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RESUMO

O presente estudo concentrou-se na verificagdo da implementacdo do Sistema de Gestdo de
Qualidade (SGQ) na Acucareira de Xinavane (AdX). A AdX é uma empresa do ramo de
producdo de acglcar fundada h& mais de 100 anos, a sua gestdo ao longo dos tempos passou por
varios estagios sendo que actualmente esta organizacéo ¢ gerida pelo grupo Sul-africano, Tongaat
Hulett Sugar. Para execugdo desta pesquisa foram feitas observagdes por meio de visitas a AdX
com vista ao levantamento de dados atraveés de um questionario dirigido aos funcionérios do
sector em analise e entrevistas abertas e fechadas ao gestor de Qualidade de modo a auferir 0 que
tem sido feito para que o SGQ seja implementado de acordo com 0s requisitos da norma 1SO
9001:2015. A metodologia usada neste trabalho foi um estudo de caso de natureza qualitativa e
quantitativa, onde inicialmente buscou-se perceber os motivos pelos quais a agucareira de
Xinavane decidiu implementar um SGQ e quais seriam 0s seus objectivos estratégicos. De
seguida foi feita uma analise documental para verificar se a organizacdo esta a desenvolver as
acgdes necessarias de acordo com 0s requisitos da norma para a implementacdo do SGQ, posto a
isto foram dadas as devidas conclusdes e recomendacGes perante o resultado colhido na analise e
interpretacédo dos dados

Palavras-chave: 1SO 9001:2015, Qualidade, Sistema de Gestdo de Qualidade



ABSTRACT

The present study intends to verify how the Quality Management System (QMS) is being
implemented in the Xinavane Sugar (AdX). AdX is a sugar production company established over
100 years ago, its management over time has gone through several stages and now this
organization is managed by the South African group, Tongaat Hulett Sugar. To carry out this
study, observations were made during site visits to collect data through a questionnaire addressed
to the employees of the section under analysis and interviews with the Quality Manager in order
to verify what has been done so far to ensure that the QMS is implemented in accordance with the
requirements of ISO 9001: 2015.The methodology used in this study was a qualitative and
quantitative case study, where initially we sought to understand the reasons why AdX decided to
implement a QMS and what would be its strategic objectives. Then a desk review exercise was
done to check if the organization is developing the necessary actions in accordance with the
requirements of the standard for the implementation of the QMS.

Key words: 1S09001:2015, Quality, Quality Management System.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

1.1 Contextualizagao

A palavra qualidade pode possuir diferentes significados, quando conversamos com pessoas
leigas em gestdo empresarial. Alguns afirmam que o termo “qualidade” ¢ carregado de juizo de
valores, algo subjectivo, uma vez que existe uma grande diferenca entre o qualitativo e o
quantitativo, uma vez que este Gltimo pode ser mensurado e o primeiro ndo. (BASTOS, et al
2009). Em 2150 a.C., o Cddigo de Hamurabi demonstrava grande preocupagdo com a
durabilidade e funcionalidade das construgdes produzidas naquela época, sendo sacrificado o
construtor que negociasse uma obra que desmoronasse, ndo atendendo as necessidades do
comprador.” BASTOS, David; MARIME, Benedito (2009). A qualidade era uma actividade de
auto-controle praticada pelos artesdos. Estes exerciam todas as etapas, desde a concepgéo, escolha
de materiais, producdo e comercializacdo dos seus produtos, no qual produziam em pequenas
quantidades que podiam ser ajustadas em caso de defeito ou erro de fabrico de acordo com as
necessidades do cliente. Na década de 20 foi publica a obra” The Control of Quality in
Manufacturing”, de G. S. Radgord, que focava na inspeccdo durante o processo de fabricagéo,
mas esta ndo teve o impacto desejado no sector industrial, foi entdo que em 1931 Walter
A.Shewhart, lanca a obra “Economic Control of Quality of Manufactured Product , que frisava a
inspeccdo como um aspecto fundamental durante a producdo. Este comegou a mostrar uma nova
visdo do termo qualidade para os fabricantes e permitiu que estes utilizassem este novo aspecto
com arma estratégica para melhoria nas suas vendas. Com o passar dos anos a qualidade deixou
de ser apenas um requisito e passou a ser uma ferramenta importante para as empresas, tornando-
se parte integrante do sistema de gestdo cujo objectivo principal é fornecer produtos e/ou servicos
competitivos de acordo com as especificagdes requeridas pelos clientes. De acordo com APCER
(2015) “Um SGQ é uma ferramenta que apoia o sucesso da Organizacdo na satisfacdo dos seus
clientes e suporta assim o pilar econémico da sustentabilidade, libertando recursos que podem ser
usados noutras iniciativas de sustentabilidade. “Mogambique ndo distante das inovagdes que 0S
sistemas de gestdo vém trazendo para os sectores comerciais e produtivos por meio de normas
criadas pela ISO, e com a fiscalizacdo do Instituto Nacional de Normalizacdo e Qualidade
(INNOQ) que tem a missdo de “implementar a politica nacional da qualidade, através da
concretizacdo de actividades de normalizagdo, metrologia, certificacdo e gestdo de qualidade, que

visam 0 desenvolvimento nacional.” (INNOQ).



1.2. Problema de investigacao
Actualmente, as organizacdes procuram o dominio de determinados segmentos de mercado,
intensificando o nivel de competitividade, algo impulsionado pelo processo de globalizacdo
economico e pela velocidade no desenvolvimento de novas tecnologias.

A busca pelo melhor desempenho financeiro e estruturas, faz com que as empresas do sector
industrial invistam na implementacdo de sistemas de gestdo para melhoria da sua producao.

Ao implementar um sistema de gestdo, no caso do sistema de gestdo de qualidade a empresa
busca fornecer produtos que estejam ao agrado do cliente e que vdo de acordo com as
especificacOes requeridas.

Como forma de competir no mercado nacional e internacional cada vez mais exigente, a gestdo
do topo da Acgucareira de Xinavane verificou a necessidade de implementar um SGQ de modo
a garantir maior sucesso nos objectivos estratégicos da empresa fornecendo os seus produtos de
acordo com as expectativas explicitas e implicitas dos seus clientes dentro das normas
internacionais e leis aplicaveis.

Num ambiente cada vez mais dindmico e complexo, satisfazer continuadamente os requisitos e
ter em consideracdo as necessidades e expectativas futuras constitui um desafio para as
organizacoes.

Para atingir este objectivo a organizacdo podera considerar necessario adoptar diversas formas
de melhoria para além da correc¢do e da melhoria continua, mudanca disruptiva, esta deve criar
inovacOes de acordo com norma (ISO 9001:2015). Portanto, partindo do pressuposto acima
apresentado, surge a seguinte pergunta de partida: Que etapas foram desencadeadas para o
processo da implementacdo do sistema de gestdo de qualidade na agucareira de xinavane no
periodo de 2018 - 2019?



1.3. Objectivos

1.3.1. Objectivo Geral
> Auvaliar o processo de implementacdo do sistema de gestdo de qualidade na agucareira de

Xinavane no periodo entre (2018 e 2019).

1.3.3 Objectivos Especificos
> Verificar as estratégias e os procedimentos executados para a implementacéo do sistema
de gestdo de qualidade na agucareira de Xinavane.
> ldentificar as clausulas estabelecidas pela norma (1SO 9001:2015).
> Fazer recomendacBes em relacdo as vantagens e desvantagens da implementacdo do
sistema de gestdo de qualidade na Acucareira de Xinavane, referente ao periodo 2018 —
2019.

1.4. Hipoteses

H1 — No processo de implementacéo do sistema de gestdo de qualidade a agucareira de Xinavane
obedeceu as etapas recomendadas pela norma ISO 9001:2015

H2 — No processo de implementagéo do sistema de gestdo de qualidade a agucareira de Xinavane

ndo obedeceu as etapas recomendadas pela norma 1SSO 900:2015.



1.5 Justificativa

No passado e actualmente em varias organizacgdes, a eliminacdo dos erros assentava na deteccao
dos erros depois do produto realizado (inspeccdo). Teoricamente, impedia a chegada de
“produtos ndo-conforme” ao cliente, mas a realidade mostrou-se diferente. Os custos da néo-
qualidade também ndo se reduziram, porque a inspec¢do ajudou a criar a ideia de que era
aceitavel esperar alguns erros e, por isso, oferecia seguranga aqueles que os cometiam. (Sousa
2012)

A escolha especifica do tema “Implementacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade na Agucareira
de Xinavane” deve-se ao facto da (AdX) estar a posicionar-se no mercado de producao de aglcar
castanho e refinado como matéria-prima destinada a varias industrias nacionais e internacionais
cujas exigéncias seguem os mais altos padrdes de qualidade, o que torna pertinente a
implementacdo de um SGQ de acordo com os requisitos da norma 1SO9001:2015 para que a esta
garanta a qualidade dos seus produtos e servicos e atinja assim a satisfacdo dos seus clientes
melhorando o seu desempenho organizacional.

Justifica-se também como sendo de extrema utilidade para a organizacdo estudada, bem como
para o proprio enriquecimento académico e de formacao profissional da proponente, pois ira aliar

embacamento tedrico e a compreensao das praticas desenvolvidas na organizacao.

No ambito académico, espera-se que sirva como mais uma fonte de estudo, uma vez que
permitird a conversdo de um aprendizado de ordem teérica em uma técnica de cunho pratico em
que possa despertar a atencdo de novas investigacdes, elaboracdo de um bom programa do
sistema de gestdo de qualidade nas organizages e no uso de instrumentos adequados para 0s
trabalhos dentro da empresa.

No ambito social, espera-se que os resultados dessa pesquisa possam contribuir na mudanca de
paradigmas e na mentalidade da sociedade e principalmente dos colaboradores sobre as préaticas
do uso das ferramentas do sistema de gestdo de qualidade nas organizacdes bem como na vida

quotidiana.



1.6 Caracteristicas do ambiente de estudo

Mocambique é um pais muito fértil e apropriado para agricultura, os vales de Zambeze e do
Incomati sdo mais apropriados para o cultivo de cana-de-aglcar, bem como a margem do rio
Pungué localizado na provincia de Sofala.

AdX ¢ considerada a maior industria de acucar castanho em Mogambique podendo produzir
mais de 250.000 toneladas numa campanha.

Verificando o acréscimo pela procura do agucar refinado pelas inddstrias nacionais, apos a
decisdo do governo, esta viu a oportunidade de expandir a sua empresa construindo uma
refinaria com vista a satisfazer a demanda do consumidor nacional perspectivando abranger o
consumidor internacional.

Foi entdo que em Abril de 2018 iniciou-se a construcdo da refinaria que teve a sua inauguracao
em Novembro do mesmo ano, como resposta a estratégia governamental de desenvolver o
conteudo local em detrimento das importacbes de acucar refinado para fins industriais e
domeésticos.

Esta pretendia produzir cerca de 90.000 toneladas de agucar refinado como producdo inicial e
futuramente expandir o sector consoante a necessidade do consumidor.

Esta refinaria surge para fazer face a sua concorrente Companhia de Sena que esta situada no
distrito de Marromeu na provincia de Sofala que até a inauguracdo da Refinaria da Acucareira
de Xinavane era a Unica que produzia o acucar refinado consumido no pais. Esta tem uma
producdo estimada em 72.000 toneladas de acucar.

Mas ao mesmo tempo em que as actividades desta empresa tem conquistado um papel
importante na economia nacional, surgem novos desafios ao sector do agucar, oferecer um
produto de acordo com os padrdes internacionais, fazendo com que estes invistam mais no seu
processo de producédo e implementado sistema que assegurem que estas apresentem produtos
de alta qualidade com a sua respectiva certificacao.



1.7 Organizacéao do trabalho

A pesquisa visa demostrar como esta sendo implementado o Sistema de Gestdo de Qualidade na
Acgucareira de Xinavane de modo a auferir o que tem sido feito para que o SGQ seja
implementado de acordo com os requisitos da norma 1ISO 9001:2015.

Desta forma, o presente trabalho esta organizado em seis capitulos, que sao:

Capitulo I: E a introducdo que contempla a contextualizacio, problema da investigacao,
Obijectivos gerais e especificos, Hipdteses justificativa do tema, as caracteristicas do ambiente do

estudo e a organizacao do trabalho.

Capitulo 11: Sao apresentados neste capitulo os principais referenciais tedricos imprescindiveis
ao entendimento do tema em questdo, fez-se uma extensiva revisao bibliografica, sintetizado e
conjugado com as ideias, teorias e as formas de abordagem que alguns autores elaboraram para
descrever o conceito de qualidade e o desenvolvimento da norma 1SO9001 como requisito para

implementacdo de um Sistema de Gestéo de Qualidade.

Capitulo I11: Versa sobre a metodologia usada para a pesquisa.
Capitulo I1V: Aborda o estudo de caso, no qual fez-se a apresentacdo da Acucareira de Xinavane,
descrevendo-se os procedimentos e as actividades desenvolvidas para a implementacdo do

Sistema de Gestdo de Qualidade e a Discussao dos resultados.

Capitulo V: Dedica-se a exposicdo das conclusGes e das recomendacdes que se apuraram

pertinentes relativamente ao tema em analise.



CAPITULO II: REFERENCIAL TEORICO

2.1. Historial da Gestéo de qualidade

Qualidade era um critério usado pelos construtores e artesfes na execu¢do dos seus trabalhos
com objectivos de agradar os seus governantes e senhorios de modo a salvaguardar o seu bem-
estar fisico ou vida, pois estes eram sancionados em caso de falha no fornecimento ou erros nos
seus trabalhos. “Trata-se de um conceito que remonta aos tempos mais antigos, como o
comprovam os esquemas de planeamento e inspecgdo empregados na construcdo das piramides
do Egipto.” (CLARIM et al., 2010). No ano 3000 a.C., os fenicios amputavam a méo do
fabricante que ndo produzisse, com perfeicdo, determinado produto, de acordo com as
especificagdoes governamentais.” BASTOS, David; MARIME, Benedito (2009). Anos mais tarde
a qualidade comecou a ser usada como critérios para inspeccionar o fabrico de produtos nas
industrias foram criados métodos de controle da qualidade de modo a auferir aos seus clientes.
De acordo com GARDEN, David.,, “a qualidade num primeiro momento, era vista
fundamentalmente sob a Optica da inspeccdo, na qual, através de instrumentos de medicéo,
tentava-se alcancar a uniformidade do produto; posteriormente, buscava-se através de
instrumentos e técnicas estatisticas conseguir um controle estatistico da qualidade; a terceira
etapa do movimento da qualidade estd mais preocupada com a sua prépria garantia.Com o passar
dos anos a qualidade foi ganhando espaco em varios sectores econémicos, administrativos pois
este tornou-se num aspecto essencial para na producdo e gestdo das empresas. Em termos
industrial a qualidade é um requisito que permite verificar se 0s produtos estdo de acordo com 0s
pedidos dos seus clientes. Industrialmente pode significar, mais e melhor, dentro de certas
condicbes/parametros do consumidor ja que é este em Ultima instancia quem determina a classe e
a qualidade do produto/servico que deseja. Bastos e Marime (2009) apresentam uma tabela que

destaca as principais preocupacdes com a qualidade conforme ilustra a tabela 1.

Tabela 1: Principais preocupacdes da qualidade

Periodo Preocupacao existente em relacéo a qualidade
3000 a.C. Especificacdes do produto
2150 a.C Durabilidade e funcionalidade

Especificacdes de matéria-prima e supervisdo no

Século XVII o
processo de fabricacao




Fonte: (Basto & Marime 2009)

2.2. As eras da qualidade

Como foi referenciado em paragrafos anteriores a qualidade é considerado um aspecto milenar.
Mas no entanto quando esta € relatada por alguns estudiosos estes referenciam nomeadamente
quartos eras marcantes do desenvolvimento do critério da qualidade.

a) A Inspeccéo

A inspeccdo vem dos tempos milenar quando os arquitectos idealizavam edificios para 0s seus
governantes e tinham que garantir que 0s mesmos seriam apresentados a estes de acordo com 0
projecto para tal estes inspeccionavam as obras de modo a garantir a qualidade da estrutura.
Assim inicia a era da inspec¢do da qualidade onde eram verificadas as construcdo ou fabricagao
para se constatar se esta confere o pedido. Em 1922, “ foi publicada a obra “The Control of
Quality in Manufacturing”, de G. S. Radgord, que formalizava a actividade de inspeccdo.”
(BASTO & MARIME 2009)

b) Controle Estatistico da Qualidade

A inspeccdo dos produtos tornou-se eficiente para as industrias, mas ndo permitiu que
continuassem a verificar grande namero de desperdicio pois as inspec¢fes eram efectuadas
apenas a pequenos lotes onde somente diagnosticavam os produtos bons e maus. Com vista a
melhorar a producdo e reduzir as perdas Shewhart langa uma obra intitulada “Economic Control
of Quality of Manufactured Product” onde defendia que se poderia garantir a qualidade durante o
processo de modo a reduzir as perdas de producao.

“As primeiras iniciativas visando o controle estatistico da qualidade aconteceram quando o Dr.
Shewhart, dos Laboratérios Bell, criou a carta de controle, ou grafico de controle. Estas cartas
eram registos estatisticos que mediam a variabilidade dos resultados dos processos produtivos.
Na sua obra “Economic Control of Quality of Manufactured Product” (1931), ele defendia que a
qualidade pode ser garantida por meio da reducdo da variabilidade do processo. Por outras
palavras, quando se tem processos estaveis, em que cada etapa é executada de forma
padronizada, sem oscilagdes significativas, pode-se garantir a auséncia de discrepancias na
qualidade dos produtos finais.” (BASTO, MARIME 2009)

¢) Garantia da Qualidade

Durante anos o controle estatistico da qualidade dominou os processos nas industrias, onde a
verificacdo era o método usado para identificar danos na producéo mas assim sendo constatou-se

entdo, que mesmo havendo melhorias a vertente qualidade deveria ser implementada em mais
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sectores das industrias de modo a garantir os produtos e servigos fornecidos estavam de acordo
com o desejo dos clientes e dos produtores. Inicia-se a era da Garantia da Qualidade onde
dominava o método PDCA (Planear, Desenvolver, Controlar e Agir) o que permitia que o factor
qualidade fosse verificado desde o planeamento até a entrega do produto ou servico ao cliente.
Este método foi criado pelo Edward Deming

d) Gestdo Estratégica de Qualidade

Nesta era os destaques foram o conceito de “Engenharia de Confiabilidade” que tinha como
objectivo garantir um desempenho aceitavel do produto ao longo do tempo, o “Zero Defeito” este
pretendia apresentar os produtos feito com a perfei¢do, e também foi muito abordados os custos
do ciclo de vida, que incluem os gastos com atendimento e manutencdo no tempo, reflectindo
assim com maior exactidao os custos totais dos usuarios.

A qualidade comecou por ser um requisito utilizado somente pelos artesdes na conquista de
clientes, mas esta foi ganhando espago no sector industrial e por fim no administrativo, e tornou-
se numa ferramenta fundamental na area de gestdo e producdo de produto/servico. A figura a

baixo ilustra o resumo da evolucao do conceito da qualidade.

Figura 1: Evolucéo Histérica do Conceito de Qualidade

1980-90 | Qualidade Total

Programas de gestao da qualidade.

2B Circulos da qualidade

Garantia qualidade Motivacao

1960 para a qualidade. Zero defeitos

1930-50 | Controlo estatistico da qualidade.
Fiabilidade/Manutibilidade

1920 Inspecgao da Qualidade

1900 | Supervis3o _

e -
Evolugaoda « "Il

Antes | predominancia da mao-de-obra
1900

Fonte: Pires (2016, p. 47)

2.2.1 Contribuicao dos estudiosos para evoluc¢ao da qualidade
Muitos foram os estudiosos que deram o seu contributo para a disseminacdo da qualidade.
Alguns destes foram considerados como gurus da qualidade pelo facto de terem contribuido

bastante para evolucdo da qualidade ao longo do tempo.



a) Walter Shewhart

Walter Shewhart nasceu em 1891 nos Estados Unidos. Formado em engenharia pela universidade
de Illinois, conhecido como "pai do controle estatistico de qualidade™, foi um dos precursores dos
conceitos sobre gerenciamento da qualidade.

Na década 20, Shewhart conheceu e influenciou W. Edwards Deming, que transmitindo os métodos
campedes de Shewhart. Na mesma época este desenvolveu os conceitos basicos da moderna
engenharia da qualidade e os apresentou na obra Economic Control of Quality of Manufactured
Products em 1931.

b) Joseph M. Juran

Em 1951 lancou a sua obra Manual de Controle da Qualidade, que despertou o interesse dos
japoneses no periodo pdés-guerra. Esta obra ainda é considerada como referéncia pelo gestor de
Qualidade, nele Juran argumentava que para adequacdo do produto ao uso, todos 0s processos,
directa ou indirectamente relacionados ao ciclo produtivo, devem ser direccionados para o
atendimento das expectativas do cliente, ou seja, 0 conceito de qualidade devia ser incorporado
a todos os processos da organizacgéo, desde o planeamento do produto, passando pelo projecto e
desenvolvimento, aquisicdo, producdo, comercializacdo e poés-venda. Para tal o autor
desenvolveu a sua propria técnica de incentivo para & melhoria continua que ficou conhecida

como Espiral do progresso na Qualidade de Juran.

Figura 2: Espiral do progresso na Qualidade de Juran

o
\(\’;QQ
go‘ci\
Uso

Varejo

Fonte: Carpinetti (2016)

Segundo CARPINETTI (2006), Juran também prop6s uma metodologia para o
desenvolvimento dessas ac¢des da qualidade, chamada Trilogia de Controle da Qualidade,
como um processo ciclico de gerenciamento composto de planeamento, controle e melhoria da

qualidade.



c) Edwards Deming
Influenciado pelas ideias de Walter Shewart, Deming buscou conhecimentos sobre a qualidade

de modo a melhorar o sector industrial no fornecimento de produtos com qualidade que

pudesse satisfazer os seus clientes. Estes estudos sobre a qualidade influenciaram na criacao da

teoria de Administracdo de Deming.

Deming que tinham como objectivo dinamizar o sector industrial no fornecimento dos seus

produtos enquanto reduzia os custos de producdo. As suas ideias tiveram um impacto tdo forte que

as industrias decidiram implementar, onde teve maior destaque no Japdo, 0 que originou o

surgimento do Controle de Qualidade Total Japonés. Anos depois quando este voltou aos EUA e

criou os 14 pontos.

Os 14 pontos de Deming sdo apresentados a seguir:

1) Estabeleca constancia de propositos para a melhoria do produto e do servi¢o, objectivando
tornar-se competitivo, manter-se em actividade e gerar empregos.

2) Adopte a nova filosofia. A administracdo deve acordar para o desafio, conscientizar-se de
suas responsabilidades e assumir a lideranca na transformacao.

3) N&o dependa da inspeccdo para atingir a qualidade, incorpore qualidade desde o comeco.

4) Abandone a préatica de aprovar orgcamentos com base somente no preco.

5) Melhore constantemente e continuamente cada processo. Melhore a qualidade e a
produtividade, em consequéncia os custos diminuirdo.

6) Institua treinamento no local de trabalho.

7) Adopte e institua a lideranga. O papel da lideranca deve ser de ajudar as pessoas e 0S
recursos tecnoldgicos a trabalharem melhor.

8) Elimine o medo para que todos trabalhem de modo eficaz.

9) Elimine as barreiras entre os departamentos de forma que as pessoas possam trabalhar em
equipas.

10) Elimine metas numeéricas, slogans e exortacdes para os trabalhadores que causem relacoes
adversarias.

11) Elimine quotas numéricas e gerenciamento por objectivos. Substitua por lideranca.

12) Remova as barreiras que roubam das pessoas a satisfacédo e orgulho pelo trabalho.

13) Adopte um forte programa de educacao, treinamento e auto melhoria.

14) Faca a transformacdo um trabalho de todos e ponha todos para trabalhar nisso.
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Segundo CARPINETTI (2016) “Com base nas ideias de Shewart, Deming aperfeicoou a ideia
deste e criou o ciclo de Deming, ou Ciclo PDCA como se tornou mais conhecido. Este
contribuiu para mudar a cultura organizacional e os principios administrativos e de gestdo de

recursos humanos.”

Figura 3: Ciclo Deming ou PDC

Fonte: Dados de pesquisa

d) Armand Feigenbaum

Feigenbaum foi considerado expert ¢ “pai” da qualidade. Em 1968 lancou o livro Controle da
Qualidade Total que tornou-se célebre.
Segundo Feigenbaum os diferentes departamentos devem intervir nas parcelas do processo que
resultam no produto, e esta colaboragdo varia desde o projecto do produto ao controle de pds-
venda, para que assim ndo ocorram erros que prejudiquem a cadeia produtiva.
Feigenbaum definiu as actividades de controle da qualidade em quatro etapas como sendo:

v Controle de projecto;

v Controle de material recebido;

v Controle de produto; Estudo de processos especiais.
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Figura 4: Actividades de qualidade segundo Feigenbaum.

Vender Produtos
de Qualidade
Projetar Produtos
de Qualidade
Planejar Processos
com Qualidade
Comprar Material
com Qualidade
Receber e Inspecionar
material de Qualidade
Fabricar Frodutos
de Qualidade

Inspecionar e
Controle de Testar
Material Recebido Distribuir com

Qualidade

Controle do Projeto

- -
-+ |

Manter
Controle do Produto

Instalar e

U
Estudo de Processos Especiais

Fonte: Carpinetti (2016, p. 19)

Ele usou uma abordagem mais abrangente, o controle total da qualidade, com o objectivo de
desenvolver, manter e aprimorar a qualidade para inibir a propagacéo de falhas ou erros;

e) Kaoru Ishikawa

A sua melhor contribuicdo foi a criacdo do Diagrama de Causa-e-Efeito também conhecida
como Diagrama de Ishikawa, esta forneceu uma ferramenta poderosa que facilmente podia ser
usada por nao-especialistas para analisara e resolver problemas. Através deste diagrama o lider

poderia efectuar avancos significativos na melhoria da qualidade.

Figura 5: Estrutura basica de um diagrama de causa e efeito.

Efeito

Operador Maquina
>
Metodo Material

Fonte: Carpinetti (2016, p. 88)

Segundo Ishikawa “o controle de qualidade comega com a educagédo e termina com a educagao.
Praticar um bom controle de qualidade é desenvolver, projectar, produzir e comercializar um

produto econdmico, mais util e sempre satisfatorio para o consumidor.’

b
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2.2.2 Conceitos de qualidade
Muitos foram os autores que defendiam e conceituavam a qualidade de acordo com o0s

paramentos ou caracteristicas que eles.

> Segundo JURAN (1951) a qualidade “ E adequagio ao uso através da percep¢io das
necessidades dos clientes”

> DEMING (1990) abordava a qualidade como sendo “ E a perseguicdo as necessidades dos
clientes e homogeneidade dos resultados do processo”

> FEIGENBAUM (1968) definia a qualidade “ E o conjunto de caracteristicas incorporadas
ao produto através do projecto e manufactura que determinam o grau de satisfacdo do
cliente”

> CROSBY (1985) acreditava que a qualidade “ E a conformidade do produto as suas
especificagdes”

Actualmente a ISO 9000:2015 (2015), define a qualidade como “Grau de satisfagdo de

necessidades ou expectativas expressas dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas de

um objecto. A qualidade € o conjunto de caracteristicas que visa fornecer a conformidade dos

produtos/servicos de acordo com as necessidades dos clientes de modo a superar e satisfazer as

suas expectativas.

2.2.3 Viséo da qualidade
Existem varios parametros que sdo usados para definir a qualidade dos quais podemos encontrar a
visdo transcendental, producdo, do usuario etc., € importante que cada organizacdo defina quais

0S parametros

Visdo transcendental da qualidade

De acordo com a visdo Transcendental, qualidade é sinénimo de “exceléncia inata”. E ndo s6
absoluta, como também universalmente reconhecivel, uma marca de padrdes irretorquiveis e alto
nivel de realizacdo. (GARVIN, 1992 p.49)

A visdo transcendental da qualidade é uma perspectiva focada na imagem, no aspecto do produto/

Servico.
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Viséo do usuario

Partem da premissa de que a qualidade esta diante dos olhos de que observa. Admite-se que cada
consumidor tenha diferentes desejos ou necessidades e que os produtos que atendam melhor suas
preferéncias seja os que eles acham os de melhor qualidade. ” (GARVIN, 1992 p.52).

O usuério classifica a qualidade dos produtos/servicos de acordo com a execucdo das suas
necessidades, este deve atender e executar as suas func¢des de acordo com que Ihe foi apresentado
no acto da aquisicdo, isto é o produto /servico tem de ter garantir a sua satisfacdo quando

utilizado.

Visdo da manufactura (Producéo)

Enquanto as defini¢bes da qualidade baseadas no usuario estdo calcadas nas preferéncias do
consumidor - os determinantes da procura — as defini¢cbes baseadas na producdo concentram-se
no lado da oferta da equacdo e se interessam basicamente pelas praticas relacionadas com a
engenharia e a produgdo.” (GARVIN,1992 p.53)

Embora a opinido do consumidor em relacdo a qualidade seja muito importante para 0S
produtores, este também elabora os seus padrdes de qualidade sem interferir com a satisfacéo
dos seus clientes, visto que o produto/servi¢o é executado para si. Os padres de qualidade

definidos pela producéo sao: especificacdes e a conformidade.

2.3.1SO

ISO é uma organizacdo ndo-governamental sediada em Genebra (Suica), foi fundada em 1947
como uma federacdo sem fins lucrativos dos organismos nacionais de normalizacdo A sigla ISO
significa, International Organization for Standardization, ou seja, Organizacédo Internacional de
Padronizacdo. Esta organizagdo tem como funcdo, desenvolver e promover normas que possam
ser utilizadas igualmente por todos os paises do mundo. “A missdo generalizada da ISO ¢ facilitar

o comércio mundial promovendo a harmonizagao global.” (APCER GUIA ISO 9001:2015, 2015)

2.3.1 A evolucéo da norma série 1SO 9000

A primeira entidade para padronizagdo internacional, a International Federation of the
National Standardizing Associations (ISA), esta foi criada em 1926 e cessou suas actividades
em 1942 durante a Il Guerra Mundial.

15



Na década de 80, o governo britanico persuadiu a Organizacdo Internacional para Padronizacéo
(I1SO) a adoptar BS 5750 como uma norma padréo internacional, foi entdo que esta tornou-se a
ISO 9000. O que permitiu o surgimento do novo caminho para a qualidade com essa norma
padrdo. Em 1987, a Organizacao Internacional de Padronizacao (1SO), criou o primeiro modelo
internacional de sistema da qualidade, cujos requisitos formaram a 1ISO 9001. A anélise da
evolucdo do conceito da qualidade passa a ter como enfoque as normas da série 1SO 9000
(9000 a 9004).

As normas que englobam as séries 1SO 9000 séo as publica¢bes da 1ISO mais conhecidas. Com
maior destaque para a norma ISO 9001 que ja foi submetida a quatro revisdes desde a sua
primeira publicacdo, estas foram efectuadas nos anos de 1994, 2000, 2008 e agora a quinta
edicdo em 2015. As normas da série ganharam ampla aceitacdo pela confianca que trazem e
tornaram-se uma importante indicacdo a organizacdo que a subscreve, tem a capacidade de
atender de forma constante aos requisitos relevantes dos clientes e legais. (APCER GUIA ISO
9001:2015, 2015).

2.3.2 Certificacdo e Creditacao

A certificacdo € um conjunto de actividades desenvolvidas por um organismo independente, sem
relacdo comercial, com o objectivo de atestar publicamente, por escrito, que determinado produto
ou processo estd em conformidade com os requisitos especificados. “A certificagdo ISO 9001 ¢
um método comum de demonstragdo de conformidade com a norma de SGQ”. (APCER, 2015)
As actividades de certificacdo podem envolver analise de documentacdo, auditorias e inspec¢oes
a organizacdo. E também uma excelente estratégia de marketing, que as organizaces vém
utilizando para a promocdo de uma boa imagem perante ao mercado, na perspectiva de obter o
reconhecimento dos seus colaboradores, fornecedores, consumidores, comunidade e governo. A
certificacdo é efectuada por um organismo de certificacdo que deve estar credenciado.

A creditacdo proporciona uma medida adicional de confianca em como o organismo de
certificacdo realiza as suas auditorias dos sistemas de gestdo em conformidade com principios
internacionalmente aceites que abrangem imparcialidade, capacitacéo, integridade, competéncia e
rigor. APCER (2015)

16



2.3.3 1SO 9001: 2015 Sistema de Gestdo de Qualidade — Requisitos
A ISO 9001 € uma norma de sistema de gestdo que permite as empresas de verificar

a

consisténcia de seus processos, medir, monitora-los com o objectivo de aumentar a sua

competitividade e com isso assegurar a satisfacdo de seus clientes e atender seus requisitos.

Um SGQ inclui actividades que permitem a organizacdo identificar os seus objectivos e
determinar os processos e recursos requeridos para atingir os resultados desejados. (NP EN ISO
9000 2015 p.8)
O SGQ permite a gestdo de topo optimizar a utilizagdo dos recursos, tendo em consideracao as
consequéncias a longo e a curto termo das suas decisfes. (NP EN ISO 9000 2015 p.8)
A adopcdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma decisdo estratégica de uma organizacao
que pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e proporcionar uma base solida para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel. (NP EN 1SO 9001:2015 p.7)
Segundo a 1SO 9000:2015 o SGQ tenciona:
» Permitir que a Alta Direccdo optimize a utilizacdo dos recursos considerando as
consequéncias de sua decisdo a longo e curto prazo.
> Prover os meios para identificar ac¢fes para tratar consequéncias pretendidas e néo
pretendidas na provisdo de produtos e servicos
A 1SO 9001:2015 é a ultima versédo lancada, os seus trabalhos preliminares iniciaram logo apés
a publicacdo da 1SO 9001:2008. Em Setembro de 2015 a versdao da 1SO 9001:2015 foi
publicada oficialmente no site da ISO. Esta trouxe a inovacdo esperada desde a versdo
publicada em 2000, apresentando mudangas significativas em sua estrutura, nas terminologias,
conceitos e na propria gestdo em si.
Segundo a (ISO 9001:2015 p.7), 0 SGQ aponta quatro potenciais beneficios para a empresa que
implementa o sistema baseado nesta norma:
a) A aptidao para fornecer de forma consistente produtos e servigos que satisfagam tanto os
requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;
b) Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacdo do cliente;
c) Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objectivos;
d) A aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do sistema de
gestdo da qualidade.

Outros beneficios que ndo foram citados pela norma mas importantes de refecia-lo séo:
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a) A reducéo de custos de producéo;
b) Ganho de vantagem competitiva ocasionando maiores oportunidades de marketing e vendas;

c) A melhoria da qualidade dos processos de trabalho e do moral dos funcionarios.

2.4. Principios da gestdo de qualidade

Segundo APCER ISO 9001:2015 “Os principios devem ser considerados e analisados em
conjunto, nenhum € mais importante que outro ou menos necessario para o alcance dos
resultados.”

A 1SO 9000:2015 definiu como principios da qualidade os seguintes:

a) Foco no cliente

Segundo EN ISO 9001:2015 (2015) “O foco principal da gestdo da qualidade ¢ atender as
necessidades dos clientes e empenhar-se em exceder as expectativas dos clientes. ” O foco no
cliente torna-se o principal objectivo pois a satisfacdo do cliente € um aspecto primordial

b) Lideranca

Segundo a EN ISO 9000:2015 “Lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de
proposito e direccionamento e criam condi¢cdes para que as pessoas estejam engajadas para
alcancar os objectivos da qualidade da organizagéo.”

O envolvimento da lideranca da empresa € muito importante na implementacdo e execugdo de

um sistema de modo a garantir a eficiéncia do mesmo.

c) Engajamento das pessoas

De acordo EN ISO 9000:2015 “A fim de gerir uma organizagdo eficaz e eficientemente, ¢é
importante respeitar e envolver todas as pessoas em todos o0s niveis. Reconhecimento,
empoderamento e aperfeicoamento de competéncias, facilitam o engajamento das pessoas na
realizagdo dos objectivos da qualidade da organizagdo.”

O envolvimento de toda empresa no processo de implementacdo e execuc¢do de um sistema é

fundamental para que haja sucesso no funcionamento deste.

d) Abordagem de processo

De acordo com a EN ISO 9000:2015 (2015 p.) “O SGQ consiste em processos inter-
relacionados. Compreender como os resultados sdo produzidos por este sistema permite que

uma organizagao optimize o sistema e o seu desempenho.”
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O SGQ é um sistema que exige que todos sectores da empresa tenham inter-relacionamento
para que haja operacionalidade com o sucesso.

e) Melhoria

A EN ISO 9000:2015 (2015) “As organizagdes de sucesso tém um foco continuo na melhoria.
A melhoria é essencial para uma organizacdo manter os actuais niveis de desempenho, reagir as
mudancas em suas condic¢des internas e externas e criar novas oportunidades.” A melhoria é um
dos factores para o sucesso, toda e qualquer empresa busca e implementa processos que

permitam haver melhorias na instituicdo estas devem ser notaveis em todos sectores da mesma.

f) Tomada de decisdo baseada em evidéncia

“A tomada de decisdo pode ser um processo complexo e sempre envolve alguma incerteza. Ela
envolve, frequentemente, varios tipos e fontes de entradas, bem como a sua interpretacdo, que
pode ser subjectiva.

E importante compreender as relacbes de causa e efeito e possiveis consequéncias nao
intencionais. A analise de factos, de evidéncias e de dados leva a uma maior objectividade e
confianca na tomada de decisdes.” EN ISO 9000:2015

g) Gestdo de relacionamento

“Para o sucesso sustentado, as organizagdes gerenciam seus relacionamentos com as partes
interessadas pertinentes, como provedores. Partes interessadas pertinentes influenciam o
desempenho de uma organizagao. A gestdo de relacionamentos com suas redes de provedores e
parceiros € de particular importancia.” EN ISO 9000:2015

2.5. Estrutura da 1SO 9001:2015
A EN ISO 9001:2015 apresenta 10 clausulas na sua estrutura que facilitam as organizacGes a
quando implementam do sistema. A estrutura abaixo ilustrada demostra as clausulas da norma

NO Seu percurso.
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Fonte: Dados de pesquisa

A norma ISO 9001:2015 apresenta sete clausulas que fazem referéncia a uma série de
actividades ou processo de gestdo, estas sdo requisitos da norma para a implementacdo e
certificacdo do SGQ.

A norma 1SO 9001:2015 requer que a organizacao que pretende implementar um SGQ efectue o
planeamento e gerenciamento dos processos necessarios para a melhoria continua, essa filosofia
tem sua melhor representacao no ciclo PDCA.

O ciclo PDCA é um método gerencial que visa controlar e conseguir resultados eficazes e
confiaveis no desenvolvimento de actividades. As clausulas 6,7,8,9 e 10 formam o ciclo PDCA
de melhoria. O Planeamento (Plan) clausula 6: Planeamento- este é responsavel pela concepcao
do SGQ, onde se estabelece objectivos de sistema e 0S Seus processos, 0S recursos Necessarios
para alcancar resultados de acordo com os requisitos do cliente e definir as politicas da

organizacdo. Nesta etapa deve identificar-se os riscos e as oportunidades. A Execucdo (Do)
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clausula 7: Suporte e 8: Operagdo- estas clausulas tratam dos processos de projecto, execugdo do
produto ou servicos e das actividades de apoio a execucdo. E nesta etapa que se implementa o que
foi planeado, através de formacéo e também feita a colheita de dados para futura analise.

A Verificagdo (Check) clausula 9: Avaliacdo de Desempenho- esta etapa € responsavel pela
verificacdo do desempenho das operacGes e também detectadas possiveis falhas, erros que néo
estavam previstas no processo.

A Accdo (Act) a clausula 10: Melhoria- esta é a ultima etapa do ciclo trata dos aspectos de
melhoria que deveram ser executadas caso forem necessarias para que O sistema corra

conforme desejado.

Figura 7: Representacdo do ciclo PDCA de acordo com a norma I1SO 9001:2015

Sistema de Gestio da Qualidade (4)

Organizacgio e o sen
contexto (4.1) Suporte (7) e

Operacgio (8) Satisfacdio dos
clientes
Plan Do
Pequisitos dos Clientes . . Eesultados do SGQ
Planeamento Lideranca Avaliacio e
(&) (5) Desempenho
(@)
Produtos e servigos
Necessidades e
expetativas das partes Act Check

interessadas (4.2)

Melhoria
(1)

Fonte: EN 1SO 9001:2015 (p. 10)

As organizacdes que implementam um SGQ segundo a ISO 9001:2015 devem compreender
que os requisitos normativos completam os requisitos dos seus Produtos e/ou Servicos, e que 0
sucesso da organizacdo depende da correcta implementacdo deste conjunto de requisitos”.
APCER 2015. A ISO 9001 ¢ uma norma que permite que uma empresa crie o seu Sistema de
Gestdo de Qualidade, esta fornece ferramentas para a criagdo consoante a sua funcionalidade.
Uma vez o sistema implementado e certificado, este deve ser auditado periodicamente pelas
instituicdes creditadas, estas deverdo ser feitas num intervalo inferiores a cinco anos apos a sua

certificacdo.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 Metodologia de Pesquisa

De acordo com Lakatos & Marconi (2006, p.16), metodologia é o conjunto de métodos e técnicas

utilizadas para a realizacdo de uma pesquisa.

3.2 Método de Abordagem

A pesquisa teve como método, método hipotético dedutivo porque este permitiu com que logo a
prior percep¢do de uma lacuna na resolucdo da Gestdo de qualidade em geral e em particular na
acucareira de Xinavane. A cerca do qual formulou-se diversas questdes da pesquisa como forma
de garantir o processo de interferéncia dedutiva do impacto da gestdo de qualidade, fenémeno a
que pretendiamos testar a predicdo da convivéncia. De acordo com Gil (1999) apud Silva &
Meneses (2001, p.25), método é o conjunto de processos ou operagdes que se devem empregar na

investigacao, isto é, a linha de raciocinio adoptada no processo de pesquisa.

3.3 Método de procedimento

No que refere ao método de procedimento, a pesquisa seguir-se-& o método Monografico que
constitui a etapa mais concreta da nossa pesquisa com finalidade mais restrita em termos de
explicacdo do fendmeno da gestdo de qualidade na Acucareira de Xinavane. Este método de
procedimento segundo Marconi e Lakatos (2003), consiste no estudo de determinados individuos,
profissbes, condicBes, instituicdes, grupos ou comunidades com finalidade de obter

generalizac6es no trabalho.

Para elaboracdo da pesquisa foram feitas visitas a empresa com vista a adquirir maior
conhecimento sobre a sua operacionalidade para melhor percep¢do sobre a implementacao do
SGQ. Também foram efectuadas auscultacdes a alguns trabalhadores, baseadas em entrevistas
semiestruturadas, com o objectivo de avaliar o seu nivel de conhecimento no que se refere a
implementacdo do SGQ na empresa.

As auscultacdes com os trabalhadores e as observacgdes puderem fornecer evidéncias para uma
comparacdo entre o prescrito e o real. De igual forma, os resultados serviram de base para

propor recomendacdes especificas a empresa.
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3.4 Tipo de pesquisa

Esta pesquisa é um estudo de campo porque foi realizado no local da pesquisa (Agucareira de
Xinavane) para melhor colher os dados antecedidos de um guido de entrevista e um questionario.
De acordo com Fonseca (2002), este estudo caracteriza-se pelas investigacbes em que, além da
pesquisa bibliografica e/ou documental, se realiza a colecta de dados junto das pessoas, com
recursos de diferentes tipos de pesquisa (pesquisa ex-post-facto), pesquisa-accdo, pesquisa
participante. Para Gil (1988, p.59), estudo de caso pode ser definido como: um conjunto de dados
que descrevem uma fase ou a totalidade do processo social de uma unidade, em suas Vvérias
relacdes internas e nas suas fixacdes culturais, quer seja essa unidade uma pessoa, uma familia,

um profissional, uma instituicdo social, uma comunidade ou uma nacao.

3.5 Tipo de abordagem
A presente pesquisa procedeu pela abordagem qualitativa, porque permitiu analisar o impacto da

gestdo de qualidade na agucareira de Xinavane.

Recorreu-se abordagem qualitativa visto que de acordo com Guerra (2006), esta metodologia visa
a compreensao de todo o universo de significados, motivos, inspiracdo, crencas, valores e
atitudes, podendo-se obter no decorrer de experiéncias vividas, opinides e percep¢des dos
entrevistados. A abordagem qualitativa de acordo com Cano (2012), pretende obter uma
compreensdo mais profunda do contexto e da vida dos préprios actores para poder interpretar a

realidade.

3.6. Populacéo

De acordo com o GIL (2002, p. 89) “Universo ou populagio. E um conjunto definido de
elementos que possuem determinadas caracteristicas. Comummente fala-se de populacdo como
referéncia ao total de habitantes de determinado lugar.” Tendo em conta a desta pesquisa, foram
seleccionados um universo populacional de 95 funcionarios que constituem a Acucareira de
Xinavane. Tratando-se de um estudo qualitativo, que ndo busca nenhuma representatividade
numérica, optou-se por uma amostra por acessibilidade ou por conveniéncia, porque foi se
identificar, a partir de dados fornecidos pelo departamento responsavel pela gestdo de qualidade
da Acucareira de Xinavane para obter uma melhor percepcao sobre envolvimento e conhecimento

dos trabalhadores quanto ao Sistema implementado pela empresa.
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3.6.1 Tipo de Amostra

Segundo Gil (2007), € aquela em que o pesquisador selecciona os elementos a que tem acesso,
admitindo que esses possam de alguma forma representar o universo. Nesta pesquisa, a amostra
foi por conveniéncia que € o menos rigoroso de todos tipos de amostragem. Por isso € destituida
de qualquer rigorosidade estatistica, desta forma, foi seleccionado 30 trabalhadores dentre os
quais alguns sdo gestores de diversos sectores, onde 10% dos trabalhadores eram do sexo
feminino e 90% eram do sexo masculino e com idades compreendidas entre 21 a 55 anos, estes
foram abordados nos seus sectores de trabalho durante a sua pausa para descanso com 0 seu

consentimento e do seu gestor.

3.7 Técnicas de recolha de dados

Como tecnicas de recolha de dados recorreu-se a observacdo directa, questionario, andlise
documental e a entrevista; Estas técnicas permitiram que partindo de alguns pontos definidos
como relevantes para compreensao do fendmeno em estudo ao longo da realizacdo da entrevista
formulou-se novas questdes de forma a aprofundar aspectos ndo antes previstos como relevantes

para o estudo ou ndo conhecidos, mas que se mostrem imprescindiveis.

De acordo com Moreyra (2003), observacdo é uma técnica de colecta de dados para conseguir
informacdes e para obtencdo de determinados aspectos da realidade, € um elemento basico de
investigacdo cientifica, desempenhando um papel importante nos processos observacionais e
obriga o investigador a um contacto mais directo com a realidade.

Questionario, de acordo com GIL (2002, p.121) “Pode-se definir questionario como a técnica de
investigacdo composta por um conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com o
proposito de obter informacBes sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses,
expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou passado. Para esta pesquisa foi
aplicado um questionario aos funcionarios dos Sectores de Producdo de acucar castanho,
Refinaria e Empacotamento para melhor percepcdo sobre o nivel de conhecimento dos mesmos

sobre a implementacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade.

Anélise documental

E uma técnica, que se utiliza quando a pesquisadora utiliza documentos do local de estudo para

produzir evidéncias.
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Segundo a ZANELLA (2013, p 118) “A andlise documental, também chamada de pesquisa
documental, envolve a investigagdo em documentos internos [da organizagdo] ou externos
[governamentais, de organizagdes ndo-governamentais ou instituicdes de pesquisa, dentre outras.
E uma técnica utilizada tanto em pesquisa quantitativa como qualitativa. Os documentos internos,
como estatuto, regulamento, relatorios e manuais, apresentam como vantagem a disponibilidade e
0 baixo custo de utilizacdo. Para o presente trabalho foi verificado a documentacdo da
organizacdo com fim de obter informacéo exacta e precisa.

Entrevista, de acordo com Gil (1999, p.8), ¢ “a técnica em que o investigador se apresenta frente
ao entrevistado e Ihe formula perguntas, com o objecto de obtencdo dos dados que interessam a
investigagdo”; usar esta técnica ¢ usar uma fonte oral para obter informa¢Ges mais ou menos
certas da realidade dos acontecimentos que diz respeito ao processo da gestdo da qualidade dos

trabalhadores bem como dos produtos e servigos fornecidos pela Agucareira de Xinavane.

Entrevista semiestruturada que de acordo com Rizzini et al (1999), é aplicada a partir de simples
topicos pré-definidos, sendo que muitas questdes podem ser formuladas ao longo da entrevista e

as irrelevantes podem ser descartadas.

3.8 Colecta de dados

No que diz respeito a colecta de dados, foi um processo que teve seu inicio com uma visita feita
pelo pesquisador a Acucareira de Xinavane e por conseguinte no estagio profissional da
proponente verificou e analisou todos pontos inerentes a gestacdo de qualidade para chegar o

nivel da importancia do tema em causa.

A colecta de dados foi feita mediante os instrumentos ou técnicas de recolha de dados que véo
desde a observacdo, questionario, analise documental até as entrevistas semiestruturadas feito aos
trabalhadores e gestores para melhor analise do desempenho organizacional e a posterior garantir

a satisfacédo dos clientes da Acucareira de Xinavane.
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CAPITULO IV: ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

4.1 Empresa em estudo

Desde o periodo da colonizacdo portuguesa ja havia estrangeiros querendo investir nos vales de

Mogambique para a producgdo de sacarina. O que ndo demorou muito para que fossem construidas

industrias de producdo de acucar. Com a retirada do governo portugués apos a independéncia e

apropriacdo das empresas com 0 governo mocambicano estas fabricas sofreram um colapso

financeiro. Durante muitos anos 0s comerciantes e as industrias de producdo de alimentos

exportavam o agUcar refinado e castanho dos paises vizinhos, a justificativa era que o agUcar

importado era mais barato o que beneficiava 0s negdcios, esse ponto nao permitiu que as

empresas agucareiras ndo se reerguessem com muita facilidade. Anos depois 0 sector agucareiro

COMeGou a reerguer e pouco a pouco voltou a conquistar o mercado nacional e internacional. Um

dos factores que possibilitou essa recuperacdo foi o facto do governo mogambicano proibir

importacdo de acUcar refinado e castanho para o consumo domeéstico.

4.1.1 Breve historial da empresa

A Acucareira de Xinavane € uma organizacdo de plantacdo de cana-de-acUcar, producdo de
acucar e Melaco, opera a mais de 100 anos em Moc¢ambique. Iniciou as suas actividades em
1914, quando investidores Britanicos chegaram a Xinavane e iniciaram as suas actividades sob
a designacao de “Incomati Estates”. Em 1950 a fabrica foi adquirida pela Sociedade Agricola
do Incomati (S.A.l.) de proprietarios portugueses.

Em 1998 a Tongaat Hulett Sugar adquiriu uma participacdo de 49% em Xinavane e assumiu a
administracdo da empresa, denominada Agucareira de Xinavane (AdX). Em 2008 a Tongaat
Hulett passou a ter 88% das ac¢Oes e a ser 0 maior accionista da empresa € 0 menor Governo
de Mocambique.

Nos anos de 2009/10 a Tongaat Hulett reabilitou a infra-estrutura e expandiu a capacidade de
producdo da fabrica em cerca de 208,000 toneladas de aglcar. Com base em investimento na
modernizacdo da fabrica e reabilitacdo da propriedade. Recentemente foi inaugurado a
refinaria, este sector pertence ao departamento fabril da empresa, a sua funcdo € produzir
acucar refinado para uso domeéstico e industrial e a AdX emprega mais de 10.000 trabalhadores
em época de pico, isto é de Abril a Dezembro e na epoca franca/baixa emprega mais de 6.000
principio Novembro a Abril. A representatividade da refinaria esta dividida em trés grandes

departamentos:

a
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> Direccdo Adjunta de Agronomia DAA — Este é o departamento que trata da producéo da

cana-de-agUcar desde o plantio até a colecta da mesma.

> Direccdo Administrativa- E o departamento que trata os assuntos administrativos da

empresa neste pode encontrar Recursos Humanos, a Direccdo Comercial, a Direccao

Financeira entre outras.

» Departamento Administrativo da Fabrica e Oficinas DAFO - Responsavel pela produgéo

-e comercializacdo de agucar e melaco.

4.1.2 Estrutura do Departamento Administrativo Fabrica e Oficinas - DAFO

Este departamento é responsavel pela producéo dos produtos comercializados pela empresa, este

departamento esté dividido em 20 sectores conforme ilustra o organograma abaixo.

Figura 8: Organograma do DAFO.
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4.1.3 Sector da Qualidade

O sector da Qualidade faz parte do subdepartamento projecto, este € responsavel pela
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implementacao dos sistemas de Gestdo de Qualidade e da Seguranca Alimentar.
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Este sector é constituido por 10 (dez) trabalhadores, estes sdo responsavel por implementar e
verificar se 0s sectores estdo a cumprir com recomendacdo para que sistema funcione como

desejado. Abaixo veja 0 organograma do sector:

Figura 9: Organograma do Sector da Qualidade.
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Fonte: Procedimento do Sector da Qualidade

4.1.4 Refinaria da Agucareira de Xinavane

Este sector tornou-se operacional em Dezembro de 2018 apds a sua inauguracdo, este
empreendimento foi introduzido na organizacdo ap6s um estudo que constatou que o mercado
do acucar refinado em Mocambique era propicio para ser investido, o que levou a organizagao
a investir em uma refinaria que pudesse fornecer grandes quantidades de agucar refinado de
modo a satisfazer primeiramente as necessidades do mercado nacional e ganhar o mercado

internacional com qualidade do seu produto. A refinaria esta estruturada da seguinte forma:

Figura 10: Organograma da Refinaria
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Fonte: Procedimento de Qualidade da Refinaria
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A figura abaixo demostra o processo de producdo do acgucar refinado desde o momento que a
refinaria recebe a material prima que pode ser o aclcar castanho ou a Massa A até o

empacotamento do aguUcar refinado.

Figura 11: Fluxograma da Refinaria
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Fonte: Procedimento de Qualidade da Refinaria

4.1.5 Determinantes de qualidade do acucar refinado
Como foi verificado no fluxograma acima a principal matéria-prima para producdo do agUcar

refinado é o aclcar castanho ou a massa A.

O processo de producdo do acucar refinado tem como objectivo retirar as impurezas que no caso
seria a cor. Para determinar a qualidade do agucar refinado da AdX sdo usados os seguintes
parametros:

» Cor - esta deve estar entre 40-45 U
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> Suspensées < 7.0 ppm - determina o grau de contaminagdo do agucar com substancias solidas

nao sollveis.
» Tamanho do cristal este deve ser 0.5-0.65mm

> Humidade < 0.04% - facilita o transporte, evita conglomerados (turrdes de agucar)

> A sacarose aparente (Pol) > 99.5 -quando tem- se esse pardmetro € a garantia que foi retirado

grande parte das impurezas contidas no agucar.

4.1.6 Estratégia organizacional
Viséo
» Maior produtor de acucar na Republica de Mocambique e concorrente com produto de
qualidade no mercado regional e mundial.
Misséo
» Agregar valores na economia nacional, concorrer no combate a pobreza absoluta, atraves
de criacdo de mais posto de trabalho;
> Agregar valores aos accionistas, equipe e sociedade actual na inddstria de acucar de forma
sustentével
Valores
» Ter a preferéncia do cliente
» Garantir a seguranga das pessoas

Actuar na responsabilidade social e garantir a sustentabilidade econémica e ambiental.
(Fonte: Relatério Anual da Tongaat Hulett- 2017)
Actualmente o departamento fabrica emprega mais de 1000 funcionérios dentre os quais

encontramos os efectivos e contratados para prestacdo de servigos.

Desde o periodo da colonizacdo portuguesa ja havia estrangeiros querendo investir nos vales de
Mocambique para a producdo de sacarina. O que ndo demorou muito para que fossem construidas
industrias de producdo de acucar. Com a retirada do governo portugués apos a independéncia e
apropriacdo das empresas com 0 governo mogambicano estas fabricas sofreram um colapso
financeiro. Durante muitos anos 0s comerciantes e as industrias de producdo de alimentos
exportavam o agUcar refinado e castanho dos paises vizinhos, a justificativa era que o agUcar
importado era mais barato o que beneficiava 0s negdcios, esse ponto ndo permitiu que as

empresas agucareiras ndo se reerguessem com muita facilidade. Anos depois o sector agucareiro
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COMeGouU a reerguer e pouco a pouco voltou a conquistar o mercado nacional e internacional. Um
dos factores que possibilitou essa recuperacdo foi o facto do governo mogambicano proibir a

importacdo de acUcar refinado e castanho para o consumo domeéstico.

4.2 Analise e Interpretacdo de dados

Obedecendo ao programa e periodo de estagio na empresa Acucareira de Xinavane no
Departamento Administrativo Fabrica e Oficinas (DAFO), inicialmente foram realizadas visitas
de campo, que consistiam basicamente na adaptacdo e conhecimento da area da empresa para

posterior recolha de dados que sustentassem o estudo.

4.2.1 Andlise dos dados
Para uma melhor analise das respostas obtidas através do questionario foram elaboradas tabelas
com vista a verificar até que ponto os funcionarios e o0s gestores estdo envolvidos na

implementacao do sistema de gestdo de qualidade.

Tabela2: Idade e sexo dos trabalhadores e gestores

Sexo/ Idade Masculino % Feminino % Total %
21-30 6 20% 2 7% 8 27%
31-40 10 33% 6 20% 16 53%
41-50 3 10% 2 7% 17%
51-55 1 3% 0 0% 1 3%

20 67% 10 33% 30 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Como podemos verificar na tabela assim foram abordados 30 trabalhadores com idades

compreendidas 21 a 55 anos. Foi possivel constatar que este departamento tem um ndmero

minoritéario de funcionarios do sexo feminino principalmente nos sectores de producao.

Tabela 3: Nivel de escolaridade dos trabalhadores

Masculino | % Feminino | % Total %
Primario 2 7% 2 7% 4 13%
Médio 7 23% 5 17% 12 40%
Técnico 6 20% 2 7% 8 27%
Superior 5 17% 1 3% 6 20%
20 67 10 34 30 100%

Fonte: Dados da Pesquisa 67+34 & maior do que 100
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Dos dados obtidos através da colecta de dados foi possivel verificar que o nivel de escolaridade

predominante nos funcionarios de ambos os sexos é o medio e nos gestores é o técnico.

Tabela 4: Informacao sobre a implementacdo do SGQ e possiveis beneficios

Tem Conhecimento que a
empresa esta a implementar o
Sistema de Gestéo de
Qualidade.

18

60%

10%

30%

30

100%

Acredita que o Sistema de
Gestao de Qualidade trara
beneficios para organizagao.

22

73%

%

20%

30

100%

Conhece a norma da 1SO
9001:2015- Sitema de
Gestdo de Qualidade

12

40%

17

57%

3%

30

100%

Ja participou de alguma
capacitagdo sobre o Sistema
de Gestdo de Qualidade

10

33%

18

60%

%

30

100%

Fonte: Dados da pesquisa

Grande parte dos participantes dos questionarios tem conhecimento que a empresa esta a

implementar o SGQ e que este sistema trara beneficios, mas também se constatou que a maioria

ndo sabe qual a norma usada para criar o sistema e ndo foram formados em relagdo ao mesmo.

Tabela 5: Conhecimento do Manual e Procedimento

h |
Conhece o manual do 10 | 100% 0% 0% 10 100%
SGQ da empresa

Conhc_ace 0 procedimento 6 60% 0% 40% 10 100%
de qualidade do seu sector?
Sente-se envolvido na
. . 5 50% 40% 10% 10 100%
implementacdo do SGQ? 0 0 0 0

Fonte: Dados da Pesquisa
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Através do questionario preenchido pelos gestores percebeu-se que sabem da existéncia do
manual do SGQ j& haviam lido o manual do SGQ da empresa, mas uma boa parte destes ndo se
considera envolvida no processo da implementacdo do sistema e alguns deles afirma que nao

estar a participar na implementacéo e que ndo conhece o procedimento do seu sector.

Tabela 6: Objectivos e Politica do SGQ

Conhece a poltica de

0, 0, 0, 0,
Qualidade da empresa 18 60% 2 % 10 33% 30 | 100%

Conhece 0s objectivos da

: 13 43% 15 50% 2 % 30 | 100%
Qualidade

Sabe da importéncia do
Sistema de Gestéo de 10 33% 18 60% 2 7% 30 100%
Qualidade para empresa

Fonte: Dados da Pesquisa

Um dos requisitos para implementar o SGQ € que a empresa elabore uma politica de qualidade e
definir os objectivos mas ndo basta somente elaborar estes deve ser divulgadas para o
conhecimento dos funcionarios, através dos questionarios pode-se verificar que 60% dos que
responderam que conhecem a politica de qualidade mas o mesmo ndo acontece em relacdo aos

objectivos e importancia da qualidade.

4.2.2. Entrevista ao Gestor de Qualidade da AdX
Através de uma entrevista ao gestor de Qualidade da AdX, o responsavel pela implementagédo do

SGQ na empresa foi possivel obter as seguintes informacdes:

» Em 2016 a gestdo de topo decidiu implementar um sistema de Gestdo de Qualidade como
uma resposta as reclamac6es dos seus clientes com relacéo as questfes sobre a qualidade
dos seus produtos e servigos. Com esta estratégia, iniciou-se estudos de viabilidade de
modo que a empresa implementasse 0 sistema novo como resposta & reclamacdes
recebidas.
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> Este sistema também veio como uma solugdo para empresa que almejava ter um sistema
de gestdo integrado visto que esta ja implementado alguns sistemas de gestdo tais como:
Higiene e seguranca no trabalho, Higiene ambiental e Seguranca Alimentar.

» Para implementacdo do SGQ a empresa escolheu a norma ISO 9001 na versdo de 2015
por esta ser a ultima versao, porque é reconhecida mundialmente e pela credibilidade que
esta transmite as empresas que utilizam como base para criacdo de um sistema pratico,
seguro e garantido no mercado.

» Com a implementacdo do SGQ a AdX pretendia transmitir aos clientes que uma empresa
sélida com altos niveis de produtividade, organizada em termos estruturais e funcionais
tinha capacidades de satisfazer as necessidades de todos seus clientes e a0 mesmo tempo
garantir o alcance das metas tracadas pela empresa.

» Quando foi abordado ao Gestor de Qualidade da AdX sobre a importéncia do SGQ
para a AdX este afirmou o seguinte “O SGQ ir& tornar-se uma ferramenta importante
para a empresa pois possibilitard que esta forneca o seu produto de acordo com 0s
pedidos dos clientes para permitir uma melhoria continua, garantir que os clientes
estejam satisfeitos e aumentar as suas possibilidades de crescimento a nivel nacional e

internacional.”

4.3. Implementacéo do Sistema de Gestédo de Qualidade (SGQ)

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade representa a optimizacdo de processos
dentro da empresa e a melhoria continua dos produtos e servigos fornecidos.

Por fabricar produto alimentar a AdX verificou que havia a necessidade de implementar um SGQ
que permitisse dar uma resposta satisfatoria aos clientes (internos e externos) em torno dos seus
produtos e servigos.

Outro motivo pelo qual levou a empresa a implementar um SGQ foi o facto de este sistema ser o
Unico que faltava para que esta tivesse um Sistema de gestdo integrado pois esta ja tem
implementado outros sistemas que em conjunto optimizam a sua funcionalidade.

Este sistema esta sendo implementado de momento no Departamento Administrativo Fabrica e
Oficinas (DAFO), este ira abranger todos os sectores existentes no departamento inclusive a

Refinaria que foi inaugurada recentemente.
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4.3.1. Estratégias da implementacéo do SGQ.
Para que um sistema seja implementado é necessario que haja um estudo de modo a definir-se os

passos a serem dados sdo crediveis e sustentaveis de acordo com as necessidades da empresa.

Tendo em conta as estratégias de posicionamento do sistema de gestdo de qualidade, este deu o
seu primeiro passo que foi definir qual seria a norma a ser usada e a sua versdo. Depois disso
esta efectuou a contratagdo de uma consultora que iria ajudar no processo de implementagéo do
sistema e obter a certificacdo do seu SGQ. Para que o sistema fosse implementado com sucesso
foi elaborado um modelo de Planeamento, operacionalizacdo do sistema e formacdo dos
gestores e supervisores. Este pretendia demostrar o que a empresa tem como perspectiva ao

implementar este sistema. Como modelo vejamos na figura abaixo ilustrada.

Figura 12: Planeamento e Operacionaliza¢éo do SGQ do Sector da DAFO

ACTUCAREIRA DE XINAVANE — FABRICA
AIODELO DE PLANEJAMENTO E OPERACIONALIZACAO DO SGQ

PLANEJAMENTO /"l £amvisd pic o) IMPLEMENTACAO ¢ v e rin bovnal)

ENTRADA ENTRADA

- Riscos = Opartunidadesda - ObjectivosEstraszicos da Qualidade =
Cualidade DAFO acgoes 2 DAFO

- Raagladas Opezacianais AIQda - Objectivos acgdese plancs
DAFO operacionais da qualicdade

- Aspactoss Impacwosda Quatdade - Actividadesrotineiras / gperacionais &a
QAIQJ)na DAFO qualidade na DAFO

- Resultados da melhoria comgims - Procadimentos & nstrugdes operaconas
da DAFO do Sistema de qualdade na DAFO

RESULTADO

- - RESULTADO
- ;oco estrategicods qualidadena = OEEEE = 2 da Empiem =

<a gualidade na DAFO

- ObjectivosEstrasgicos &a » =
Quatidade = acgdesda DAFO mm:nlgiommm&
LIDERANCA
MFLHORIA CONTINUAL AMEDICAO & MONITORAMENTO (AIA)
(NIl Essrasdgic o & Operac ovssl) ¢ Naved Opnereanc divnal)

ENTRADA ENTRADA

- Estratégias ¢a Qualidade (Objectivos. - Resultados &a Implementacioda
Acgdes 2 Planos) ¢z DAFO Qualidade na DAFO

- Objectivos. Acgdes e Planos - Plano e Cronograma &a NN Ca
Operacionais da DAFO DAEO

- Novos aspactos 2 Impactos da - Raueaas ARceados ol ca
Quzlidada na DAFO DAFO
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- AcgSes Corractivas Ragueridas na Qualidade 22 RAFO
DAFO Raanltacios <3 Performance da

C Aua iizs nz DAFO Qualidade Performance r2a DAFO

- MNslhorizs Reguernidas naDAFO

Fonte: Dados da Pesquisa

Com os passos subsequentes foram elaborar alguns documentos bases exigidos pela norma ISO
9001:2015 para o sistema esteja conforme a ponto de passar na auditoria inicial na busca da

certificacdo. Entretanto foi elaborada uma estrutura que dita o nivel de importancia de cada
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documento. A figura a baixo mostra a estrutura usada pela empresa que dita a importancia dos

documentos:

Figura 13: Estrutura dos documentos do SGQ

e

Procedimentos, Instrucoes
operacionais do SGQ

Formularios em Branco do SGQ

Fonte: Manual de Qualidade da Acucareira de Xinavane

Manual do SGQ - E o documento que apresenta a estrutura do SGQ que a empresa ira utilizar,
este mostra resumidamente alguns dos documentos importantes do sistema que foram elaborados

para a funcionalidade do sistema de acordo com os requisitos da norma.

Os procedimentos do SGQ- Estes sdo documentos elaborados para a funcionalidade do sistema

de acordo com requisitos exigidos para operacionalidade do SGQ de uma empresa.

Procedimentos, Instrugdes operacionais do SGQ- Sdo documentos elaborados para cada sector
de acordo com as suas actividades. Neste procedimento podemos encontrar como referéncia as
clausulas 4,5,6,7,8,9 e 10 da norma ISO 9001:2015.

Formularios de Qualidade — Estes foram elaborados para serem usados quando necessario, no
caso pode-se encontrar documentos para requisicdo de material, para pedido de formacdo de

funcionario, para execucao de trabalho etc.

Relatérios do SGQ - Esta é a informacdo documentada referente ao sistema, aqui é onde deve-se

encontrar todos os formularios preenchidos.

4.3.2.0bjectivos do SGQ na AdX

Ao implementar o sistema a AdX pretende alcancar os seguintes objectivos:

Fornecer agucar que satisfaca os seus clientes de acordo com as suas expectativas;
Reduzir custo e perda de producéo;

Reconhecimento do Mercado; Credibilidade no Mercado;

vV V VYV V

Fidelizacdo dos clientes; Preferéncia e Diferenciagéo
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CAPITULO V: CONCLUSAO E RECOMENDACOES

5.1 Conclusao
A presente pesquisa teve como objectivo geral compreender o processo da implementacdo das

estratégias do sistema de gestdo de qualidade na Acucareira de Xinavane no periodo entre 2018 a
2019. Para atingir os objectivos propostos, foi usada uma metodologia participativa e de anélise,
onde foram utilizados procedimentos de pesquisa qualitativa, entrevistas, observacdes de campo,
aplicacdo de questionérios e estudos de fontes documentais.

O SGQ é uma poderosa ferramenta que varios sectores tem usado com maior destaque na
industria e comércio uma vez que os clientes tem se mostrado cada dia mais exigente na busca de
produtos e servicos e que lhes transmita seguranca no momento de aquisicdo e utilizacdo. Para
nédo ficar desactualizada num mercado tdo concorrido apresentando o selo de garantia da 1SO
9001.Este sistema também visa dar suporte aos sistemas de gestdo ja implementado na empresa
podendo criar um sistema integrado que garanta que esta opere de forma sustentavel, segura e
organizada. Esta implementacdo ¢ efectuada pelo sector de qualidade da DAFO em conjunto com
0s demais sectores existente neste departamento, segundo o gestor deste sector a implementacéo
deste sistema é um processo longo, mas que traz grandes beneficios para empresa a nivel nacional
e internacional, também, este sistema visa abranger os demais departamento da AdX, este teve
como inicio no departamento fabril pois € onde os clientes exigiam a sua certificacdo.

Com a implementacdo deste sistema a AdX, ird reduzir os custos de perda de producdo e tera
maior produtividade que culminard com a satisfacdo dos clientes, e a empresa aumentara o seu
nivel de aderéncia e notoriedade na época de pico. Contudo, 0s objectivos tracados pela AdX,
trouxeram mais credibilidade e alta motivacdo aos trabalhadores. Apos analise das respostas dos
entrevistados foi notavel que grande parte dos trabalhadores da DAFO s6 tem conhecimento que
0 sistema estd a ser implementado, mas ndo estdo cientes das estratégias desenvolvidas pela
empresa, que permitam saber qual é o seu papel na implementacdo, bem como no funcionamento
do mesmo, isto fez com que houvesse resisténcia e demora nas mudancas comportamentais
quanto ao uso do sistema, o que condicionou no aumento dos custos da gestdo de qualidade. De
referir que um dos principios da norma ISO 9001:2015 ¢é a tomada de decisdo baseada em
evidéncias que afirmam a importancia de compreender as relagdes que causam efeito e possiveis
consequéncias ndo intencionais o levam a uma maior objectividade e confianca na tomada de

decisao.
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De acordo com a informacdo e os documentos nos quais foram fornecidos constatou-se que a
Acucareira de Xinavane esta a obedecer com as etapas recomendadas pela norma ISO 9001:2015

para implementacéo do sistema de Gestdo de Qualidade.

5.2 Recomendacdes
De acordo com as observac@es efectuadas ao Departamento Administrativo Fébrica e oficinas
(DAFO) e retido as conclus@es acima citadas urge apresentar alguma recomendacéo que acha-se
pertinente para que o SGQ seja implementado com eficiéncia na AdX:
> Explicar os trabalhadores a importancia do sistema de Gestdo de Qualidade para a
empresa.
» Capacitem mais funciondrios em relacdo ao SGQ pois estes serdo a base da
operacionalidade do sistema.
» Mostrar aos trabalhadores que 0 SGQ vem dar suporte aos outros sistemas e em conjuntos
formam um sistema integrado que por sua vez trds muitos beneficios a empresa
» Envolver os trabalhadores no processo de implementacdo do SGQ de modo que estes

percebam a relevancia deste sistema para empresa e para nas suas fungoes.
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APENDICE
Apéndice 1

Questionario

UNIVERSIDADE POLITECNICA
A POLITECNICA

INSTITUTO SUPERIOR ABERTO - ISA

Licenciatura de Gestdo de Recursos Humanos

O presente questionario tem como objectivo recolher informagdes para fins académicos, no
ambito do trabalho de fim de curso para obtencdo do Grau de Licenciatura em Gestdo de

Recursos Humanos.

Este questionario pretende verificar se os trabalhadores da Producdo de aguUcar castanho,
Refinaria e Empacotamento estdo a par da implementacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade
(SGQ) na Acucareira de Xinavane (AdX)

O questionario é anénimo e solicita-se a maior colaboragéo e franqueza nas respostas.

Muito Obrigado!
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GRUPO I.

1. Dados Pessoais

1.1. Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino
1.2. ldade: ... Anos
1.3. Nivel de escolaridade:
( ) Primério ( ) Técnico ( ) Médio ( ) Superior
1.4. Tempo de Servigo: ....... Anos
GRUPO 1.

Marque com X a opcao que achar mais justa para cada questdo gue se segue:

1. Em Novembro de 2018 foi inaugurado a refinaria na organizacdo, acredita que este
investimento trara beneficios para a comunidade?
() Sim ( ) Néo ( ) Em parte

2. Conhece a norma do ISO 9001:2015- Sistema de Gestao de Qualidade.
() Sim ( ) Néo ( ) Em parte

3. Japarticipou de alguma capacitacdo sobre o Sistema de Gestdo de Qualidade.
() Sim ( ) Néo ( ) Em parte

4. Acredita que o Sistema de Gestdo de Qualidade trara beneficios para organizacao.
() Sim ( ) Néo ( ) Em parte

5. Conhece a politica de Qualidade da organizagéo se sim, qual e a importancia do sistema de
gestdo de qualidade?
() Sim ( ) Néo ( ) Em parte
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6. Gostaria de deixar algum comentario referente ao tema que foi abordado no questionario
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Apéndices 2 oKD,
.,*V..e-«'i"',
Entrevista N TG

n, o
e g N

UNIVERSIDADE POLITECNICA
A POLITECNICA

INSTITUTO SUPERIOR ABERTO -ISA

Licenciatura de Gestdo de Recursos Humanos

O presente questionario tem como objectivo recolher informac@es para fins académicos,
no ambito do trabalho de fim de curso para obtencdo do Grau de Licenciatura em
Gestéo de Recursos Humanos.

Este questionario visa recolher informacéo pertinente para a pesquisa através de uma
entrevista ao gestor de qualidade, para a melhor percepgdo sobre a implementagdo do
Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ)

Muito Obrigado!

1. Porque razdo a organizacdo decidiu introduzir a norma ISO 90017
2. Quais sdo os ganhos que a organizacdo espera obter ou esta a verificar com a
implementacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade na Refinaria.

3. Gostaria de comentar em torno da importancia da implementagdo do sistema?



Apéndice 3

Cronograma da Implementacédo do SGQ

Cronograma da Implementacao do SGQ

Jan/ | Abril/ | Jul/ |Out/| Jan/ |Abril| Jul/ |Out/| Jan. |Abril/ Out.
Nov. | Dec. Jul/ Set
Marc | Jun | Set |Dec.|Marc|/Jun| Set [Dec.| Marc | Jun Dez

Decisdo da implementacéo
do SGQ

Definicéo do escopo do
projecto

Planificagdo do projecto
Estrutura do Sistema

Formagdo Externa sobre a
norma ISO 9001:2015 para
elaboracdo do SGQ

Auditoria de Diagnostico
Elaboracéo de
procedimentos referente ao
sistema

Elaboracéo do manual,
politica e objectivos do SGQ

Implementacéo do SGQ nos
Sectores

Rever 0 projecto

Auditoria de Pre certificacéo

Revisdo do Gerencciamento
do Sistema

Certificacéo do SGQ

Feito
Em processo
Em Revisdo




Apéndice 4

Verificacdo dos procedimentos

Verificacao dos procedimentos dos requisitos para implementacdo do SGQ

Clausula do ISO
9001:2015

Procedimento

Feito

Em
processo

Em
Planejamento

Clausula 4
Contexto da
Organizacao

Compreender a organizagdo e o
seu contexto

X

Compreender as necessidades e
as expetactivas das partes
interessadas

X

Determinar ambito do sistema de
gestdo da qualidade

X

Sistema de gestdo da qualidade e
respectivos processos

Clausula 5
Lideranca

Lideranca e compromisso

Politica da Qualidade

Clausula 6
Plane jamento

Accdes para tratar riscos e
oportunidades

Objectivos da qualidade

Clausula 7
Suporte

Planeamento das alteragGes

Recursos

Competéncias

Consciencializacéo

Comunicacao

Informacéo documentada

Clausula 8
Operacionalizacdo

Planeamento e controlo
operacional

Requisitos para produtos e
servigos

Design e desenvolvimento de
produtos e servicos

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

Controlo dos processos, produtos
e servicos de fornecedores
externos

X

Producéo e prestacédo do servigco

Libertacdo de produtos e servigos

Controlo de saidas ndo conformes

Clausula 9
Auvaliacdo do
desempenho

Monitorizagdo, medicdo, analise e
avaliacdo

Auditoria

Revisao pela gestdo

Clausula 10
Melhoria

N&o conformidade e acgéo
correctiva

Melhoria continua

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




ANEXO

Anexo 1 Politica de Qualidade

@@ Tongaat Hulett

ACUCAREIRA DE XINAVANE, SA

Politica de Qualidade

A Administragéo e Trabalhadores da Tongaat Hulett Agucareira de Xinavane
dedicam-se a produgao e fornecimento de agucar Amarelo e refinado de alta
qualidade para a industria de processamento de alimentos e consumidores
diretos, a nossa politica € definida e orientada pelos seguintes principios de
gestdo e comportamento:

e Compromisso total com a implementagéo, manutengéo e
melhoria continua de um Sistema de Gestao de Qualidade
1SO9001: 2015

e Construir um relacionamento mutuamente rentavel com nossos
clientes, garantindo o sucesso a longo prazo, através da
compreensado de suas necessidades e as necessidades de seus
clientes também

e Alcancgar nosso compromisso de qualidade, custo e conforme
horario.

e Melhorar a pesquisa sistematica e o uso das melhores praticas
preventivas em todos os niveis e garantir uma gestéo de risco
confiavel

e Impulsionar melhoria continua e inovagéao com base em
processos de negécios eficientes, medidas bem definidas, boas
praticas e pesquisas de clients.

o Desenvolver competéncias, criatividade, capacitacéao e
responsabilizacao do pessoal através de programas de
desenvolvimento apropriados e mostrar um forte envolvimento na
gestao e Comprometimento

Como empresa, também nos comprometemos a seguir todos os requisitos
comerciais, legais e regulamentares aplicaveis, bem como as obrigagcbes
contratuais aplicaveis

Anualmente sera feita revisao de Gestao e revisto os objectivos de qualidade
mensuraveis.

A realizagao desses objetivos de qualidade serdo monitorados e melhorado
continuamente =

Administrador Delegado: Diretor Fabril: e ]
Data: 2.2 / fN2¢ \—r/z_ ol 8 Revisao: 0
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Anexo 2 Objectivos da Qualidade

Document Q0-01
ACUCAREIRA DE XINAVANE, 5. AL RE\i‘iSiOII O
Effective Date 01/04/2017
METHOD OF RESP.TO | DISCUSSION
OBJECTIVE TARGET MEASUREMENT | MONITOR FORUM
[509001:2015 compliance <2 Certification audit QA
findings/audit | results Manager
Effective on time quality management | 100% Meetings conducted | QA
meetings — two monthly departmental | compliance to | vs annual meeting Manager
meetings & annual management schedule schedule, as per
review meeting agenda
Minimal customer complaints <2 permonth | As per IPCA Register | QA
Manager Management
Effective quality management training | <10% Training conducted as | QA Review
programme variance per | per annual fraining Manager
Month schedule
Effective corrective action process <10% Actual completion date | QA
variance per | vs. target completion | Manager
Manth date on IPCA Reqister
Effective Internal Auditing programme | <10% Audits conducted as | QA
variance per | per annual audit Manager

Month

schedule
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Anexo 3 Cronograma da Implementacgao do SGQ na Refinaria

@ Tongaat Hulett

HUCHER (EXNAAE 34 Tongaat Hulett Xinevane 1S09001:2015 Project Refinery Planning

2018 2019
Description Resp /?g fg Jan. Fev. Mar. April | Maio Jun. |l Aug. Sept. Out. Nov. Dec.

Establish Process Flow Charts - as
applicable

CS/SU
List Processes CS/sU
Conduct Risk Reviews CS/SU
Compile Process Summary Cs/su
Compile Work Instructions -
review all current first CS/suU
Establish Organogram [
Staff Appointments - QMS SU

Compile Procedures - review all
current first Cs/su

Establish Quality Control - QCP  [cs

Establish Calibration Schedule/Plan{cs

Maintenance CS
Define Departmental Quality

Objectives CS/su
Establish Resources table CS/SU
Establish Departmental Filing

Systems - QMS Asst
Staff Training:

General Awareness & induction

training - Dept Specific CS/su
Departmental Assistants - QMS

Mngt CS/suU

Procedures & Work Instructions -

applicable role players Asst
IPCA Process Training CS/su
Internal Auditor Training - theory

& practical CS/SuU

Establish staff skills evaluations &

training plans CS/Asst
TOTASST
Implementation & Follow Up SU/CD
TS/ASST/
QMS Meetings - 2 monthly SU/CD
Internal Audits Asst




