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1. NOTICIAS

O Eng® Jodo Pimentel ird brevemente iniciar a sua colaboracdo com a Henrique
Guimardes Consultoria Lda. Inicialmente ird acompanhar a implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade, de acordo com a 1SO 9001:2000. No caso de haver
interesse de ambas as partes, passara para a area da gestdo ambiental.

Foram adjudicados processos de acompanhamento do Sistema de Gestdo da Qualidade
na Italoquimica e na Edencolors, empresas ja certificadas pela 1SO 9001:20000, com o
apoio da Henrique Guimaraes Consultoria Lda.

Dos indicadores da actuacdo da Henrique Guimardes Consultoria Lda. deste trimestre
salientamos:

e O grau de satisfacdo da Edencolors de 96,7%,

e 33% dos clientes foram obtidos por recomendacéo de antigos clientes

e Cerca de 40% dos clientes certificados com 0 nosso apoio recorreram a Servigos
de acompanhamento do Sistema de Gestéo da Qualidade.

e Um crescimento da facturagdo de cerca de 5%, em relacdo aos primeiros 9
meses de 2002.

A péagina da Internet da Henrique Guimardes Consultoria Lda encontra-se neste
momento a ser revista, pela empresa Marques Mena + Associados, para retratar os
novos servigos prestados s empresas na area da formacao outdoor, gestdo ambiental e
gestdo de Higiene e Seguranga no Trabalho.

Henrique

Rua Eugénio de Castro, n® 34, 61
4100 225 PORTO

Tel. Fax : 22 606 23 12

Telemével : 96 508 21 69

e-mail : info@henriqueguimaraes.pt
www. henriqueguimaraes.pt

2. TEMA SELECCIONADO

Segue-se uma analise da norma 1SO 9004:2000, em que se destacam as “novidades
passiveis de serem usadas como ferramentas auxiliares, na melhoria continua da
qualidade” em relagéo ao referencial 1SO 9001:2000.

1SO 9004:2000 — capitulos 6 a 8
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6. GESTAO DE RECURSOS
1.1. Orientagdes gerais
1.1.1. Introducéo

Identificar e disponibilizar os meios necessarios para atingir os objectivos. Para tal
podem considerar-se 0s seguintes dados:

e Recursos para encorajar a melhoria continua e a inovagdo

e Gestdo da informacéo

e Utilizacdo de recursos naturais e meio ambiente.

6.2. Pessoas
O ponto 6.2.1. considera que a organizacgdo deve:

Proporcionar formacéo profissional, planeando a carreira,
Definir responsabilidades e actividades,
Estabelecer objectivos individuais,

Facilitar envolvimento e tomada de decisoes,
Reconhecer e recompensar,

Facilitar comunicagéo interna,

Criar condigdes que facilitem a inovagéo,
Assegurar o trabalho em equipa,

Comunicar sugestoes,

Medir a satisfagéo dos colaboradores,
Analisar o turnover das pessoas.

6.2.2.1. Competéncia

Assegurar a existéncia de competéncias comparando-as com 0s requisitos minimos. Na
avaliacdo da competéncia individual podem-se considerar:

e Legislagéo,

e Instalagdes

e Necessidades de sucesséo,

6.2.2. Consciencializacédo e formacao

O planeamento da formacdo deve ter em conta:
e Experiéncia
Conhecimentos,
Saber fazer e liderar,
Conhecimento de ferramentas de melhoria
Espirito de equipa,
Comunicacao,
Criatividade e inovacéo.
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Pode incluir acolhimento e reciclagem periodica.
6.3. Infra-estrutura

Convém ter em consideracdo: area fabril, espaco de trabalho, ferramentas e
equipamentos produtivos, servicos de apoio, tecnologias de informacgdo e comunicacao,
meios de transporte. Pode considerar-se custo, segurancga, questdes ambientais,
manutengéo das infra-estruturas.

Né&o leva em linha de conta fendmenos naturais, que ndo podem ser controlados.
6.4. Ambiente de trabalho

As metodologias com influéncia no trabalho da equipa e na motivagdo podem incluir a
utilizacdo de equipamento de proteccdo individual, ergonomia, calor, humidade,
higiene, e localizacdo do local de trabalho.

6.5. Informacao

Neste sub capitulo fala-se em gestdo da informacdo considerando que mais informacao
tem como resultado maior inovagdo. Consideram-se as necessidades de informacdo /
confidencialidade.

6.6. Fornecedores e relacao de parceria

Considera:

e Optimizacdo do n° de parceiros
Estabelecimento de sistemas de comunicacédo entre as organizagoes,
Cooperacao com os fornecedores na validagdo dos seus processos,
Encorajamento dos fornecedores a implementar S.G.Q.
Envolvimento dos fornecedores nas tomadas de decisdo da organizacéo,
Analise e reconhecimento dos esfor¢os dos fornecedores.

6.7. Recursos Naturais

Considera a disponibilidade de recursos naturais. Desenvolvimento de planos de
contingéncia que evitem efeitos negativos no desempenho da organizagéo.

6.8. Recursos Financeiros
Inclui actividades de planeamento e controlo da utilizacdo de meios financeiros

Determina necessidades financeiras e gestdo das fontes de recursos.
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7. REALIZACAO DO PRODUTO
7.1. Gestado dos processos

Na validacdo dos processos deve ter-se em consideracdo a capacidade do equipamento,
condigdes de operacao ciclo de vida do produto, impacte ambiental do produto

Convém validar os processos com uma determinada periodicidade.

Convém também proceder a avaliacdo de risco de cada processo usando a Analise
Modal de causa e Efeito, diagrama de afinidades, arvore de falhas, etc.

7.3.0rientac0es gerais

Convém que a documentagdo dos processos considere:
e Aidentificacdo e comunicacdo das caracteristicas importantes dos processos,
A formacao na operac¢ao dos processos,
O trabalho em equipa,
A medicdo e auditoria dos processos,
A andlise, revisao e melhoria dos processos

Além disso deve considerar-se:
e Salde e seguranca das pessoas,
e Fomentar a inovacgdo pelas pessoas.

Nota :

Ao definir processos importa considerar imputs e outputs, actividades dentro de cada processo,
verificacdo e validacdo dos processos e produtos, identificagdo dos risco, acgBes correctivas e
preventivas.

Exemplos de processos de suporte sdo a gestdo da informacdo,a formacdo, as actividades da &rea
financeira, a manutenc¢do das infra estruturas,0 marketing, etc.

Para avaliar o desempenho dum processo conssidera-se a confianca e receptibilidade do produto,as nédo
conformidades, o potencial para melhoria, etc.

7.4.Compras

Considerar factores como a ligagdo ao fornecedor por meios electrénicos, as garantias
oferecidas pelo fornecedor, as condic¢des de logistica como a proximidade geogréafica

7.5.0perac0es de Producao e Servico
Pode ser conseguida por meio de reducdo dos desperdicios, formacdo das pessoas,

comunicagdo, melhoria das infra-estruturas / ambiente de trabalho, prevencdo de
problemas, etc.
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7.5.4. Preservacao do produto

Convém envolver os fornecedores e parceiros na definicdo dos processos para proteger
0 material comprado.

Engloba a comunicacdo as partes interessadas de requisitos de manutencéo da qualidade
do produto, durante o seu ciclo de vida.

8. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1.1. Introducéo

Os dados de medicdo devem incluir a avaliacdo dos produtos, a capacidade dos
processos, a satisfacdo dos clientes e das outras partes interessadas.

Podem ser usadas técnicas estatisticas ou a autoavaliag&o.
8.2. Medicéo e monitorizacao

Podem considerar-se dados da satisfacdo dos clientes, auditorias internas, medicoes
financeiras e autoavaliacgéo.

A satisfacdo do cliente pode manifestar-se de varias formas, desde escritas a verbais
como retorno da informacdo, dados sobre a prestacdo do servigo ou informacéo sobre a
concorréncia.

Covém também considerar a auto avaliacdo, a qual pode ser utilizada para fazer o
benchmarking (ver anexo A).

As medicodes financeiras referem-se a custos da qualidade e do ciclo de vida do produto.
8.2.3. Medicao e monitorizacao dos processos

Podem incluir a capacidade dos processos, o tempo de reacgdo, o tempo do ciclo , o
rendimento, a eficacia e eficiéncia das pessoas, a utilizacdo das tecnologias, reducao de

desperdicios e reducdo dos custos.

8.2.4. Medicao e monitorizagao dos produtos

Critérios de aceitacdo do produto
Requisitos de medicdo do produto que consideram as suas caracteristicas, o saber fazer

necessario, 0s equipamentos necessarios, a qualificacdo dos processos, a documentacao
necessaria, 0s registos.
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8.2.5. Medicao e monitorizacao da satisfacdo das partes interessadas

Considera:
e Os colaboradores da organizacdo (analise do desempenho, opinido dos
colaboradores sobre a sua satisfacao).
e Os proprietarios e investidores (desempenho financeiro, cumprimento de
objectivos)
e Os fornecedores e parcerias (opinido dos parceiros sobre processos de compra)
e A sociedade em geral

8.5.4. Melhoria Continua

Criacdo de ambiente favordvel. Algumas actividades para conseguir implantar a
melhoria continua sao:

e Estabelecimento de objectivos para as pessoas, projectos e organizacao.

e Benchmarking,

e Reconhecimento e recompensa para atingir a melhoria,

e Esquemas de sugestdes, incluindo reaccdo da gestdo em tempo Util.
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