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38%

36%

3%

23%
Sociedade Anónima

Sociedade por Quotas

Organização em nome individual

Outro
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81,70%

65,40%

44,40%

37,30%

17,60%

Atividade de melhoria contínua para identificar e gerir
proativamente as oportunidades

Um ativo estratégico e diferenciador competitivo, essencial
para a gestão do desempenho de toda a organização

Atividade de mitigação de riscos (por exemplo, a segurança
do produto

Atividade de avaliação da conformidade

Processo para resolver problemas/questões depois de serem
descobertas

81,70%

34,00%

26,80%

22,20%

21,60%

14,40%

3,30%

Desenvolver uma cultura organizacional para a qualidade

Recorrer à tecnologia para garantir a qualidade

Restrições/dificuldades financeiras

Adequar os produtos aos mercados

Recorrer à tecnologia para calcular os indicadores

Recorrer a incentivos para garantir a qualidade

Outro
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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

envolve ativamente os clientes para identificar
necessidades e melhorar a qualidade dos produtos e

serviços

foca os indicadores mais visíveis na satisfação dos clientes

usa as redes sociais para conhecer a satisfação dos clientes

Discordo Totalmente Discordo Não concordo, nem discordo Concordo Concordo totalmente
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Monitorizar os processos

Desencadear ações de melhoria

Identificar tendências ou análises preditivas

Como parte da avaliação do desempenho pessoal

Discordo totalmente Discordo Não concordo, nem discordo Concordo Concordo totalmente
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Tecnologia e Equipamentos

Formação

Pessoal

Infraestruturas

Não tenho a certeza Diminuiu Manteve-se Aumentou
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55,6…

48,40%

37,90%

37,90%

35,90%

5,90%

1,30%

Encoraja a aprendizagem e a experimentação

Promove ambientes abertos e colaborativos, com foco
na troca de ideias

Fomenta a colaboração com fornecedores

Fomenta a colaboração com entidades do sistema
científico e tecnológico

Aplica ferramentas, instrumentos, métodos e modelos
de qualidade para desenvolver soluções inovadoras

Estabelece recompensas monetárias das ideias (ex.
prémios)

Outro (não estimula a inovação)

44,40%

36,60%

24,20%

24,20%

23,50%

19,60%

7,80%

0,00%

Perdas financeiras

Reputação da marca

Perda de clientes importantes

Mudança na estrutura organizacional

Atraso no lançamento de um novo produto

Penalizações

Mudança na liderança

Queda do preço das ações em bolsa
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0 20 40 60 80 100 120

T               ó               h        …

Tem autoridade para parar a produção]

Autoriza a saída dos produtos para o cliente

Calcula os custos e indicadores inerentes aos processos

Gere as reclamações

Coordena a assistência pós-venda

C                                g     …

Discordo totalmente Discordo Não concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
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0 20 40 60 80 100 120

Decisão da Administração/Gerência/Direção de Topo

Melhorar a imagem da organização

Melhorar a qualidade do produto ou serviço prestado

Reduzir as reclamações

Reduzir custos a médio e longo prazo

Melhorar processos e procedimentos internos

Incrementar a produtividade

Aumentar a consciência para a qualidade

Base para evoluir para a Gestão pela Qualidade Totala

Melhorar a garantia aos clientes

Requisito por parte dos clientes

Existência de concorrentes certificados

Antecipar-se aos concorrentes

Consolidar e aumentar a quota de mercado

Consolidar e aumentar a quota de mercado

Acesso a apoios e incentivos públicos

Discordo totalmente Discordo Não concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
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Melhoria da imagem da organização

Maior clareza na definição de processos

Clarificação de responsabilidades e funções

Melhoria do ambiente de trabalho

Melhoria das relações internas

Melhorias na comunicação interna

A                                      …

A                                h             …

Maior rapidez de resposta aos problemas

Melhoria na qualidade dos produtos e serviços

Diminuição das não-conformidades

Redução das reclamações

Redução de custos

M  h                      (   h                 …

Melhoria na comunicação com os clientes

Maior rapidez de resposta ao mercado

Aumento da confiança e satisfação dos clientes

Aumento da fidelização dos clientes

Aumento da carteira de clientes

Melhoria no posicionamento face à concorrência

Acesso a novos mercados

Discordo totalmente Discordo Não concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
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Escassos conhecimentos iniciais dos normativos

Burocracia e documentação complexa

Custo de manutenção da certificação

Planificação inapropriada

Falta de envolvimento e apoio da Gestão de Topo

Enfoque da Gestão de Topo no curto prazo

Reduzido compromisso dos responsáveis

Dificuldades na comunicação interna

Inadequada atenção dada aos colaboradores

Resistência à mudança por parte dos colaboradores

Cultura organizacional

Inadequada atenção dada aos clientes

Não alcançou os benefícios esperados

Excessivo enfoque documental das equipas auditoras

            h               f                    …
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    f        q                                   …

Discordo totalmente Discordo Não concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
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Controlo dos documentos de registos

Tratamento das não-conformidades

C                          /  q             …

Elaboração de procedimentos documentados

Questionários de satisfação aos clientes

Monitorização dos processos

Avaliação da eficácia da formação

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

No sítio da Internet da organização
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Publicidade na Internet

Em concursos para fornecimentos
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Veículos da empresa
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Diagrama de Pareto

Autoavaliação

Tratamento de dados de cliente

Tratamento de dados de mercados

Tratamento de outros dados obtidos externamente

5 Sensos (5S)

5W2H

8D´s

Just-in-time

Kaisen

Lean

Seis Sigma

EFQM (European Foundation For Quality Management)

CAF (Common Assessment Framework)

QFD (Quality Function Deployment)

FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Custos relacionados com a qualidade/ não-qualidade

Design Thinking

Planeamento de experiências

DMAIC (Define, measure, analyse, implement, control)

TPM (Total Productive Maintenance)

BPM (Business Process Management)
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