudos extensivos com o propésito de analisar determinadas prdticas adotadas
por uma populacdo, a partir de uma amostra considerada representativa.

O publico-alvo foi selecionado atendendo aos objetivos definidos para o
desenvolvimento do estudo, visando obter diversidade nos contextos
organizacionais, a fim de evidenciar as prdticas da qualidade experienciadas e,

assim, possibilitar o mapeamento das diferentes realidades contextuais e
praticas de eertificacéo-e gestdo da qualidade.

4.1. Instrumento de recolha de dados
O instrumento de recolha de dados utilizado foi um questiondrio enviado ds
organizagdes. O questiondrio gerou dados sobre as prdaticas da qualidade e os
efeitos da implementag¢do da norma 1ISO 9001:2015. Portanto, ndo foi objetivo
deste estudo observar uma relagcdo causal entre os requisitos da ISO 9001:2015 e
os resultados da sua implementacgdo. A identificagdo de tal relagdo deve ser

objetivo de estudos futuros.
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Osrelatores deste Relatério optaram por desenvolver instrumentos de recolha
de informacgdo de acordo com os objetivos da investigacdo concebendo, assim,
um questiondrio construido com base em questiondrios utilizados em outros
estudos sobre este tipo de norma (Casadesls & Heras 2001; Escanciano et al.
2001; CasadesuUs et al. 2004; Arana et al. al. 2004; Mercado et al. 2005).

O questiondrio foi elaborado com uma secg¢do de resposta obrigatéria e
quatro opg¢des de concretizacdo, de acordo com a situagdo selecionada pelo
respondente (ver Tabela 1). Assim, a primeira Secg¢do (de resposta obrigatoéria)
diz respeito a procura de informagdes sobre a visdo estratégica da qualidade nas
organizagdes. A segunda sec¢do tem como objetivo obter informagdes sobre a
certificagdo de 1ISO 9001:2015, orientando os respondentes para a subsecc¢do (i)
das organizagdes que jd possuem o sistema certificado; (ii) das que ndo tém
certificagdo, mas tém intengdo de o certificar pela 1ISO 9001:2015; (iii) das que
ndo tém certificagdo e ndo tém intengdo de o certificar pela ISO 9001:2015; (iv)
das que ja tiveram certificagdo e a abandonaram. Outra subsecg¢do foi dedicada
ds organizagdes que ndo possuem certificagcdo, (i) mas tém a intengdo de
implementar a ISO 9001:2015; (ii) tem inten¢do de certificagdo pela ISO 9001:2015;
(iii) tém intengdo de ndo certificar pela ISO 9001:2015 (ver Figura 2).

Tabela 1 - Esquema de opgdo de resposta/secg¢do do questiondrio

E certificado (i)

. Pretende certificar (ii)
Sistema de

Ndo certificado Nd&o pretende Certificar  (iii)
Gestdo da . _ _ _
] J& teve certificagdo e abandonou (iv)
Qualidade ISO _
Pretende implementar
9001:2015

A Ndo implementado Pretende certificar
implementado

Ndo pretende certificar

Ndo tem nem pretende ter
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Figura 2 - Fluxograma de resposta ao questiondrio - Secgéo 2

Envio de
questionarios

Tem
certificacdo?

Abandono

Quer certificar?

Foi realizado um pré-teste com organizagdes de diversos sectores, o que
permitiu validar as questdes incluidas no questiondrio. Posteriormente,
submeteu-se o questiondrio a apreciagdo e validagdo de quatro especialistas da
drea. A versdo final do questiondrio foi aprimorada com base no feedback

recebido durante o pré-teste e nas sugestdes dos especialistas.

4.2. Procedimento de recolha de dados
A investigacdo quantitativa tem como objetivo explicar certos fenémenos,
procurando obter um conhecimento generalizdvel (Moreira, 2006) que, por
conseguinte, apresente validade externa. Reconhecendo as dificuldades que
acarreta a utilizagdo deste tipo de abordagem e estando cientes da saturacdo
dos responsdveis das organizagdes que sdo constantemente abordados para
responderem a questiondrios, foi solicitada a colaboragcdo de diversas

associagcdes comerciais e industriais, bem como outras instituicoes com
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responsabilidades em diversas dreas de atividade e com carteiras de associados,
para nos auxiliarem na divulgagdo do questiondrio.

O consentimento esclarecido foi apresentado no inicio do questiondrio como
uma opgdo para os participantes decidirem se desejavam ou ndo participar, apés
serem informados sobre os objetivos, caracteristicas e condi¢des da
investigacdo, garantindo-se a confidencialidade e a conformidade com o RGPD.

Devido & baixa adesdo das organizagdes em responder ao questiondrio, foi
estendida a recolha de dados e novamente feita a divulgacdo pelas vdrias
entidades que colaboraram na recolha de dados. Quando se verificou a falta de
acessos ao link, a recolha de dados foi encerrada e estes foram tratados

utilizando técnicas de andlise estatistica.

4.3. Amostra

Apesar de todos os esforgos, na divulgagdo deste questiondrio - Ges4Qual -
por parte do observatério e das instituicdes que se associaram a esta tarefa,
verificou-se que houve 588 acessos ao questiondrio, no entanto, apenas foram
consideradas vdlidas 153 respostas que sdo objeto do presente relatério.

Assim, a amostra é constituida por 153 organizagdes respondentes, das quais
apenas 14% sdo multinacionais. Relativamente a sua forma juridica, 38% das
organizagdes que reponderam sdo sociedades anénimas e 36% sdo sociedades
por quotas. As organizagdées em nome individual sdo apenas 3% das

respondentes (ver Figura 3).

Figura 3 - Forma juridica das organizagées da amostra

= Sociedade Anénima

= Sociedade por Quotas
Organizagdo em nome individual
Outro

Grande parte das organizagdes néio mencionaram o seu volume de faturacdo,
pelo que, a classificacdo apresentada baseia-se somente no seu nimero de

trabalhadores. Para a classificagéio apresentada teve-se em conta a
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Recomendagdo 6.5.2003 CE relativa a definicdo de micro, pequena e média
empresa 2003/361/CE.

Figura 4 - Tamanho das organizagdes da amostra (Ne. trabalhadores)

35%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Micro Pequena Média Grande

Como se pode verificar pela Figura 4 apresentada, a maioria das organizacdes

que responderam sd@o Pequenas Empresas seguidas das Médias Empresas.

Das organizagdes que responderam ao questiondrio 79% tém o Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ), conforme a ISO 9001:2015 implementado e somente
74% tém o SGQ certificado. Das restantes, sem sistema certificado, apenas
duas organizagdes pretendem certificar o seu SGQ.

Relativamente aquelas que ndo tém certificagdo (21%), duas ndo pretendem
implementar nenhum SGQ, porque @ tiveram e abandonaram, 19 (dezanove)
organizagoes ndo pretendem sequer implementar nenhum SGQ, havendo apenas
11 (onze) organizagcdes a pretender implementar e certificar o SGQ. Refira-se que
as respostas destas organizagdes que ndo tém certificagdo ndo estdo incluidas
no relatério que se apresenta, por se ter obtido um reduzido nimero de
respostas.

No que se refere a primeira certificagdo pela ISO 9001 constata-se que a
organizacdo que refere ter a certificagéo hd mais tempo é de 1987 e a mais
recente em 2022 (ver Figura 5). Verifica-se que 63 organizacdes obtiveram a
primeira certificagdo antes de 2010, o que nos indica que 56% das organizagdes
respondentes j@ tém um nivel de maturidade do SGQ superior a 13 (treze) anos.
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Figura 5 - Ano em que foi obtida a primeira certificagéo ISO 9001

0
1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015 2020 2025

De salientar que das empresas respondentes 28% sé tém o SGQ certificado
pela 1ISO 9001:2015, 35% tém, também, certificagdo do Sistema de Gestdo
Ambiental 1ISO 14001:2015 e 22% do Sistema de Gestdo de Salde e Seguranga no
Trabalho, 1ISO 45001:2018, e das restantes, 16% tém outras certificagdes ndo

especificadas.
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5. Apresentacgdo e discussdo de resultados Ges4Qual

Neste ponto sdo apresentados os resultados recolhidos dos questiondrios
respondidos pelas organizagdes que possuem sistema de Gestdo da Qualidade
certificado pela ISO 9001:2015, totalizando 153 respostas vdlidas. Os demais
questiondrios ndo foram submetidos ao tratamento dos seus dados devido ao

seu nimero bastante reduzido, o que ndo permitiu qualquer tipo de andlise.

5.1. VisGo Estratégica sobre a Qualidade

A vis@o estratégica sobre a Qualidade nas organizagdes refere-se a
perspetiva adotada pelas mesmas em relagdo & importdncia e ao papel da
qualidade nos seus objetivos e estratégias de negdcio. Essa visdo engloba ndo
apenas a conformidade com normas e referenciais da qualidade, como a ISO
9001:2015, mas também uma abordagem mais abrangente que reconhece a
qualidade como um elemento fundamental para o sucesso organizacional.

Por um lado, implica uma integracdo da qualidade em todos os processos e
decisées da organizagdo, desde a concegdo do produto ou servigo até a sua
entrega ao cliente. Isso significa que a qualidade ndo é apenas responsabilidade
de um departamento especifico, mas sim uma responsabilidade partilhada por
todos os membros da organizacgdo. Por outro lado, envolve o estabelecimento de
metas e indicadores de desempenho relacionados com a qualidade, a promogdo
de uma cultura organizacional orientada para a exceléncia e a melhoria continua,
e o envolvimento dos trabalhadores em iniciativas da qualidade e processos de
tomada de decisdo.

Os relatores deste Relatério acreditam que uma visdo estratégica sobre a
qualidade nas organizagdes é essencial para garantir a competitividade e a
sustentabilidade, ou seja, o sucesso a longo prazo, enquanto promove a
satisfagcdo dos clientes e a criagdo de valor para todas as partes interessadas.
Nesse sentido, pretendeu-se perceber como é entendida a visdo estratégica da
qualidade nas organizagdes portuguesas.

Seguidamente apresenta-se os resultados que foram obtidos nas respostas

a esta secg¢do no Gmbito desta investigagdo.
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Areas em que a qualidade tem maior impacto

As organizacdes respondentes consideram que as dreas em que a qualidade
tem mais impacto sdo as relacionadas com a interagdo desta com o exterior,
que se refletem na reputagdo da marca e com foco na experiéncia do cliente.

A reducdo do desperdicio, bem como o uso eficaz dos dados sdo outras
preocupagdes para fazer face a gestdo de reclamagdes e ndo tanto para o
desenvolvimento de novos produtos, nem para a inovagdo que s@o menos
referenciadas.

Os precos competitivos e o incremento de resultados financeiros sdo os
menos referenciados pelos respondentes.

Estas constatacdes corroboram estudos anteriores sobre as motivagdes para
a aposta em sistema de gestdo da qualidade, hierarquizando os motivos em 3

grandes dimensdes: Imagem exterior, Processos internos e Custos.

Figura 6 - Areas em que a Qualidade tem mais impacto

Reputagdo damarca I 62,10%
Foco na experiénciado cliente IS 54,20%
Redugdo do desperdicio IS 43,10%
Uso eficaz dos dados I 41,20%
Sustentabilidade [INNEIEGGGNGENEES 35,30%
Inovacdo NI 26,10%
Desenvolvimento de novos produtos NN 22,20%
Incremento dos resultados financeiros NN 14,40%
Pregos mais competitivos NN 13,10%

Outro N 9,20%

Trés afirmacgdes que melhor descrevem o principal papel da fungdo qualidade
dentro da organizagdo.

Para as organizagdes, o que melhor define a qualidade sdo as atividades de
melhoria continua para gerir proactivamente as oportunidades, como um ativo
estratégico diferenciador competitivo na mitigacdo de riscos.

Enquanto estas atividades ficam nas primeiras posicdes, a tradicional
atividade de “avaliagéo de conformidade” fica pouco acima dos 37%. Estas
constatagdes levantam questdes sobre a relevdncia relativa entre as atividades

da gestdo da qualidade.
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Figura 7 - Principais papéis da fungéo qualidade dentro da organizagéo

Atividade de melhoria continua para identificar e gerir
proativamente as oportunidades

81,70%

Um ativo estratégico e diferenciador competitivo, essencial

0,
para a gestdo do desempenho de toda a organizagdo 65,40%

Atividade de mitigacdo de riscos (por exemplo, a segurancga
do produto

44,40%

Atividade de avaliagdo da conformidade 37,30%

Processo para resolver problemas/questées depois de serem
descobertas

17,60%

Os grandes desafios que a organizagdo enfrenta para promover a qualidade
Em relagcdo aos desafios para a promoc¢do da qualidade, os respondentes
elegem o desenvolvimento de uma cultura organizacional para a qualidade,
recorrendo d tecnologia apesar das restrigcdes financeiras.
A cultura organizacional surge claramente destacada, o que levanta
interessantes questdes de andlise e perspetiva. Uma interpretagdo possivel
conduz a considerar mais relevantes as dimensdes informais, quando

comparadas com as dimensdes formais, tais como procedimentos e instrugdes.

Figura 8 - Desafios colocados a Qualidade

Desenvolver uma cultura organizacional para a qualidade 81,70%

Recorrer a tecnologia para garantir a qualidade 34,00%

Restrigdes/dificuldades financeiras 26,80%

Adequar os produtos aos mercados

22,20%

Recorrer a tecnologia para calcular os indicadores 21,60%

Recorrer a incentivos para garantir a qualidade 14,40%

Outro 3,30%

@

Observatoério da Qualidade em Portugal - Prdticas, Procedimentos e Tendéncias nas Organizagdes



ATORIO

Relatério | 2024 (O, giiQUACIDADE

Perspetiva da organizagdo relativamente aos clientes

No que concerne aos clientes, o foco nos indicadores de satisfagéo, bem como
as suas necessidades sdo os principais motores dos programas de qualidade.
Todavia, sGo menos consideradas nesta avaliagcdo as redes sociais, consideradas
um risco nos dias de hoje.

O setor de atividade e a dimensdo das organizagdes podem ser fatores que

condicionam as relagdes com os clientes.

Figura 9 - Perspetivas da organizagéo relativamente aos clientes

W Discordo Totalmente M Discordo N&o concordo, nem discordo Concordo W Concordo totalmente
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

considera as necessidades dos clientes como o principal
motor dos nossos programas da qualidade

necessidades e melhorar a qualidade dos produtos e

envolve ativamente os clientes para identificar .
servigos

foca os indicadores mais visiveis na satisfagdo dos clientes .

usa as redes sociais para conhecer a satisfagdo dos clientes --

Uso dos indicadores de qualidade para a gestdo da organizagdo

Os indicadores da qualidade séo sobretudo usados para desencadear agdes
de melhoria e monitorizar processos.

Curiosamente, estes indicadores ndo se relacionam com as dreas em que a
qualidade tem mais impacto na organizag¢do (ver Figura 6), nem com os principais
papeis da fungdo qualidade dentro da organizagéo (ver Figura 7). Estas
constatagdes apontam para a necessidade de estudar o uso de indicadores,

principalmente nos processos de gestdo.
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Figura 10 - Uso de indicadores da qualidade
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Monitorizar os processos . _

Desencadear a¢des de melhoria l _
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Os conteldos formativos proporcionados aos trabalhadores no aGmbito da
Gestdo da Qualidade

Os conteldos de formagdo que as organizagdes disponibilizam aos seus
trabalhadores abordam essencialmente os sistemas de gestdo, ferramentas,
técnicas, métodos e modelos da Qualidade. De real¢car que relativamente aos
seus fornecedores, a maioria das organizagdes (84%) ndo lhes proporcionam
qualquer tipo de agdes de formacgdo.

Estas constatagdes levantam a necessidade de identificar com mais detalhe
os conteldos e respetivos objetivos, com especial enfdse das ferramentas,

técnicas e métodos adotados em cada drea funcional, bem como os resultados.

Figura 11 - Contelidos formativos no Gmbito da Gestdo da Qualidade

Sistemas de Gestdo [N 71,90%
Ferramentas, técnicas, métodos e modelos NS 61,40%
Legislacdo, regulamentacio INEIEEGEGEGEGEENEEEE 44,40%
Normas [N 45,10%
Auditoria I 45,80%

Outro MW 2,00%
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Evolugdo do investimento, nos Gltimos trés anos

Nos Ultimos trés anos, houve um aumento do investimento, por parte das
organizagdes respondentes, em especial na tecnologia e equipamentos. Estas
afirmag¢des levantam davidas sobre o foco das organizagdes, que parece
desvalorizar as competéncias das pessoas. Estas constatagcdes ndo se
relacionam facilmente com afirmagdes anteriores (ver figuras 6 e 7). Seria ainda
importante detalhar o uso de tecnologias de informagdo e comunicacdo por

setor de atividade e dimensdo das organizacgdes.

Figura 12 - Evolugéo dos investimentos nos Ultimos 3 anos
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A organizacdo estimula a inovagdo

Segundo a percec¢do dos respondentes, as suas organizagdes estimulam a
inovagdo através do encordjomento & aprendizagem e experimentagdo e da
promocdo de ambientes abertos e colaborativos.

Estas constatacdes merecem maior aprofundamento, nomeadamente ao
nivel das abordagens, das técnicas utilizadas e dos seus resultados. As
competéncias externas utilizadas na inovacgdo sdo outras dimensdes a detalhar
e analisar, assumindo que a inovagdo necessita de competéncias externas em

complemento das competéncias internas.
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Figura 13 - Forma como a organizagéo estimula a inovagdo
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Consequéncias da ndo-qualidade

No que se refere as consequéncias da ndo qualidade sdo apontadas pelas
organizagdes respondentes maioritariamente as perdas financeiras seguidas da
reputagdo da marca.

Estas constatagdes levantam questdes sobre o uso de indicadores da
qualidade e/ou da ndo-qualidade para melhoria dos processos internos. A este
respeito realga-se que 61% das organizagdes respondentes referem que ndo

possuem sistemas de apuramento de custos relacionados com a ndo qualidade.
Figura 14 - Consequéncias da ndo Qualidade

Perdas financeiras [ INEENEGGN 44,40%
Reputagdo da marca NN 36,60%
Perda de clientes importantes |G 24,20%
Mudanga na estrutura organizacional [N 24,20%
Atraso no langamento de um novo produto [N 23,50%
Penalizacoes NI 19,60%
Mudanga na lideranca [ 7,30%

Queda do prego das agdes em bolsa = 0,00%
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SINTESE

A drea das organizagdes em que a qualidade tem maior impacto, segundo as
organizagdes respondentes €& na reputagcdo da marca. O principal papel da
qualidade é promover a melhoria continua para identificar e gerir proactivamente
as oportunidades. Os grandes desafios para promover a qualidade sdo o
desenvolvimento de uma cultura que a valorize e a integre em todos os
processos.

Em relagdo aos clientes, as organizagdes consideram as suas necessidades
como o principal motor dos programas de qualidade, procurando sempre superar
as suas expectativas e garantir a sua satisfagdo. Para isso, a organizag¢do utiliza
os indicadores da qualidade para desencadear acdes de melhoria e monitorizar
os processos de forma continua.

Os conteldos formativos para os seus trabalhadores sd@o focados nos
Sistemas de Gestdo, visando capacitar as equipas para garantir a melhoria em
todas as etapas do processo. No entanto, € importante notar que a formagdo
para os seus fornecedores ndo estd contemplada, o que pode ser uma lacuna a
ser preenchida no futuro.

O investimento aumentou nos Ultimos trés anos, especialmente no que diz
respeito a tecnologia e equipamentos, que possibilitam um controlo mais eficaz
dos processos e uma identificagdo mais rapida de possiveis desvios.

A inovacgdo é estimulada dentro das organizacgdes incentivando e encorajando
a aprendizagem e a experimentacdo, como forma de encontrar novas solugdes e
se manterem competitivas no mercado.

Para as organizagdes respondentes, a ndo conformidade com os padrées da
qualidade pode levar a perdas financeiras. No entanto, a maioria das
organizagdes ndo contabilizam essas perdas, o que ressalta a importéncia de
investir na qualidade como uma estratégia de longo prazo para garantir o

sucesso e a sustentabilidade do negécio.
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5.2. Sistema de Gestdo da Qualidade certificado pela ISO 9001:2015

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) certificado pela ISO 9001:2015
envolve um conjunto de politicas, processos e procedimentos que uma
organizagdo implementa para garantir que os seus produtos ou servigos estejam
de acordo com os requisitos de qualidade dos seus clientes e outras partes
interessadas, de acordo com os padrdoes estabelecidos pela International
Organization for Standardization (1SO). A certificagdo I1SO 9001:2015 &€ um
reconhecimento formal de que uma organizagdo possui um SGQ que cumpre o0s
requisitos desse normativo. Uma organizagéio com SGQ certificado, pode utilizar
a marca de conformidade 1ISO 9001:2015 nos meios de comunicagdo, de acordo
com o seu Gmbito, o que permite demonstrar o compromisso organizacional com

a qualidade e conferir vantagens competitivas no mercado.

No que concerne aos resultados obtidos verificou-se que a maioria das
organizagdes (65%) implementaram o seu SGQ recorrendo a consultoria externa
e 35% a Recursos Humanos internos.

No periodo de certificagcdo, 81% das organizagdes mantiveram o Organismo de
Certificacdo. Das 19% que alteraram o mesmo ndo especificam as razdes que
originaram essa atuagdo.

Quando questionados sobre quem é o responsavel pela drea da qualidade,
32% das organizagdes respondentes referem ser um trabalhador dedicado a
drea, 27% um trabalhador que acumula outras fungdes e 25% um membro da
Gestdo de Topol/Lideranga, 156% referem um outro ator organizacional (Presidente
do Conselho de Administragdéo/ Administrador/ Gerente/ Diretor Geral) e os
restantes 1% atribuem esta fungdo a um trabalhador externo.

Igualmente, verificou-se que apenas 1/3 das organizagdes tém um trabalhador
dedicado a drea da qualidade o que nos pode levar a deduzir que esta € uma drea
com pouca evolugcdo/inovagdo nas organizagdes, pois evidencia que as
organizagdes em Portugal se focam no controlo da qualidade, e ndo nas outras

atividades da gestdo da qualidade.

As areas de atuagdo do responsadvel pela Qualidade

Relativamente das dreas de atuacdo do responsdavel pela qualidade a larga
maioria das organizacdes (86%) considera ser a gestdo de reclamagdes a sua
principal atividade, seguido do cdlculo dos custos e indicadores inerentes aos
processos (72%). A atividade que recolhe menos aceitacgdo pelas organizagdes é
o facto de ter orgcamento préprio para a melhoria dos produtos/ processos/

sistema.
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Estas consideracdes reforcam a hipétese de os responsdveis pela qualidade
estarem limitados a dreas algo secunddrias e pouco alinhadas com a gestdo
superior da organizagdo. Esta visGo das organizagdes pode estar também

condicionada pela sua posi¢géo na cadeia de valor.

Figura 15 - O responsavel pela drea da Qualidade

Coordena as atividades de investigagdo,... I
Coordena a assisténcia pés-venda

Gere as reclamagdes LB

|
Calcula os custos e indicadores inerentes aos processos L I
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|

Tem autoridade para parar a produgao] L
Tem orgamento préprio para a melhoria dos... L R
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As Motivagdes que justificam a manutengdo da certificagdo

Através da decisdo da Gestdo de Topol/lLiderangca, as organizagdes
respondentes mantém a sue-certificagdo, pois no seu entender promovem a
imagem da sua organizagdo e contribuem para a melhoria de processos e
procedimentos internos. Desta forma, aumentam a consciéncia para a qualidade
conseguindo, assim, melhorar a qualidade do produto ou servico.

Estas constatacgdes estdo em linha com as motivagdes para a implementacdo
de SGQ identificadas na literatura (ver ponto 3. Motivagdes, Beneficios e
Dificuldades da certificacdo 1ISO 9001).
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Figura 16 - As motivag¢des que justificam a manutengdo da certificagéo
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Os Beneficios que a Certificagdo trouxe a sua organizagdo
Vdrios foram os beneficios incorporados nas organizagdes através da
certificagdo do SGQ, nomeadamente:
= Melhoria da imagem.
= Maior clareza na defini¢do de processos.
= Clarificagdo de responsabilidades e fungdes.
= Aumento da consciéncia dos trabalhadores para a qualidade.
= Melhoria da qualidade de produtos e servicos.
= Diminui¢do das ndo conformidades.
* Redugdo das reclamacgodes.
= Melhoria da comunicagdo com os clientes.
= Aumento da confianga.
= Satisfacdo dos clientes.
Estas constatacgdes estdo em linha com as motivagdes para a implementacdo
de SGQ identificadas na literatura (ver ponto 3. Motivagdes, Beneficios e
Dificuldades da certificagéo ISO 9001).
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Figura 17 - Os Beneficios que a Certificagdo trouxe a organizagdo
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Barreiras/Dificuldades/Obstaculos a certificagdo do SGQ

Os principais desafios sentidos pelas organizagdes aquando da certificagdo

do SGQ incluem:

= Falta de formacdo, particularmente em relagdo aos normativos iniciais.

= Complexidade burocrdtica e documental.

= Resisténcia @ mudanga por parte dos trabalhadores.

= A cultura organizacional.

= Excessivo foco na documentacdo por parte das equipas auditoras.

= Questdes relacionadas a dimensdo humana e d documentacdo

requerida.
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Estas constatacgdes estdo em linha com as motivagdes para a implementacdo
de SGQ identificadas na literatura (ver ponto 3. Motivagdes, Beneficios e
Dificuldades da certificagéo ISO 9001).

Figura 18 - Barreiras/Dificuldades/Obstdaculos a certificagdo
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Quando questionados acerca da avaliagdo efetuada pelos seus clientes a
certificacdo do SGQ, 81% das organizagdes respondem que esta é bastante
valorizada.

De salientar que 71% das organizacoes ndo efetua auditorias a fornecedores,
porque ndo necessita de o fazer, uma vez que 72% referem que na avaliagdo aos
seus fornecedores considera a certificagcdo do SGQ como um fator “desejavel”.
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Atividades efetuadas apenas por exigéncia da(s) norma(s) de referéncia, mas
que a organizagcdo ndo identifica como beneficio

As organizagdes que responderam dao questiondrio consideraram que a
avaliagdo da eficdcia da formagcdo é uma atividade sem beneficio para a
organizag¢do (36%). Mais surpreendente ainda o facto de 25% considerarem os
questiondrios de satisfacdo aos clientes sem beneficio para a organizagdo,
cumprindo estes dois critérios apenas por questdes de exigéncia normativa.

Estas afirmagdes colocam a questdo relevante sobre a forma util de dar
respostas aos requisitos das normas de referéncia e de evitar solugdes

essencialmente burocrdaticas.

Figura 19 - Atividades efetuadas apenas por exigéncia normativa
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|
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Como divulga a certificagdo do seu SGQ?

A divulgacdo da certificagdo do SGQ é efetuada sobretudo através do sitio da
internet da organizagdo (92%) e de materiais de comunicacdo diversos incluindo
brochuras (82%). Hd, ainda, a referéncia a redes socigis por 41% das

organizagoes.
Figura 20 - Divulgagéo da certificagéo
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A sua organizacdo usa/aplica técnicas, métodos e abordagens

Relativamente das ferramentas, técnicas e modelos da qualidade mais
utilizadas nas organizagdes, estas evidenciaram o tratamento de dados (de
clientes, de mercados e de outros dados obtidos externamente) e a
autoavaliagdo como as mais empregues.

Estas afirmagcdes sdo algo desalinhadas com as motivagdes para a
implementacdo de sistemas de gestdo, com a necessidade de inovagdo e mesmo
com as atividades controlo da qualidade. Esta realidade pode também estar

relacionada com a dimensdo da organizagdo.

Figura 21 - A sua organizagdo usa/aplica técnicas, métodos e abordagens
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A maioria das organizagdes implementaram o seu SGQ recorrendo a
consultoria e mantiveram o Organismo de Certificagdo. Quando inquiridas acerca
do responsdvel pela qualidade, um tergo das organizacdes afirma ndo ter nenhum
trabalhador dedicado exclusivamente & qualidade, o que nos leva a deduzir que
as empresas estdo focadas no controlo da qualidade e ndo preocupadas com a
gestdo da qualidade. Tal facto corrobora as respostas dadas acerca da principal
atuagdo do responsdvel pela qualidade que consideraram ser a gestdo de
reclamacgodes. Ou seja, indicia uma forma reativa e ndo proativa da organizagdo,
em que a preocupacdo é o controlo da qualidade, que promove a gestdo das
reclamagdes, em vez de uma atitude proativa de melhoria continua.

A Gestdo de Topol/Lideranga das organizacdes considera importante a
manuten¢do da certificagdo da ISO 9001:2015, pois esta promove a imagem da
sua organizagdo e contribui para a melhoria de processos e procedimentos
internos. Contudo, as principais barreiras encontradas nesta certificagdo foram
a complexidade burocrdatica documental, a falta de formagdo e a resisténcia a
mudanga por parte dos trabalhadores.

No que concerne aos beneficios, as opinides vdo ao encontro das expetativas
e das motivagdes que levaram as organizagdes a certificar o seu SGQ.
Surpreendentemente, foi referida a avaliagdo da eficdcia da formagdo e os
questiondrios de satisfagdo dos clientes sem beneficio para a organizagdo,

cumprindo-se estes dois critérios apenas por questdes de exigéncia normativa.
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6. Consideracoes finais

O relatério aborda a importancia da qualidade nas organizagdes, destacando
que o seu impacto mais significativo estd na reputagcdo da marca. O principal
papel da qualidade é promover a melhoria continua, ajudando a identificar e a
gerir proactivamente as oportunidades. Os principais desafios incluem o
desenvolvimento de uma cultura que valorize e integre a qualidade em todos os
processos. As necessidades dos clientes sdo consideradas o principal motor dos
programas de qualidade. As organizagdes procuram sempre superar as
expectativas dos clientes e garantir a sua satisfagdo, através de indicadores da
qualidade para desencadear agdes de melhoria continua.

Os conteudos formativos para trabalhadores sdo focados nos Sistemas de
Gestdo, capacitando as equipas para garantir a melhoria continua. Contudo, a
formagdo para fornecedores ndo é contemplada, sendo uma possivel drea de
melhoria. Houve um aumento no investimento nos Ultimos trés anos,
especialmente em tecnologia e equipamentos, para um controlo mais eficaz dos
processos e identificagdo rapida de desvios. A inovagdo é incentivada dentro das
organizagdes, promovendo a aprendizagem e experimentag¢do para encontrar
novas solugées e manter a competitividade.

A ndo conformidade com os padrdées da qualidade pode levar a perdas
financeiras. No entanto, muitas organiza¢gdes ndo contabilizam essas perdas, o
que ressalta a importdncia do investimento continuo na qualidade como uma
estratégia de longo prazo.

O relatério aborda, ainda, a implementagdo e manutencdo dos Sistemas de
Gestdo da Qualidade (SGQ) nas organizacdes, destacando diversos pontos-
chave. A maioria das organizagdes implementou o SGQ com o auxilio de
consultoriac € manteve um Organismo de Certificagdo. Um tergco das
organizagdes ndo possui um trabalhador dedicado exclusivamente & drea da
qualidade, o que sugere que o foco estd no controlo da qualidade em vez da
gestdo da qualidade. O principal papel do responsdvel pela qualidade é a gestdo
de reclamacgdes, indicando uma abordagem reativa em vez de proativa.

A gestdo de topo valoriza a manutenc¢do da certificacdo ISO 9001:2015 por
melhorar a imagem da organizacd@o e contribuir para o aprimoramento dos
processos e procedimentos internos. Contudo, as principais dificuldades na
certificagdo incluem a complexidade burocratica documental, falta de formagdo
e resisténcia a mudanga por parte dos trabalhadores. Os beneficios percebidos
da certificagdo estdo alinhados com as expectativas e motivagdes das
organizac¢des ao certificar o seu SGQ. Inesperadamente, a avaliagdo da eficdcia
da formagdo e os questiondrios de satisfacdo dos clientes sGo mencionados
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como cumpridos mais por exigéncia normativa do que por beneficio real para a
organizagdo.

Finalizado o primeiro Relatério do Observatério da Qualidade, os relatores
podem sugerir o desenvolvimento de estudos que poderdo melhorar a gestdo da
qualidade nas organizagdes portuguesas. Assim, as principais dreas de interesse
incluem estratégias para desenvolver uma cultura organizacional de qualidade e
métodos para promover uma abordagem proativa na gestdo da qualidade. Além
disso, é recomenddvel avaliar o impacto do investimento em tecnologia e
contabilizar perdas financeiras por ndo conformidade. A investigacdo também
deve focar-se na eficdcia dos programas de formagdo interna e dos
questiondrios de satisfagdo dos clientes, na mitigacdo das dificuldades na
certificagdo 1ISO 9001:2015 e no impacto desta certificagdo na imagem da
organizagdo, bem como em estudar o papel do responsdvel pela qualidade em
diferentes contextos. Acredita-se que estes estudos contribuiro para a
melhoria continua das praticas de gestdo da qualidade e para a competitividade
e sustentabilidade das organizagdes portuguesas.

Ao longo do texto, foram identificadas dreas carentes de maior
aprofundamento, que também constituem desafios para os investigadores da
qualidade, esperando que a RIQUAL possa ser cada vez mais Util a sociedade em
geral.

Embora este relatério (e respetivo questiondrio) esteja muito centrado em
sistemas de gestdo da qualidade, baseados na ISO 9001, a problemdtica da
qualidade é muito mais extensa e abrangente. Este foco foi justificado por razdes
histéricas das parcerias iniciais, que ja ndo se verificam para o futuro.

A revisdo préxima da ISO 9001, em 2026, vird acarretar novas dimensdes para
os requisitos atuais e eventualmente novos requisitos, que importa acompanhar
e estudar.

Assim, a equipa do Observatério tem a tarefa de rever a metodologia e a
abordagem para estudos préximos.

Sendo a problemdtica da qualidade muito mais extensa e abrangente,
perspetiva-se Observatérios setoriais, envolvendo investigadores de dreas
especificas, que de uma forma gradativas possam integrar numa visdo mais
alargada.

Por Ultimo, a publicagdo comemorativa dos 15 anos da RIQUAL e da Revista
TMQ inclui contributos vdrios que podem ser visitados, quer em termos técnicos,

ou académicos.
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