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Resumo

Things turn out best for those who make the best out of the way things turn out.

John Wooden

111






Resumo

RESUMO

A crescente preocupagdao com a seguranca alimentar e o elevado nivel de exigéncia dos
consumidores pela qualidade levou a necessidade, por parte das empresas, de implementagao
de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), que se constitui como um fator de
competitividade importante para qualquer empresa ligada ao setor vitivinicola.

Assim, a certificagdo pela norma NP EN ISO 9001:2008 constitui-se como uma prova que
as empresas possuem de demonstrarem aos clientes a sua capacidade para fornecer produtos e
servicos de qualidade.

Neste sentido, o presente Trabalho Final de Mestrado teve como objetivo estudar o
impacto da implementagdo da Norma NP EN ISO 9001:2008 numa empresa do setor
vitivinicola, a qual se constituiu como caso de estudo.

Foi escolhido e estudado, com base na referida norma, um processo representativo de toda
a atividade da empresa H. & F. Verdelho Lda. (o processo de embalamento), para que os
resultados pudessem ser extrapolados a toda a organizagao.

Os resultados deste trabalho indicam que existe um grande potencial associado a
implementa¢do da norma NP EN ISO 9001:2008, pois para o processo estudado os resultados

foram francamente positivos.

Palavras-Chave: Gestao da Qualidade, Setor Vitivinicola, ISO 9001:2008.







Abstract

ABSTRACT

The growing concern about food safety and the high level of consumer demand for quality
led to the need, for the companies, of the implementation of a Quality Management System
(QMS), which is an important competitive factor for any company linked to the wine sector.

Thus, the certification by the ISO standard NP EN ISO 9001:2008 was established as a
proof that the companies have to demonstrate to customers their ability to provide quality
products and services.

In this sense, this Master’s Final Work aimed to study the impact of the implementation of
the NP EN ISO 9001:2008 standard in a wine sector company, which was constituted as a
case study.

It was chosen and studied, based on that standard, a representative process of the whole
activity of the company H. & F. Verdelho Lda. (the packaging process), so that the results
could be extrapolated to the entire organization.

The results of this study indicate that there is a great potential associated with the
implementation of the NP EN ISO 9001:2008 standard, as to the process studied, the results

were very positive.

Keywords: Quality Management, Wine Sector, ISO 9001:2008.
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Capitulo 1 Introdugao

1. INTRODUCAO
1.1. Enquadramento e relevancia do tema

Na ultima década, o Setor Vitivinicola, tem sistematicamente procurado o
desenvolvimento e a inovagdo. Sendo um campo privilegiado para a aplicagdo pratica do
conhecimento multidisciplinar, integrando através da atividade viticola e enoldgica, campos
de conhecimento tao diversos como a ecologia, a genética, as tecnologias de informagao ou a
engenharia do ambiente, este tem como finalidade a obten¢ao de um produto alimentar cujo
valor comercial ¢é, sobretudo, condicionado pela percecao sensorial de quem o consome
(SOGRAPE, 2016).

No entanto este produto alimentar — o vinho — € o resultado de um processo de elaboragao
bastante complexo, cujo resultado final estd relacionado com fatores como o solo, clima,
planta, condi¢des de cultivo, vindima e vinificagdo. Simultaneamente as reagdes quimicas e
bioldgicas que intervém na qualidade do vinho sdo muito variadas, assim como os fatores que
as controlam e as multiplas interagdes existentes. O produto final é, pois, o resultado de um
processo que tem uma dura¢do minima de alguns meses (podendo-se prolongar por anos),
sendo este também um dos fatores chave que contribuem para a complexidade desta bebida e,
consequentemente, para a dificuldade do seu estudo.

Assim, todas as etapas necessarias para o fabrico deste produto constituem-se como pontos
essenciais na implementacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Deste modo, o vinho
oferece desafios muito especificos pelo que muitos produtores t€ém procurado tornar-se mais
competitivos, ndo apenas na area da investigacdo, mas acima de tudo na implementacdo de
sistemas de gestao da qualidade, conduzindo com isso a melhoria dos seus processos internos,
estabelecendo relagdes benéficas com os seus fornecedores e, essencialmente, no atendimento
e satisfagcdo das necessidades dos seus clientes. A qualidade surge, pois, como um motor para

uma estratégia focalizada no cliente, que vai ao encontro das suas necessidades e expectativas,
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explicitas e implicitas, tendo sempre no entanto como pano de fundo uma maior
produtividade (Soares, 2014).

Neste sentido surge a norma NP EN ISO 9001:2008, que especifica os requisitos para a
implementag¢ao de um sistema de gestdo da qualidade, por processos, pretendendo colocar os
requisitos do cliente como input da producao, de modo a satisfazer as suas expectativas e
alcancar a melhoria continua do seu desempenho na busca destes objetivos.

Contudo, e embora existam varios estudos empiricos, a evidéncia recolhida ndo permite ter
uma visdo consensual sobre o impacto da implementagdo da norma NP EN ISO 9001:2008
nas organizagdes. Alguns autores, como Martinez-Costa e Martinez-Lorente (2007) sustentam
que a ISO 9000 produz um efeito negativo nos resultados financeiros, pois os custos inerentes
a certificacdo sao demasiado elevados, embora Carlsson e Carlsson (1996) afirmem que o
sucesso da aplicacao da norma estd dependente apenas da forma como esta ¢ implementada.

Apesar da incerteza associada a implementacdo desta norma, e de acordo com a Survey of
Certifications da autoria da International Organization for Standardization, existiam em 2014
mais de 1 138 000 empresas certificadas em todo o mundo, o que representa uma variagao
positiva de 1% face a 2013. S6 em Portugal, entre os anos de 1993 e 2014 o numero de
empresas certificadas cresceu de 85 para 8006, ocupando Portugal, atualmente, o 9° lugar no
ranking dos paises mais responsaveis pelo crescimento da certificagdo com a norma NP EN
ISO 9001 (ISO, 2016).

A incerteza face aos aspetos de melhoria, resultante da implementa¢do de um sistema de
gestdo da qualidade segundo a norma NP EN ISO 9001:2008 (a uma empresa a operar no
setor vitivinicola) foi o ponto de partida da investigagdo desenvolvida no presente Trabalho
Final de Mestrado (TFM).

1.2. Ambito e objetivos
No ambito da aplicacdo de um sistema de gestdo da qualidade a uma empresa do setor

vitivinicola foi proposto a empresa H. & F. Verdelho Lda. a possibilidade de esta se constituir
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como um caso de estudo. Com base na incerteza, existente na literatura, face aos resultados da
implementa¢ao de um sistema de gestao da qualidade (Carlsson e Carlsson (1996), Martinez-
Costa e Martinez-Lorente (2007), Gotzamani e Tsiotras (2002) ou Heras, Dick e Casadesus.
(2002)) pretende-se que este TFM se constitua como mais um argumento valido na discussao
deste assunto, em particular quando aplicado a uma empresa do setor vitivinicola.

Deste modo, o principal objetivo deste TFM sera avaliar os eventuais proveitos, ou
prejuizos, da implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade a uma empresa a operar
neste setor.

1.3. Organizagdo do trabalho

O presente TFM encontra-se dividido em 5 capitulos.

No primeiro capitulo ¢ feita uma introdugdo ao tema, referindo-se a relevancia do mesmo,
0 ambito, principais objetivos e sua organizagao.

No segundo capitulo ¢ apresentada uma revisdo da literatura sobre o tema em estudo -
Qualidade - iniciando-se esta analise com a sua evolugdo histdrica, normalizagdo (norma NP
EN ISO 9001:2008) e aplicagdo no setor vitivinicola.

No terceiro capitulo ¢ explicada a metodologia utilizada neste TFM.

No quarto capitulo ¢ apresentada a analise do estudo de caso, iniciando-se a mesma com a
escolha do processo, depois o estudo de caso e por ultimo a sua andlise.

No quinto capitulo sdo apresentadas as conclusdes obtidas. Neste capitulo sdo também
mencionadas as limitacdes que este TFM possui.

No fim deste TFM sao ainda apresentadas as referéncias bibliograficas consultadas.

Por ultimo, nos anexos, pode ser consultado o inquérito que foi realizado, as respostas

obtidas e a proposta de melhoria que foi apresentada.
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2. REVISAO DE LITERATURA
2.1. Evolugao historica da qualidade

O surgimento da qualidade pode situar-se na Idade Antiga, com as pinturas egipcias ¢ a
construgdo de piramides a ja evidenciarem a presenca de mecanismos de medi¢ao e inspecao
do trabalho realizado (Saraiva & Teixeira, 2010).

Deste modo, a qualidade sempre foi um fendémeno existente na sociedade e inerente aos
seres humanos, pois no periodo em que as pessoas produziam para seu consumo proprio, a
qualidade podia ser entendida como comida simples e saborosa, que era conseguida através de
uma habilidade propria, muita energia e persisténcia (Pires, 2007).

A revolucdo industrial veio incorporar na industria, em rapido crescimento, grandes
quantidades de camponeses sem instru¢do, sem o minimo treino para as atividades fabris e,
portanto, incapazes de colaborarem minimamente na organizagdo do seu proprio trabalho. As
ordens ¢ instrugdes tinham de ser forgosamente simples e faceis de entender e executar. Para
responder a estas necessidades Taylor conseguiu grandes resultados, com a separacdo das
tarefas de planeamento e controlo, das tarefas de execugdo, principalmente ao nivel da
produtividade (Taylor, 1911).

O baixo poder de compra e a escassez enorme de bens, completavam o quadro em que a
énfase era, necessariamente, colocada mais na quantidade do que na qualidade. O taylorismo,
embora largamente utilizado em muitas empresas, estd hoje em decadéncia, mais nos
principios que na pratica, pelo menos porque ¢ geralmente reconhecido que a formagao de
base, e a capacidade de aprendizagem dos recursos humanos, torna estes no maior ativo das
organizagoes (Pires, 2007).

O risco de trabalho mal feito foi particularmente evidenciado durante a I Guerra Mundial,
em que as falhas, em servico, dos equipamentos militares foi atribuida ao facto dos produtos
serem fornecidos fora das especificacdes. A solucao pareceu ser a de criar a primeira e

significativa atividade da funcdo qualidade: os inspetores. Estes tinham a responsabilidade de




Capitulo 2 Revisdo de Literatura

assegurar que os produtos estavam conformes com as especificagdes. Neste contexto a
investigacao das causas e a tomada de acdes corretivas ainda nao eram atividades relevantes
(Pires, 2007).

No intervalo das duas grandes guerras, as aplicagdes estatisticas a qualidade surgiram
como desenvolvimentos essenciais. Por um lado a constatagao fundamental de que qualquer
processo produtivo introduz variabilidade nas carateristicas da qualidade, e que estas seguem
leis estatisticas conhecidas. Deste modo os processos podem ser controlados através do uso de
técnicas estatisticas (como o controlo estatistico do processo, iniciado com as cartas de
controlo de Walter A. Shewhart) (Pires, 2007).

Por outro lado outras atividades relacionadas com a qualidade podem também beneficiar,
largamente, do uso de técnicas estatisticas, como p.e. o controlo por amostragem. Muito do
contetdo das atuais normas de controlo por amostragem foi desenvolvido naquele periodo. O
uso generalizado das técnicas estatisticas tem sido uma das razdes principais para o sucesso
de qualquer programa de melhoria da qualidade (Pires, 2007).

A II Guerra Mundial veio evidenciar outros tipos de deficiéncias: falta de controlo da
concecdo, levando a especificagdes incompletas, uso de tecnologias e materiais ndo provados
ou desvios a normalidade dos processos, levando a obteng¢dao de produtos com carateristicas
muito proximas dos limites inferiores das especificac¢des (Pires, 2007).

Apo6s a Il Guerra Mundial verificou-se o crescimento econdmico € o desenvolvimento
tecnologico, o qual esteve na origem do progressivo aumento da oferta de produtos e de
servicos e, consequentemente, do aumento da concorréncia dos mercados e da exigéncia dos
consumidores, no que respeita a qualidade dos bens adquiridos, em especial na sua adequagao
ao uso. Assim, qualidade passou a significar assegurar a satisfagdo das necessidades do

cliente (Saraiva & Teixeira, 2010).
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A crise do petrdleo dos anos 70 agravou a necessidade de reduzir os custos de producao
para tornar os produtos mais competitivos num mercado cada vez mais concorrencial (Saraiva
& Teixeira, 2010).

A introdugdo do controlo da qualidade (particularmente o autocontrolo) e as abordagens
seguintes que conduziram ao envolvimento dos operarios em pequenas melhorias no processo
produtivo, através da utilizagao de ferramentas simples de controlo da qualidade e de trabalho
em equipa para a resolugdo de problemas, permitiram reduzir custos diretos de produgdo e
diminuir as nao conformidades detetadas no produto final (Saraiva & Teixeira, 2010).

O final da década de 80, e na década seguinte, foram cenario do desenvolvimento nos EUA
e na Europa, de modelos de exceléncia empresarial (Malcom Baldridge e EFQM Excellence
Award respetivamente) sendo que estes foram concebidos como referenciais para atribui¢des
de prémios de exceléncia, mas passaram a ser utilizados como ferramentas de melhoria da
gestdo global das organizagdes (Saraiva & Teixeira, 2010).

A qualidade foi uma das questdes chave para a competitividade na década de 1990. O final
do século XX ficou marcado pela capacidade das organizagdes de captar as necessidades de
todos os clientes e incorpora-los num produto e servigo standard, para posteriormente 0s
transformar em versdes personalizadas, adaptadas as necessidades especificas de cada cliente.
Desde modo, qualidade ¢ surpreender o cliente, excedendo as suas expectativas, através de
um complemento de servicos, mais sofisticado com o passar do tempo, com vista a uma maior
fidelizagao do cliente (Saraiva & Teixeira, 2010).

A relevancia que a garantia da qualidade tem vindo a assumir vem coloca-la como parte
integrante da gestdo da empresa, constituindo um seu subsistema. Daqui resulta a utilizacdo
da palavra gestao associada a qualidade (Pires, 2007).

Embora, historicamente, os conceitos de garantia e gestdo da qualidade tenham aparecido
em momentos dificeis e com significados diferentes, hoje ja ndo tem sentido pratico

estabelecer qualquer diferenga (Carvalho & Paladin, 2006).
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E neste contexto que se desenvolve o conceito de qualidade total, ou TQM (Total Quality
Management), cuja filosofia consiste na aplicagdo da qualidade em todos os ramos da
empresa, implementando o conceito de melhoria continua, de forma a obter o compromisso
de satisfacao do consumidor, essencial para alcangar a procurada competitividade, e essencial
para a gestao da qualidade (Pires, 2007)

O conceito de qualidade total tem vindo a ser desenvolvido ao longo do tempo por
inimeros tedricos. Este conceito abrange uma vasta quantidade de elementos, tais como os
principios da administragdo cientifica de Taylor e Todd (1995), a teoria da hierarquia das
necessidades (Sampaio, 2009) e os conceitos sobre fatores técnicos da qualidade (Deming
(1986); Juran (1969)), entre outros.

Assim, desde a aptiddo ao uso (Juran, 1969), a conformidade com os requisitos e os zero
defeitos (Crosby, 1980), o conceito de controlo total da qualidade (Feingenbaum, 1994), os
aspetos do trabalho em grupo e as ferramentas que lhe estdo associadas (Ishikawa, 1993), tudo
aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente (Deming, 1986) ou ainda dos
custos causados a sociedade por produtos defeituosos (Taguchi, 1986), os conceitos de
qualidade evoluiram, ndo sendo disjuntos, mas apoiando-se uns nos outros, proporcionando
perspetivas diferentes e enriquecedoras sobre o mesmo tema: a exceléncia.

Sintetizando, a evolucdo dos conceitos pode ser esquematicamente resumida na seguinte
sequéncia (Garvin, 1992):

1. Inspe¢do — Atividades de medig¢do, comparagao e verificacao;

2. Controlo estatistico da qualidade — Atividades que se centram na monitorizagao,
nomeadamente na andlise dos desvios e reposi¢ao dos parametros dos processos nas
condig¢des desejadas;

3. Garantia da qualidade — Atividades planeadas e sistemdticas que, de uma forma

integrada, podem garantir que a qualidade desejada esta a ser alcangada;
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4. Gestao da qualidade — Atividades coincidentes com as da garantia, mas em que ¢
enfatizada a integracdo na gestao global da empresa;
5. Qualidade total — Busca permanente da melhoria continua, por parte da empresa.

Face a tantas definicdes de qualidade o elemento comum que seja simultaneamente
tangivel, concreto e diretamente observavel ¢ constituido pelos individuos. Sao os individuos
que experimentam as consequéncias € que estabelecem os requisitos, € ¢ para eles que estes
sdo estabelecidos. Sao os individuos que controlam a realizacdo dos processos sendo eles,
portanto, que assumem o papel de principais autores nos grupos (Antonio & Teixeira, 2009).

2.2. Sistema de gestdo da qualidade — a norma NP EN ISO 9001:2008

A International Organization for Standardisation (ISO) ¢ uma federacdo nao-
governamental de organismos de normalizacdo, com sede na Suiga, criada em 1947 e que
coordena o sistema em 157 paises. A ISO tem como missdo promover o desenvolvimento da
normaliza¢ao como elemento facilitador das trocas comerciais de bens e servigcos dentro dos
principios da organizacdo mundial do comércio (APCER, 2003).

As normas da familia ISO 9000 sdo um referencial para a implementacdo de um SGQ
representando um consenso internacional sobre boas praticas de gestdo com o objetivo de que
os produtos satisfagam os requisitos dos clientes (APCER, 2003).

A implementa¢do da norma NP EN ISO 9001:2008 ¢, de longe, a mais importante junto
das organizacdes, sendo a mais implementada em Portugal e no restante mundo onde a ISO
vigora (Fonseca & Sampaio, 2011).

Relativamente a norma NP EN ISO 9001:2008 esta refere as exigéncias de um SGQ com
vista a eficacia na satisfacdo do cliente. Esta norma estabelece o referencial normativo
segundo o qual um Sistema de Gestdo da Qualidade de uma organizagao pode ser certificado
por uma entidade acreditada. Esta norma tem como base oito principios da qualidade e o ciclo
de Deming (ou PDCA — Plan-Do-Check-Act), contemplando os requisitos e a satisfacao dos

clientes (Santos, 2008):




Capitulo 2 Revisdo de Literatura

1. Orientacao para o cliente — as organizacdes devem compreender as necessidades atuais
e futuras dos seus clientes, satisfazer os seus requisitos e procurar exceder as suas
expetativas;

2. Lideranga — devem-se estabelecer metas, objetivos € implementar estratégias para os
atingir;

3. Envolvimento das pessoas — € necessario assegurar o envolvimento de todos a todos
0s niveis;

4. Abordagem por processos — gerir os recursos ¢ atividades com base no modelo de
processos, para que os resultados sejam otimizados;

5. Abordagem a gestdo através de um sistema (SGQ) — os processos interrelacionados
devem ser identificados, compreendidos e geridos de um modo coerente, para que a
organizac¢do atinja os seus objetivos com eficécia e eficiéncia;

6. Melhoria continua — devem ser definidos objetivos de melhoria reais e desafiadores;

7. Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos — € necessario tomar decisdes
com base em dados e informag¢des para maximizar a produtividade e minimizar
desperdicios;

8. Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores — deve-se estabelecer aliangas
estratégicas, desenvolver confianga mutua e comprometimento.

Outra carateristica desta norma ¢ o facto de adotar uma abordagem por processos, a qual
aplicada a gestdo de atividades e recursos, ¢ uma metodologia que permite alcancar resultados
de uma forma mais eficiente. Este tipo de abordagem facilita a identificagdo de indicadores
relevantes para o SGQ que, com mais facilidade, poderdo ser monitorizados, possibilitando
assim uma mais rapida e eficaz atuacao sobre os desvios registados (Ferreira, Sa, Segurado,
Sampaio & Oliveira, 2010).

Contudo a implementacdo de um SGQ exige mudancas estratégicas que competem, em

primeiro lugar, a direcdo da empresa. Esta decisdo implica uma evolucdo da cultura da
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empresa o que comporta riscos € mudancas de comportamento, sendo necessario tempo e
paciéncia para atingir esta mudanca (Bernillon & Cérutti, 1989).

Na mesma linha de pensamento Lopes e Capricho (2007), referem que a passagem para um
SGQ exige estratégias de mudanca interna e externa, que sejam planeadas de forma coerente
para mobilizar todas as partes interessadas, onde se incluem também os recursos humanos da
empresa.

2.3. A qualidade no setor vitivinicola

Se inicialmente o conceito de qualidade se referia apenas as caracteristicas dos produtos,
com a extensao aos servicos, a sua avaliagdo torna-se mais dificil e complexa, pois o que esta
em causa nao ¢ somente o produto final facultado pelo servigo, mas também todo o processo
envolvido na sua prestagao.

E neste ambito que a norma NP EN ISO 9001:2008 opera — na certificagdo do servigo e de
todo o processo envolvido na sua prestacao — € ndo na certificagao do produto.

Contudo, e uma vez que se estd a falar do vinho (um produto alimentar) este tem a si
associado uma certificacdo particular. A seguranca alimentar estéd relacionada com a presenca
de perigos associados aos géneros alimenticios no momento do seu consumo.

Estes perigos podem ocorrer em qualquer etapa da cadeia alimentar, por isso torna-se
essencial a existéncia de um controlo adequado ao longo de todo o processo (NP EN ISO
22000:2005).

Para as empresas ligadas ao setor alimentar um dos fatores fundamentais da
competitividade € a seguranca alimentar, uma vez que € um direito do cliente, tratando-se de
um requisito que nao pode ser negociavel (Campos, Fernando & Oliveira, 2008).

E neste sentido que surge a norma NP EN ISO 22000:2005, uma norma de gestio de
seguranca alimentar que se baseia nos principios do HACCP do Codex Alimentarius. Apesar
disso, a grande maioria dos produtores opta por garantir apenas a implementa¢ao da norma

NP EN ISO 9001:2008 ao invés da aplicagdo da norma NP EN ISO 22000:2005 (como
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exemplos apresenta-se a SOGRAPE (2015), TERRAS D’ALTER (2016) ou ESPORAO
(2010)).

A razao para que tal aconteca ndo se resume ao facto de os produtores de vinho nao
estarem interessados em certificar o seu produto, longe disso. Uma vez que estes produtores
se encontram em regides demarcadas (Douro, Minho, Dao ou Alentejo), estes t€m a si
associadas condicoes especificas de controlo de qualidade, talvez mais rigorosas que a propria
aplicacdo de normas ISO.

Comecando no cadastro obrigatorio das vinhas (que inclui a georreferenciacao das parcelas
de vinha ou o nimero de pés) a realizagdo de analises fisico-quimicas e sensoriais (pois o
vinho tera que cumprir com determinados valores maximos € minimos — como p.e. o volume
de alcool) e o cumprimento de determinados requisitos legais (como o vinho ter que cumprir
um periodo minimo de estidgio em garrafa, antes de ser colocado no mercado), todas estas
condi¢cdes sdo obrigatorias para que uma garrafa possa ter o selo da respetiva origem (como

“Vinho do Douro” ou “Vinho Verde”) (Figura 1).

VINAHO

VERDE

COMISSAC DE VITICULTURA DA
REGIAD DOS YVINHOS VERDES

e,
Lein® 11947

Ole=1l" -

SELO DE GARANTIA

Seal of Guarantes

TN 0000 0000000 O

Figura 1: Selos de garantia (de qualidade) para Vinhos Verdes e Vinhos do Douro

Fonte: Vinho Verde (2016) e Snooth (2016)

Os vinhos certificados t€ém que seguir todos os procedimentos acima descritos, € cumprir a
legislagdo e regulamentos definidos e monitorizados por cada uma das Comissdes
Vitivinicolas (IVDP no caso da regido do Douro). Com o bom cumprimento destas regras ¢
atribuida a cada garrafa de vinho certificado um selo de garantia (numerado) que ¢ colocado

no contrarrétulo (ou na cépsula, de acordo com a preferéncia do produtor), garantindo assim a
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qualidade e a origem do vinho vendido aos consumidores em Portugal, e nos mercados de
exportagao (IVDP, 2015).

Deste modo, a qualidade de um produto que esteja a ser atualmente comercializado,
proveniente por exemplo, da regiao do Douro (e com a designacao de denominagao de origem
controlada - DOC) esta sempre garantida (pois o produto encontra-se no mercado, depois de
ter passado por inimeros e rigorosos testes), mas nao a qualidade do servigo que ¢ prestado
pela empresa (por exemplo, a relagdo com o cliente, a melhoria continua, ou a relagdo com
fornecedores).

E, neste ambito, que cada vez mais produtores apostam na certificacdo pela norma NP EN
ISO 9001:2008 (IVDP, 2011), pois a qualidade dos servigos assume cada vez mais
importancia numa sociedade moderna em que as atividades de servigos se tornam mais
numerosas e complexas. Deste modo, trata-se de todas as atividades que ndo tém por objetivo
final a producdo de objetivos materiais, mas sim o servico prestado diretamente ao cliente
(Fey & Gogue, 1983).

A Qualidade dos servigos permite praticar pregos mais elevados do que os oferecidos pela
concorréncia, resultando num aumento significativo das receitas. Em simultaneo permite
reduzir custos, quer sejam custos de perdas de clientes, quer sejam custos de retificacdo de
erros (Alves, 2005).

Por seu turno Soares (1994 e 2003) considera que as mais relevantes tendéncias para o
futuro sdo o incremento da qualidade nas empresas de prestagdo de servicos, em virtude do
cada vez maior peso dos servigos na economia atual, uma dindmica de melhoramento da
qualidade, ou seja o desenvolvimento de dinamicas de qualidade e a sua integragdo nas
estratégias globais das diferentes organizacdes, € a extensao das operagdes de qualidade a

todas as fungdes e niveis hierarquicos de uma organizacao.
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3.METODOLOGIA
3.1. Estudo de caso: introducdo

Para este TFM foi escolhida uma metodologia de estudo de caso, por forma a melhor
estudar o problema em questdo: o impacto da implementacdo da norma NP EN ISO
9001:2008 numa PME do setor vitivinicola.

O estudo de caso constitui-se como uma abordagem metodoldgica de investigacao
especialmente adequada quando procuramos compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos diversos
fatores. Yin (1994) afirma que esta abordagem se adapta a investigacdo quando o investigador
¢ confrontado com situagdes complexas, de tal forma que dificulta a identificacdo das
variaveis consideradas importantes, quando o investigador procura respostas para o “como” e
o “porqué”, quando o investigador procura encontrar interagcdes entre fatores relevantes
proprios dessa entidade, quando o objetivo ¢ descrever ou analisar o fendmeno, a que se acede
diretamente, de uma forma profunda e global, e quando o investigador pretende apreender a
dindmica do fendmeno, do programa ou do processo.

Assim, Yin (1994) define “estudo de caso” com base nas carateristicas do fendmeno em
estudo, e com base num conjunto de carateristicas associadas ao processo de recolha de dados
e as estratégias de analise dos mesmos.

O objetivo de um estudo de caso ¢ compreender o evento em estudo e, a0 mesmo tempo,
desenvolver teorias mais genéricas a respeito do fendmeno observado (Glazier e Powell,
1992). Para Yin (1994) o objetivo de um estudo de caso ¢ explorar, descrever ou explicar, e
segundo Denzin e Lincoln (1994) o objetivo ¢ relatar os factos como sucederam, descrever
situagdes ou factos, proporcionar conhecimento acerca do fenomeno estudado, e comprovar
ou constatar efeitos e relagdes presentes no caso. Merriam (1998) acrescenta ainda que um

caso de estudo tem também como objetivo avaliar.
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Conforme referido anteriormente, para este TFM o estudo de caso teve como objetivo
estudar o impacto que a implementagdo da norma NP EN ISO 9001:2008 teria numa PME
ligada ao setor vitivinicola.

Uma vez que a empresa nao possui esta certificacdo, e considerando que seria impossivel
proceder a certificagdo da mesma com esta norma no intervalo de tempo que decorreu desde
que foi apresentado a empresa H. & F. Verdelho Lda. a proposta de realizagdo deste trabalho
até a data limite de entrega deste TFM, considerou-se que a melhor solucao para estudar o
problema seria procedendo a andlise desta tematica realizando um estudo de caso.

Para a elaboracao deste estudo de caso foi seguido um conjunto de etapas (Figura 2).
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Figura 2: Etapas relevantes a realizar num estudo de caso
Fonte: Aratijo, Pinto, Lopes, Nogueira, e Pinto, 2008

A teoria de partida, que levou a realizagdo deste TFM, ndo possuia uma resposta obvia e
direta. Da revisdo de literatura foi possivel verificar que ndo € linear o impacto que a
certificagdo, com a norma NP EN ISO 9001:2008, tem nas empresas (Carlsson & Carlsson,
1996; Martinez-Costa & Martinez-Lorente, 2007; Gotzamani & Tsiotras, 2002; Heras et al.,
2002) pelo que este foi o ponto de partida da investigagdo.

3.2. Estudo de caso: a empresa H. & F. Verdelho Lda.
Este TFM teve por base uma observagdo exaustiva na empresa H. & F. Verdelho Lda..

Trata-se de uma empresa ligada ao setor vitivinicola, com atividade iniciada no ano de 2007.
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Fundada por Hernani Verdelho possui atualmente quatro funcionarios, sendo uma sociedade
por quotas com contabilidade organizada.

A gestao da empresa encontra-se agora nas maos dos herdeiros (a atual administragdo da
empresa), detentores da Quinta do Carrenho, na regido demarcada do Douro — Alto Douro
Vinhateiro (onde ¢ produzida a matéria prima que se encontra na base da cadeia de valor da
empresa). A andlise a este estudo de caso permitiu verificar que a empresa nao possuia
claramente definidos processos (nem procedimentos) de trabalho, isto ¢, apesar de realizar as
suas atividades numa base regular, nenhuma delas se encontrava documentada.

Paralelamente ndo existia uma definicdo de postos de trabalho, algo que poderia também
ter consequéncias para a empresa. Neste contexto foram formuladas algumas questdes de
pesquisa:

1. Como podera a norma NP EN ISO 9001:2008 afetar a melhoria dos processos?
2. Que impacto poderd, a certificacdo com a norma NP EN ISO 9001:2008, ter na
organizagao?

Deste modo foram estudados os impactos que a documentacdo dos processos existentes,
assim como a sua defini¢do e planeamento, poderiam ter na empresa, pois estes pontos sao
requisitos essenciais da norma NP EN ISO 9001:2008 (APCER, 2003).

Apesar de a literatura ndo ser objetiva, relativamente aos efeitos da implementagdo da
norma ISO 9001, existem estudos que permitem concluir que a implementagdo da norma tem
um forte e positivo impacto no desempenho financeiro de uma empresa (Heras et al., 2002;
Jang & Lin, 2008) — este foi o pressuposto inicial desta analise.

Como unidade de andlise considerou-se o “tempo”, em horas (duragdo de realizacao dos
processos) e “poupanca”, em euros (dos custos relacionados com os processos realizados).

Este estudo de caso pretendeu demonstrar que a implementacdo da norma NP EN ISO
9001:2008 tera efeitos positivos numa organizacao ligada ao setor vitivinicola, com efeitos

imediatos e visiveis a curto prazo.
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3.3. Estudo de caso: metodologia de estudo

Para este estudo de caso recorreu-se a observagdo do funcionamento da empresa, assim
como a realizagdo de inquéritos aos funcionarios (apresentado no Anexo I).

Inicialmente, e depois da concordancia da gestao de topo, tivemos a liberdade de percorrer
todos os departamentos da empresa, incluindo o mais recentemente criado — o departamento
de qualidade.

Foi possivel verificar, logo ao fim da primeira semana de trabalho, que a empresa nao
possuia uma gestdo por processos, um dos principios da gestdo da qualidade. E recomendavel
que as organizacdes identifiquem os processos criticos para o negdcio e que, sobre eles,
exercam adequadas medidas de gestdo, avaliacdo e revisdo, pelo que este serd um ponto com
elevado potencial de melhoria para a organizagdo (EFQM, 2003).

Apesar de corretamente funcional, a empresa ndo possui inclusivamente documentados os
processos que executava. Na sequéncia desta auséncia de documentagao procedeu-se primeiro
ao levantamento dos processos criticos para o negdcio da empresa H. & F. Verdelho Lda..
Estes processos encontram-se representados na Figura 3, e foram esquematizados para melhor

analisar as varias dindmicas da empresa.
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Figura 3: Diagrama de Processos — H. & F. Verdelho Lda.

Fonte: Elaboragdo propria
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Foram identificados trés tipos de macroprocessos:
1. Macroprocessos core (processos criticos da empresa);
2. Macroprocessos de suporte (processos de apoio a realizagdo dos processos criticos);
3. Macroprocessos de gestao (conjunto de processos que estdo na base da realizacao de
todos os processos - de suporte € core).

Este diagrama de processos foi elaborado com base em observacdes realizadas nas
instalagcdes da empresa (acompanhamento do dia-a-dia dos funcionarios), assim como
conversas tidas com os funcionarios e a gestao de topo.

Da observacao de um dia de trabalho foi possivel verificar facilmente que nao existe uma
separacao de fungdes, pois cada funcionario pode ter até cinco fungdes diferentes, que podem
ser alternadamente feitas (por um ou outro funcionario). Isto representa uma oportunidade de
melhoria clara, pois muitas vezes nao foi dada sequéncia a realizacdo de uma tarefa por
confusdo sobre quem teria/deveria realizar a mesma. Paralelamente os processos ndo se
encontram nem identificados, nem esquematizados, comportando isso também uma
oportunidade de melhoria, pois 0s processos em causa sao processos criticos.

No ambito deste trabalho foi selecionado, e estudado em maior pormenor, um processo
critico representativo de toda a atividade da empresa, que permitisse replicacdo dos
resultados, permitindo assim que a analise e respetivas conclusdes pudessem ser generalizadas
a toda a organizacgdo. Neste sentido foi selecionado o processo de embalamento, um processo
que tem ramificacdes em todas as atividades que a empresa realiza, desde que o vinho estd em
cuba, até ser considerado produto acabado.

Este processo, que precede a concretizagdo do “processo produtivo” (vinho ainda em cuba
mas pronto a ser engarrafado, depois de jun¢do de enzimas e leveduras, e j& com o estagio em
madeira concluido, quando aplicavel) tem um conjunto de etapas associadas a sua completa
execu¢do, nomeadamente: 1) Engarrafamento; 2) Estdgio em garrafa; 3) Rotulagem e 4)

Empacotamento.
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Da conclusdo do processo de embalamento resulta a geragao de “produto acabado” (vinho

pronto a vender) (Figura 4).

Rotulagem

Figura 4: As quatro fases do processo de embalamento
Fonte: Elaboragao propria

Foi feito um levantamento exaustivo deste processo (e suas implicagdes), como atualmente
¢ conduzido (tanto ao nivel da durag¢do de cada etapa, como da sua implicacdo na atividade da
empresa). Posteriormente o mesmo foi analisado, tendo por base a implementacdo da norma
NP EN ISO 9001:2008.

Pela representatividade (e importancia) do processo, e pelo facto de ter sido analisado
segundo os principios da norma NP EN ISO 9001:2008 as conclusdes obtidas na sua analise,
negativas ou positivas, teriam como principal reflexo uma forte legitimagdo da

implementa¢do (ou ndo) da norma na empresa H. & F. Verdelho Lda..
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4. ANALISE DE ESTUDO DE CASO

4.1. Escolha do processo

No ambito da analise a este estudo de caso foi identificado um processo representativo da
atividade desenvolvida pela empresa. Este processo, analisado segundo a norma NP EN ISO
9001:2008, pela sua importancia permitiria posteriormente a generalizagdo das conclusdes

obtidas a outros processos da organizacao (e consequentemente a toda a organizagao).

O processo escolhido — processo de embalamento — compreende quatro etapas essenciais:

1. Engarrafamento — Compreende a analise do mercado e a decisdo de se iniciar todo o
processo (nesta fase o vinho sai da cuba, onde se encontra armazenado, e ¢ colocado
em garrafa);

2. Estagio em garrafa — Depois de engarrafado o vinho ficard a estagiar em garrafa (a
repousar em garrafa, por forma a “arredondar o vinho”). De acordo com o tipo de
vinho (tinto ou branco) a duragdo do estadgio podera ser mais longa (até um ano, no
caso dos vinhos tintos) ou mais curta (um ou dois meses, no caso dos vinhos brancos).
Este estagio em garrafa ¢ uma obrigacdo legal, transposta para o direito interno pelo
Decreto-Lei n° 173/2009, de 3 de Agosto. As garrafas sdo colocadas em moddulos;

3. Rotulagem — O processo de rotulagem ja pressupde que o vinho seja colocado no
mercado. Deste modo, depois do vinho ter cumprido o tempo obrigatério de estagio
em garrafa, sdo colocados os rotulos e os contra rotulos (assim como cépsulas e selos
do IVDP), estando entdo o vinho pronto a ser comercializado (garrafas,
individualmente);

4. Empacotamento — Nesta fase as garrafas de vinho sdo empacotadas (seis garrafas por

caixa), originando deste modo o produto acabado que ¢ comercializado aos clientes.

Subjacente a realizacdo deste processo (a sua iniciacao), ou a realizacdo de cada uma das

etapas que este compreende (engarrafamento, estagio em garrafa, rotulagem e
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empacotamento), encontra-se o planeamento da producao e o controlo de stocks (que inclui a
atualizagdo das vendas diarias de vinho). E, pois, com base na analise destes dois pontos que €

tomada a decisao sobre a iniciagdo do processo de embalamento.

Atualmente a producdo ¢ controlada de forma bastante rigorosa. Considerando o vinho
produzido (e vendido) no ano anterior ¢ preparada a vindima do ano seguinte. Deste modo ¢
evitado, a priori, a acumulagdo de stocks, pois passa a ser produzido menos vinho (branco ou
tinto) no ano seguinte, permitindo assim escoar o vinho produzido no ano anterior, € o que foi

produzido nesse ano (o objetivo da empresa ¢ vender vinho e ndo acumular stock).

Contudo a empresa ndo possui apenas dois tipos de vinho — produz, no total, seis tipos

distintos, cada um com as suas carateristicas proprias (castas, rotulos e caixa) (Figura 5).
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Fotulagem e Embalamento [colocagao do vinho no mercado]

Figura 5: Calendariza¢io da producio
Fonte: Elaboragao propria
Este ponto ¢ muito importante, pois a empresa H. & F. Verdelho Lda., apesar de ter a
producao devidamente planeada (e organizada), esta ndo se encontra ainda integrada (sendo o

processo iniciado em funcao das necessidade de (reposi¢ao de) stock de cada vinho).

No ambito deste TFM foi estudado, em funcdo das exigéncias da norma NP EN ISO
9001:2008, o impacto que a integragdo da produgdo dos varios vinhos teria a nivel
organizacional e financeiro. Da andlise a Figura 5 ¢ visivel que a duracdo do processo
produtivo ¢ idéntica para todos os vinhos tintos. Adicionalmente, e através de observacao
(acompanhamento presencial) foi possivel verificar que o processo produtivo dos vinhos

tintos € idéntico entre si.
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A diferenga esta, naturalmente, nas uvas e respetivas quantidades que sao usadas para fazer
cada um deles. Deste modo, e falando no caso especifico dos vinhos tintos, estes poderao ser
compostos por apenas um tipo de uvas (como os vinhos monocasta de Tinto Cao e Sousao,
respetivamente com apenas uvas das castas Tinto Cao e Sousao) ou um blend de varios tipos
de uvas (como o Tinto, que € composto por uvas das castas Tinto Cao, Touriga Nacional,
Touriga Franca, Tinta Roriz e Tinta Barroca ou o Vinha Centenaria Tinto, com uvas das
castas Cornifesto, Tourigo ou Casculho). Contudo, o processo de embalamento ¢ igual para
cada um deles, tal como os timings de colocagdo do mesmo no mercado, mas as embalagens
sdo individualizadas, pelo que existe um potencial de poupanca muito grande na possibilidade
de otimizar a embalagem (isto €, a caixa onde os vinhos sdo colocados), de modo a servir para

todos os vinhos. Este ponto foi o ponto de foco deste estudo de caso.

4.2. Estudo de caso

Por forma a realizar esta analise foram requisitados a empresa H. & F. Verdelho Lda. os
valores de litragem do ano de 2011, ano em que foram produzidos todos os tipos de vinho (o
vinho monocasta Sousao, por exemplo, ¢ apenas produzido de dois em dois anos). O ano de
2011 foi também, na estdria recente da empresa, o tltimo ano em que todos os vinhos foram
produzidos (Tabela I).

Tabela I: Producio de Vinhos Dona Berta no ano de 2011

Producio de Vinho
Tipo de Vinho
N° de litros N° de garrafas N° de caixas
Rabigato 8 000 10 666 1778
VC Branco 800 1 067 178
Tinto 8 500 11333 1 889
Tinto Cao 1 000 1333 222
Sousdo 1 600 2133 355
VC Tinto 1 000 1333 222
Total 20900 27 865 4 644

Fonte: Elaboragao propria, com base em dados facultados pela Empresa

Para o ano em andlise, considerado ano Vintage pelo IVDP (IVDP, 2016), os vinhos

analisados partilharam os mesmos processos que o vinho que ird para o mercado em 2016 (o
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presente ano, relativo a vindima de 2015). E, por isso, importante realizar esta analise por
forma a melhor estudar o potencial do processo de embalamento, tanto a nivel processual
como a nivel financeiro (uma vez que para o ano de 2011 existem j& valores financeiros

concretos, ao contrario dos anos seguintes).

Esta andlise ¢ importante pois podera eventualmente ser usada para suportar uma
alteragdo/manutencao do atual processo, repercutindo-se nos vinhos que serao colocados no
mercado no presente ano (vinhos da vindima de 2015, a serem colocados no mercado em

2016).

Para a realiza¢ao desta analise foram assumidos dois pressupostos, por forma a facilitar o

tratamento dos dados fornecidos pela empresa:

1. Toda a litragem de vinho que ¢ produzido ¢ engarrafada (isto é, assume-se que nao
existem perdas de engarrafamento);
2. A empresa apenas ira engarrafar vinho em garrafas de 0,75 L (ndo se incluindo as

garrafas de 0,375 L, pois estas garrafas possuem uma caixa especifica).

Ainda no ambito deste trabalho, e como forma de aprofundar o estudo de caso, foi
conduzido um questiondrio (que contou com a participacdo de todos os funcionarios da
empresa, incluindo a administragdo), por forma a melhor perceber quais seriam as perspetivas

dos funciondrios face a sistematizacdo da embalagem e o seu impacto na organizacao.
4.3. Anadlise do caso de estudo

Para 0 ano de 2011 foram produzidos, engarrafados, rotulados e empacotados seis tipos
diferentes de vinho. Contudo, e face ao que atualmente sucede, nenhum dos vinhos partilhou
o processo de embalamento. Da mesma forma, cada vinho teve uma caixa (embalagem) tnica
(isto €, personalizada para cada vinho), resultando isso num custo unitario especifico para

cada caixa de vinho.
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Face a litragem de vinho que foi produzido no ano de 2011 (Tabela I) resultaram os

seguintes custos, relativos apenas a aquisi¢cdo de caixas (Tabela II).

Tabela II: Custos unitarios e totais relativos a aquisi¢io de caixas de vinho

Tipo de Vinho N° de caixas ™ | Custo unitério € ®) Custo total (€)

Rabigato 1778 0,82 1.458,0
VC Branco 178 1,05 186,9
Tinto 1 889 0,79 14923
Tinto Cio 222 1,01 2242
Sousao 355 0,97 344 .4
VC Tinto 222 1,01 2242

Total 4 644 - 3930,0

Fonte: Elaboragdo propria, com base em dados facultados pela Empresa
@ Estes valores foram estimados com base na litragem de vinho produzido ano de 2011 (Tabela I).

® As diferentes caixas foram adquiridas ao mesmo fornecedor. Estes dados foram extrapolados com base
em documentos fornecidos pela Empresa H. & F. Verdelho Lda.

A diferenca de custos unitarios esta diretamente relacionada com o niumero de caixas que
sao adquiridas — quanto maior a quantidade de caixas pedidas mais baixo ¢ o custo unitario de
cada caixa. Apesar de os valores analisados dizerem respeito apenas a um fornecedor, uma

consulta ao mercado permite facilmente perceber que os precos praticados por este fornecedor

sao semelhantes aos praticados pela concorréncia.

Desta diferenca de custos, outrora “desprezados”, foi percebido que poderia estar aqui uma
oportunidade de poupanca. De facto, para outro tipo de garrafas (de 0,375 L), a empresa H. &
F. Verdelho Lda. ja possui um método de sistematizag@o de caixas (escritas a mao), sendo que
tal acontece sem que exista planeamento de producdo (o que invalida a possibilidade de

poupanca, pois estas caixas sdo pedidas separadamente e ndo em conjunto).

Esta foi uma situa¢do que tivemos oportunidade de presenciar, pois decorreu durante o
periodo de tempo em que estivemos presentes nas instalagdes da empresa (Quinta do
Carrenho). Durante este periodo foram adquiridos os rotulos, selos e caixas para um vinho

especifico (pois os outros apenas seriam engarrafados futuramente), alertando este facto para
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a possibilidade real de poupanga, caso no mesmo pack de compras tivessem sido incluidos

todos os outros vinhos, ainda por engarrafar (referentes a producao desse ano).

Consultando a administracdo e funcionarios da empresa, face a possibilidade real de
alteracdo de caixa e a sua viabilidade técnica — alteragdes que dai resultassem (e considerando
a possibilidade real de aquisicdo de sfock (inventarios) para um e trés anos) foi possivel
estimar os custos totais, relativos ao empacotamento do vinho do ano de 2011, caso a caixa

fosse standardizada (Tabela I1I).

Tabela III: Custo unitario e total estimado para a aquisicdo de caixas de vinho, para o ano de 2011

Tipo de Vinho N° de caixas| Custo unitario (€) @ Custo total (€)
Rabigato 1778
VC Branco 178
Tinto 1 889
0,69 32044
Tinto Cédo 222
Sousao 355
VC Tinto 222

Fonte: Elaboragdo propria, com base em dados facultados pela Empresa
@ Por uma questio de coeréncia, em termos de comparacio, foi pedido um or¢camento ao mesmo
fornecedor (para a aquisicio de 4 644 caixas).

Uma andlise aos resultados obtidos, face aos valores efetivamente pagos pela empresa no
ano de 2012 e seguintes (isto €, até a finalizacdo do empacotamento do ultimo vinho do ano

de 2011) permitem concluir que a empresa, standardizando a caixa, teria poupado

aproximadamente 725 euros, mais de 18% de poupanca face ao custo inicial.

Este resultado estd de acordo com a propria consciéncia dos funcionarios da empresa, que
de forma unanime consideraram a standardiza¢do da caixa como uma opc¢ao com potencial de

poupanga (cinco em sete entrevistados).

Curiosamente, e apesar de dois entrevistados ndo acreditarem nesta solucdo, seis de sete
respostas reforcam a consciencializacdo da ideia do potencial de poupanca associado
(atribuindo, de acordo com a média das resposta, um valor médio de poupanga anual, no

intervalo 1000 a 1499 euros) (Anexo II).
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Apesar disso, e desde que a empresa comegou a comercializar vinhos (no ano de 2001) esta
hipotese nunca foi considerada, apesar do uso que ¢ dado as caixas, depois de estas serem
entregues aos clientes. Em visitas realizadas a clientes, que tivemos oportunidade de
acompanhar, e no caso particular do vinho branco, as garrafas sdo imediatamente colocadas
em frigorificos, sendo a caixa esmagada e colocada no contentor especifico. Ja as caixas de
vinho tinto sdo empilhadas, servindo a caixa apenas como meio de arrumagao (e,
naturalmente, de transporte). A esta situagdo acrescem as caixas sobrantes, que se
transformam em passivos, pois cada caixa € especifica de cada vinho (cada caixa tem gravado
o nome do vinho e respetivo ano, nao podendo por isso ser utilizada para nenhum outro vinho
comercializavel). Contudo, a standardiza¢do de uma caixa pressupde a constituicdo de
inventdrio que ndo tenha apenas a validade de um ano, como atualmente acontece. Uma
medida como esta, e considerando ja a dimensdo do armazém (a central de produgdo onde sdo
feitos os vinhos Dona Berta), pressupde o planeamento de inventario a trés anos (minimo) —
esta estimativa ¢ feita com base na dimensdo do espaco onde estas serdo eventualmente
armazenadas, assim como da sua dimensao (quando armazenadas). Deste modo, e assumindo
0 mesmo volume de producao de 2011 para os dois anos seguintes (e respetivas caixas Unicas)

foram feitas estimativas, relativamente a quantidades de caixas, para trés anos (Tabela IV).

Tabela IV: Custos unitarios e totais relativos a aquisicdo de caixas para cada vinho (a trés anos)

Tipo de Vinho N° de caixas | Custo unitério € ® | Custo total (€)
Rabigato 5334 0,82 4373,9
VC Branco 534 1,05 560,7
Tinto 5 667 0,79 4476,9
Tinto Cao 666 1,01 672,7
Sousdo 1065 0,97 1033,1
VC Tinto 666 1,01 672,7
Total 13 932 - 11 790,0

Fonte: Elaboragao propria, com base em dados facultados pela Empresa
@ Multiplicagio do niimero de caixas do ano de 2011 por trés — refletindo os anos de 2011, 2012 e 2013.

® Assumem-se os mesmos valores de 2011 uma vez que a empresa H. & F. Verdelho Lda. ira conduzir o
processo de forma idéntica (aquisi¢do de caixas numa base anual).
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Como termo de comparagao foram estimados os mesmos valores, mas aplicando uma caixa
standardizada. Estes valores encontram-se expressos na Tabela V, tendo sido estimado o
numero de caixas e respetivo custo total (o custo unitario assumido foi dado pelo mesmo

fornecedor).

Tabela V: Custo unitario e total estimado para a aquisi¢io de caixas, para os anos de 2011, 2012 ¢ 2013

Tipo de Vinho N° de caixas| Custo unitario (€) @ Custo total (€)
Rabigato 5334
VC Branco 534
Tinto 5667
0,54 7 523,3
Tinto Cédo 666
Sousdo 1 065
VC Tinto 666

Fonte: Elaboragdo propria, com base em dados facultados pela Empresa

(@ ~ A - . .
Por uma questio de coeréncia, em termos de comparacido, foi pedido um orcamento ao mesmo
fornecedor (para a aquisicio de 13 932 caixas).

E possivel verificar que para a aquisicdo de caixas a trés anos o custo unitario baixa
consideravelmente de 0,69 euros/caixa (com base na aquisi¢do de 4644 caixas) para 0,54

euros/caixa (para 13932 caixas), refletindo-se isso no valor do custo total.

Adicionalmente foi ainda calculado o custo de investimento atualizado, ao ano zero, para
os dois cenarios em estudo — a aquisi¢do de caixas standardizadas a um ano (Cendrio um — C

1) e a aquisicao de caixas standardizadas a trés anos (Cenario dois — C 2).

Para este calculo foi considerada a taxa de custo de capital - tcc (diferenca entre a taxa de
juro bancario da empresa - 5,44% e a taxa de infla¢do (taxa de variacao do indice de precos do

consumidor) no ano de 2015 - 0,5% (PORDATA, 2016).
A formula aplicada, para o primeiro cendrio, foi:

Custo Inv.(ano 0)  7523,3
(14 tcc)amo0 (14 0,049)°

Custo Investimento (C1) =
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Para o cendrio dois a férmula aplicada foi:

Custo Investimento (C 2)

_ Custo Inv.(ano 0) ~ Custo Inv.(ano 1) = Custo Inv.(ano 2)
(1 +tcc)ano© (1 + tcc)anol (1 + tcc)ano?

__ 32044 32044 32044
T (1+0,049)° ' (1+0,049)T ' (1+ 0,049)2

Os valores encontram-se apresentados na Tabela V1.

Tabela VI: Custo de Investimento atualizado — Cenario 1 e Cenario 2

C 1 - Aquisicao caixas a 1 ano (euros) C 2 — Aquisi¢ao caixas a 3 anos (euros)

7523,3 9167,8

Fonte: Elaboragao propria
Os valores apresentados na Tabela VI confirmam que a aquisi¢do de caixas para trés anos
¢, efetivamente, o cendrio economicamente mais favoravel para a empresa - com uma

diferenca de custos de aproximadamente 1644 euros entre um € outro cenario.

Estes valores poderao ter um reflexo consideravel e imediato nas contas da empresa (em
comparagdo com o que atualmente acontece com a caixa individualizada) com uma poupanca
de aproximadamente 4267 euros ao fim de 3 anos — aproximadamente 1420 €/ano (uma
poupanca superior a 36%, face a atual situacdo de aquisi¢cdo de um tipo de vinho por caixa).
Estes valores seriam alcangéaveis na eventualidade de aquisicao de stock para trés anos, sendo
que para a aquisi¢do de caixas standardizadas para um ano produtivo a poupanca minima

seria de 700 euros.

Considerando o processo escolhido, representativo de grande parte das atividades da
empresa (e estudado com base nos principios da norma NP EN ISO 9001:2008), os seus
resultados servem como indicador de melhoria, face ao impacto que a certificacao podera ter

na empresa.
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Pela sua representatividade este processo permite a generalizacao dos seus resultados, pelo
que se constitui como um argumento bastante positivo rumo a certificagdo, da empresa H. &

F. Verdelho Lda. pela norma NP EN ISO 9001:2008.

Nota

A planificagdo, atempada, da producdo e a aplicacdo de uma caixa standardizada t€m
associadas pequenas mudancgas processuais (colocagdo de carimbo com identificagdao da data
do vinho) pelo que, em termos praticos, a alteragdo processual ndo se fara sentir (ver Anexo

).
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5. CONCLUSOES
5.1. Sintese conclusiva

A globalizacdo da economia veio realcar as fragilidades do tecido empresarial portugués.
Neste contexto a qualidade ¢, sem davida, uma das varidveis estratégicas de maior
importancia, encontrada como forma de resposta e adaptagdo as novas exigéncias e a

evolugdo, tanto a nivel econdémico, como a nivel societal (Oliveira, 2001).

A qualidade afirma-se hoje como um instrumento multissectorial, presente nas mais
diversas areas econdmicas, ambientais e sociais. Neste sentido, e tendo em conta a fragilidade
econodmico-financeira que se vive nos dias de hoje as empresas, particularmente do setor
agroindustrial, continuam a apostar na qualidade como uma vantagem competitiva no

mercado global, e como estratégia anticrise.

A norma NP EN ISO 9001:2008 tornou-se uma ferramenta util e estratégica e, de certa
forma, uma resposta europeia a questdo da qualidade para que uma organizacdo mantenha a
sua sobrevivéncia, ou até alcance o sucesso. A op¢do da empresa em investir na qualidade,
confirmando e divulgando essa atuacdo através da aposta num processo de implementagdo (e
eventual certificagdo com a norma NP EN ISO 9001:2008) do sistema de gestdo da qualidade
poderad traduzir-se em inGimeras vantagens/beneficios. Na literatura ndo existe uma clara
relacdo causa-efeito entre a implementagdo da norma NP EN ISO 9001:2008 e os seus
beneficios - contudo este trabalho procurou constituir-se como um argumento valido nesta

discussdo.

Este TFM teve como objetivo principal estudar o impacto da implementacdo da norma NP
EN ISO 9001:2008 numa empresa do setor vitivinicola. Para o efeito foi aplicada uma
metodologia de estudo de casa (a empresa H. & F. Verdelho Lda.), permitindo isso o
conhecimento interno e profundo do funcionamento da empresa, assim como dos seus

processos e procedimentos.
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Com o presente caso de estudo procedeu-se a recolha e levantamento de conhecimentos
tedricos ja existentes sobre o tema, e informagdo que se conseguiu obter, e proceder a sua
analise, tendo como objetivo refletir sobre a implementacdo de um SGQ baseado no

referencial normativo NP EN ISO 9001:2008 numa empresa do setor vitivinicola.

Antes de se implementar um SGQ de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2008 a H. &
F. Verdelho Lda. devera, primeiro que tudo, estudar, racionalizar e sistematizar todos os seus
processos, as interagdes, os recursos e as respetivas metodologias de avaliagdo. Para este TFM
foi selecionado um processo representativo (o suficiente para permitir a generalizagao das
suas conclusdes a outros processos e, consequentemente, a toda a organizagao) sendo que as
conclusdes foram muito positivas (uma vez que a nivel técnico nao implica mudancas de
fundo, pois ndo se demora mais tempo a realizar o processo, € a nivel econémico-financeiro

apresentam resultados bastante significativos).

Contudo, a implementa¢do de um SGQ ¢ um trabalho complexo e moroso (que nunca seria
feito em menos de nove meses, invalidando a sua realizacdo neste TFM) pelo que as
conclusdes obtidas poderdo servir de motivagdo para se avancar com a sua implementagao (de

um SGQ) e, posteriormente, com a sua certificagao.

Dos resultados obtidos ¢ legitimo acreditar que a implementacdo de um SGQ na empresa
H. & F. Verdelho Lda. trara beneficios concretos, tais como a melhoria da organizacdo
interna, ao nivel dos processos (com o planeamento antecipado da produgdo) e a reducao de

custos.

Relativamente as questdes de pesquisa, € concluido este trabalho, € possivel verificar que:

1. A norma NP EN ISO 9001:2008 podera afetar a melhoria de processos comecando
logo pela obrigacdo da defini¢do dos mesmos. Apenas depois da sua definicdo sera
possivel proceder ao seu estudo e, consequente, a sua otimizacao. Tal foi provado com

a analise aqui apresentada;
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2. Com base nos dados obtidos ¢ possivel concluir que, para a empresa H. & F. Verdelho
Lda., a certificagdo com a norma NP EN ISO 9001:2008 podera trazer, a curto € médio

prazo, resultados financeiros imediatos (através de poupanga de custos).

Para a realizagdo deste trabalho foram encontradas algumas dificuldades, come¢ando na
compilag¢do da informagdo necessaria para definir e descrever todos os processos (a grande
maioria ndo se encontrava documentada). Em particular foi definido e descrito um processo
especifico (que ndo se encontrava documentado, apesar do dominio do mesmo por parte dos
funcionarios) o qual foi analisado a luz do referencial normativo NP EN ISO 9001:2008. Foi
com base na andlise a este processo que se conclui que a futura implementacdo de um SGQ na

H. & F. Verdelho Lda. de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2008 trara beneficios.

E de realcar o conceito de melhoria continua referido nos principios do referencial
normativo NP EN ISO 9001:2008, que a serem cumpridos teriam reflexos automéaticos em
processos como o de embalamento. A melhoria continua ¢ um dos objetivos da H. & F.
Verdelho Lda. pois esta procura a exceléncia, ndo se limitando apenas a resolver os problemas
atualmente existentes. A implementagdo de um SGQ, de acordo com este referencial,
contribuiria, de forma clara, para a sistematizacdo e uniformizacdo de metodologias de
trabalho, ficando desde logo abandonada a possibilidade de ndo se realizar uma funcdo por
existirem dois funcionérios destacados para a fazer, e cada um deles considerar que o outro

faria.

Como desvantagens da implementacdo de um SGQ podem ser apresentados os custos
iniciais (mais significativos para uma micro empresa) € o tempo que sera necessario

despender para produzir toda a documentagdo necessaria para a sua implementagao.

Tendo como objetivo, neste TFM, estudar o impacto da implementagcdo da norma NP EN
ISO 9001:2008 numa empresa do setor vitivinicola este foi conseguido, apesar do curto

espaco de tempo para o desenvolver, uma vez que o processo selecionado € representativo o
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suficiente para se perceber que a implementacdo a toda a organizagdo soO traria ainda mais

beneficios a mesma.

Este estudo podera vir a ser aprofundado a longo prazo pela propria H. & F. Verdelho
Lda., quando implementar um SGQ de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2008. Nesse
sentido devera ser desenvolvida uma proposta de Manual da Qualidade, que podera vir a ser

aprofundado (e utilizado) na futura implementacao do mesmo.

5.2. Limitacgoes do trabalho

Partindo de um estudo de caso este trabalho apresenta, a priori, algumas limitacdes. Yin
(1994) aponta que o estudo de caso, enquanto plano de investigacdo, apresenta falta de rigor,
apesar de existirem maneiras de evidenciar a validade e confiabilidade do estudo. Outro
argumento comum prende-se com a influéncia do investigador que pode ‘“‘contaminar” o
estudo através de falsas evidéncias, ou visoes destorcidas da realidade que observa.

Adicionalmente, o estudo de caso fornece pouca base para generalizacdes, porém ¢
importante relembrar que o que se procura generalizar sdo proposi¢des tedricas (modelos) e
ndo proposi¢des sobre populacdes — exatamente o que se pretendia com a aplica¢do a empresa
H. & F. Verdelho Lda..

Podem ainda ser apontadas outras duas limitagdes a este trabalho. A primeira diz respeito a
escolha do processo, identificado como representativo, de toda a atividade da empresa. Com
base na escolha, unica, deste processo (e definido o seu grau de representatividade) foi
definido que este permitira replicagdo a toda a organizacao (os resultados alcancados com a
sua analise). Contudo, esta limita¢do apenas podera ser dissipada com a realizacao da efetiva
implementag¢do de um SGQ (segundo a norma NP EN ISO 9001:2008) uma vez que s6 assim
sera realmente possivel confirmar se a generalizagdo dos resultados, com base nos resultados

obtidos para apenas este processo, ¢ legitima e fiavel.
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A segunda esta relacionada com a escolha de apenas um processo para posteriormente se
generalizar as suas conclusdes a restante organizacao. No entanto, e tratando-se de um TFM
com um prazo curto de realizagdo, a escolha de mais processos encontrava-se limitada. Por
esse motivo, e depois de analisada de forma intensa e cuidada toda a atividade da empresa, foi
selecionado apenas um processo. Considerando que nenhum dos processos da empresa se
encontrava documentado (isto ¢, nenhum processo possuia documentacdo organizada e
facilmente consultavel) optou-se entdo por definir apenas um processo, garantindo-se deste
modo que este seria estudado da forma mais pormenorizada possivel.

Os resultados obtidos neste TFM sdo bastante positivos para a empresa, ficando agora a
decisdo de implementacdo de um SGQ, segundo a norma NP EN ISO 9001:2008 nas suas
maos.

5.3. Estudos posteriores

Os resultados deste estudo apresentaram valores importantes a serem considerados, por
parte da empresa H. & F. Verdelho Lda., no ambito da implementacdo da norma NP EN ISO
9001:2008. Neste sentido, e como sugestdo para estudos futuros, recomenda-se realizar este
estudo mas tendo por base outro processo, de modo a validar as conclusdes obtidas com o
processo de embalamento.

A validagdo dos dados obtidos, tendo por base outro processo, poderd confirmar as
conclusdes obtidas neste trabalho e, consequentemente, o impacto positivo que a

implementa¢do da norma ISO 9001:2008 tera numa PME do setor vitivinicola.

35






Referéncias Bibliograficas

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alves, G. (2005). Marketing de Servicos para a Educa¢do — Modelo de Percecdo de
Qualidade. Porto: Edi¢cdes IPAM.

Antonio, N., & Teixeira, A. (2007). Gestao da Qualidade: de Deming ao Modelo de
Exceléncia da EFOM. Lisboa: Edi¢des Silabo.

APCER (2003). Guia interpretativo ISO 9001:2000. Leca da Palmeira: Associagado
Portuguesa de Certificagao.

Araujo, C., Pinto, E., Lopes, J., Nogueira, L., & Pinto, R. (2008). Estudo de caso. Trabalho
feito no ambito da cadeira de Métodos de Investigacdo em Educacgdo. Universidade do Minho:
Instituto de Educagao e Psicologia. Consultado dia 16 de fevereiro de 2016 e disponivel em

<http://grupo4te.com.sapo.pt/estudo_caso.pdf>

Bernillon, A., & Cérutti, O. (1990). 4 Qualidade Total-Implementagdo e Gestdo. Lisboa:
Lidel Edi¢oes Técnicas.

Campos, M., Fernando, A., & Oliveira, J. (2008). Seguranca Alimentar na produgdo de
vinho branco, tinto e abafado — estudo de caso da Adega da Merceana, Portugal. Revista
Lusofona de Humanidades e Tecnologias. Estudos e Ensaios. Consultado dia 02 de maio de
2016 e disponivel em

<https://www.google.pt/url?sa=t&rct=] &g=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&kuact=8&

ved=0ahUKEwjH4Nbhr§DMAhWCWhQKHRS5qC7gQFggiMAE&url=http%3A%2F%2Frev

istas.ulusofona.pt%2Findex.php%2Frhumanidades%?2Farticle%2FviewFile%2F992%2F813&

usg=AFQjCNH_s3TYqgsXI12pOBbEFyC41LQTCNtw&sig2=uiijRuR-j85tQ040116c90Q>

Carlsson, M., & Carlsson, D. (1996). Experiences of implementing ISO 9000 in Swedish
industry. International Journal of Quality & Reliability Management, 20(8), 936-953.

Carvalho, M. M. & Paladini, E.P. (Org.) Gestdo da Qualidade: Teoria e Casos. Rio de
Janeiro: Editora Campus, 2006.

Crosby, P. B. (1980). Quality is free: The art of making quality certain. Cambridge: Signet.

37


http://grupo4te.com.sapo.pt/estudo_caso.pdf
https://www.google.pt/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjH4Nbhr8DMAhWCWhQKHR5qC7gQFggiMAE&url=http%3A%2F%2Frevistas.ulusofona.pt%2Findex.php%2Frhumanidades%2Farticle%2FviewFile%2F992%2F813&usg=AFQjCNH_s3TYqsXl2pOBbEFyC41LQTCNtw&sig2=uiijRuR-j85tQ04oII6c9Q
https://www.google.pt/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjH4Nbhr8DMAhWCWhQKHR5qC7gQFggiMAE&url=http%3A%2F%2Frevistas.ulusofona.pt%2Findex.php%2Frhumanidades%2Farticle%2FviewFile%2F992%2F813&usg=AFQjCNH_s3TYqsXl2pOBbEFyC41LQTCNtw&sig2=uiijRuR-j85tQ04oII6c9Q
https://www.google.pt/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjH4Nbhr8DMAhWCWhQKHR5qC7gQFggiMAE&url=http%3A%2F%2Frevistas.ulusofona.pt%2Findex.php%2Frhumanidades%2Farticle%2FviewFile%2F992%2F813&usg=AFQjCNH_s3TYqsXl2pOBbEFyC41LQTCNtw&sig2=uiijRuR-j85tQ04oII6c9Q
https://www.google.pt/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjH4Nbhr8DMAhWCWhQKHR5qC7gQFggiMAE&url=http%3A%2F%2Frevistas.ulusofona.pt%2Findex.php%2Frhumanidades%2Farticle%2FviewFile%2F992%2F813&usg=AFQjCNH_s3TYqsXl2pOBbEFyC41LQTCNtw&sig2=uiijRuR-j85tQ04oII6c9Q

Referéncias Bibliograficas

Decreto-lei n° 173/2009, de 3 de Agosto. Consultado dia 11 de margo de 2016 e disponivel

em <http://www.1lvv.min-

agricultura.pt/np4/531?newsld=5476&fileName=PDO PT A1539 DO Douro.pdf>

Deming, W. E. (1986). Out of the Crises. Cambridge: MIT Center for Advanced
Engineering Study.

Denzin, N., & Lincoln, Y. (1994). Handbook of Qualitative Research. Thousand Oaks,
CA: SAGE Publications.

EFQM (2003). Introdugdo a exceléncia. European Foundation for Quality Management.
Consultado dia 17 de fevereiro de 2016 e disponivel em

<http://molar.crb.ucp.pt/cursos/1%C2%BA%20e%202%C2%BA%20Ciclos%20-

%20L1¢s%20e%20Lics%20com%20Mests/Inform%C3%A 1tica/3%C2%BA%20ano/1%C2%

BA%20Semestre/131.04/GR/Referenciais/Introducing%20EFQM.pdf>

ESPORAO (2016). Certificacdes e relatérios. Consultado dia 15 de fevereiro de 2016 e

disponivel em <http://esporao.com/praticas-sustentaveis/certificacoes-e-relatorios/>

Feingenbaum, A. (1994). Controle da qualidade total: gestdo e sistemas. Sdo Paulo:
Makron.

Ferreira H.,; S&, J., G., Segurado, M., Sampaio, P., & Oliveira, R. (2010). Guia
Interpretativo NP EN ISO 9001: 2008. Leca da Palmeira: Associa¢do Portuguesa de
Certificagao.

Fey, R., & Gogue, J. (1983). Principios da gestdo da Qualidade. Lisboa. Fundacao
Calouste Gulbenkian.

Fonseca, L., & Sampaio, P. (2011). Certificagdo de Sistemas em Portugal, Percep¢do das
entidades certificadas. Ordem dos Engenheiros. Consultado dia 20 de fevereiro de 2016 e
disponivel em

<http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/15139/1/LF_PS_OE2011.pdf>

38


http://www.ivv.min-agricultura.pt/np4/531?newsId=5476&fileName=PDO_PT_A1539___DO_Douro.pdf
http://www.ivv.min-agricultura.pt/np4/531?newsId=5476&fileName=PDO_PT_A1539___DO_Douro.pdf
http://molar.crb.ucp.pt/cursos/1%C2%BA%20e%202%C2%BA%20Ciclos%20-%20Lics%20e%20Lics%20com%20Mests/Inform%C3%A1tica/3%C2%BA%20ano/1%C2%BA%20Semestre/I31.04/GR/Referenciais/Introducing%20EFQM.pdf
http://molar.crb.ucp.pt/cursos/1%C2%BA%20e%202%C2%BA%20Ciclos%20-%20Lics%20e%20Lics%20com%20Mests/Inform%C3%A1tica/3%C2%BA%20ano/1%C2%BA%20Semestre/I31.04/GR/Referenciais/Introducing%20EFQM.pdf
http://molar.crb.ucp.pt/cursos/1%C2%BA%20e%202%C2%BA%20Ciclos%20-%20Lics%20e%20Lics%20com%20Mests/Inform%C3%A1tica/3%C2%BA%20ano/1%C2%BA%20Semestre/I31.04/GR/Referenciais/Introducing%20EFQM.pdf
http://esporao.com/praticas-sustentaveis/certificacoes-e-relatorios/
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/15139/1/LF_PS_OE2011.pdf

Referéncias Bibliograficas

Garvin, D. (1992). Historia e evolu¢do. Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e
competitiva. Sao Paulo: Qualitymark.

Glazier, J. D., & Powell, R. R. (1992). Qualitative research in information management.
Englewood, CO: Libraries Unlimited.

Gotzamani, K., & Tsiotras, G. (2002). The true motives behind ISO 9000 certification:
their effect on the overall certification benefits and long-term contribution towards TQM.
International Journal of Quality & Reliability Management, 19(2), 151-169.

Heras, 1., Dick, G. P., & Casadesus, M. (2002). ISO 9000 registration impact on sales and
profitability: a longitudinal analysis of performance before and after accreditation.
International Journal of Quality & Reliability Management, 19(6), 774-91.

Ishikawa, K. (1993). Controle de qualidade total a maneira japonesa. Rio de Janeiro:
Campus.

ISO (2016). ISO Survey Data. Consultado dia 15 de janeiro de 2016 e disponivel em

<http://www.1so.org/iso/home/standards/certification/iso-

survey.htm?certificate=1S0%209001 &countrycode=AF>

IVDP (2011). Relatorio de Actividades 2011. Instituto dos Vinhos do Douro e do Porto,
ILP. Consultado dia 15 de fevereiro de 2016 e  disponivel em

<http://www.ivdp.pt/pt/docs/Relatorio%20Actividades%20I1VDP%20201 1 .pdf>

IVDP (2015). Manual de certificagdo e controlo. DOP Porto, DOP Douro e IGP
Duriense. Consultado dia 15 de fevereiro de 2016 e disponivel em

<https://www.ivdp.pt/pt/docs/ManualCertif Cont_Porto_Douro_Ed08 out2015.pdf>

IVDP (2016). Vintages. Consultado dia 03 de marco de 2016 e disponivel em

<http://www.ivdp.pt/pagina.asp?codPag=98>

Jang, W., & Lin, C. (2008). An integrated Framework for ISO 9000 motivation, depth of
ISO implementation and firm performance: The case of Taiwan. Journal of Manufacturing

Technology Management, 19(2), 194-216.

39


http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm?certificate=ISO%209001&countrycode=AF
http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm?certificate=ISO%209001&countrycode=AF
http://www.ivdp.pt/pt/docs/Relatorio%20Actividades%20IVDP%202011.pdf
https://www.ivdp.pt/pt/docs/ManualCertif_Cont_Porto_Douro_Ed08_out2015.pdf
http://www.ivdp.pt/pagina.asp?codPag=98

Referéncias Bibliograficas

Juran, J. M. (1969). Mobilizing for the 1970s. TPOK/Juran Institute, Selected Papers n°
13. Consultado dia 31 de maio de 2016 e disponivel em

<http://www.juran.com/elifeline/elifefiles/2009/11/Mobilizing-for-the-1970s JMJuran-

94.pdf>

Lopes, A., & Capricho, L. (2007). Gestdo da qualidade. Lisboa: Editora RH

Martinez-Costa, M., & Martinez-Lorente, A. R. (2007). A triple analysis of ISO 9000
effects o company performance. International Journal of Productivity and Performance
Management, 56(5/6), 484-499.

Merriam, S. (1998). Qualitative Research and Case Studies Applications in Education:
Revised and Expanded from Case Study Research in Education. San Francisco: Jossey-Bass
Publishers.

NP EN ISO 22000:2005 — Sistemas de gestdo da seguranga alimentar - Requisitos para
qualquer organizagdo que opere na cadeia alimentar. Caparica: IPQ.

Oliveira, S. T. (2001). Capitulo I - A Evolu¢do da Qualidade. Consultado dia 25 de
Fevereiro de 2016 e disponivel em <

http://www.professorbarcante.files.wordpress.com/2009/05/capitulo1.pdf >

Pires, A. R. (2007). Qualidade. Sistemas de Gestdo da Qualidade. Lisboa: Edigdes Silabo.

PORDATA (2016). Taxa de inflagdo (taxa de Variacdo do Indice de Pregos no
Consumidor): total e por consumo individual por objectivo — Portugal. Consultado dia 1 de
junho de 2016 e disponivel em

<http://www.pordata.pt/Portugal/Taxa+de+Infla%C3%A7%C3%A3o0+(Taxatdet+Varia%C3

%A7%C3%A30+do+%C3%8Dndicet+de+Pre%C3%A70s+no+Consumidor)+total+e+por+co

nsumo-+individual+por+objectivo-2315>

Sampaio, J. R. (2009). O Maslow desconhecido: uma revisdo de seus principais trabalhos

sobre motivagdo. Revista de Administragdo e Certificagdo da Universidade de Sdo Paulo,

44(1), 5-16.

40


http://www.juran.com/elifeline/elifefiles/2009/11/Mobilizing-for-the-1970s_JMJuran-94.pdf
http://www.juran.com/elifeline/elifefiles/2009/11/Mobilizing-for-the-1970s_JMJuran-94.pdf
http://www.professorbarcante.files.wordpress.com/2009/05/capitulo1.pdf
http://www.pordata.pt/Portugal/Taxa+de+Infla%C3%A7%C3%A3o+(Taxa+de+Varia%C3%A7%C3%A3o+do+%C3%8Dndice+de+Pre%C3%A7os+no+Consumidor)+total+e+por+consumo+individual+por+objectivo-2315
http://www.pordata.pt/Portugal/Taxa+de+Infla%C3%A7%C3%A3o+(Taxa+de+Varia%C3%A7%C3%A3o+do+%C3%8Dndice+de+Pre%C3%A7os+no+Consumidor)+total+e+por+consumo+individual+por+objectivo-2315
http://www.pordata.pt/Portugal/Taxa+de+Infla%C3%A7%C3%A3o+(Taxa+de+Varia%C3%A7%C3%A3o+do+%C3%8Dndice+de+Pre%C3%A7os+no+Consumidor)+total+e+por+consumo+individual+por+objectivo-2315

Referéncias Bibliograficas

Santos, G. (2008). Implementagdo de Sistemas Integrados de Gestdo. Qualidade, Ambiente
e Seguranga. Porto: Publindustria, Edigdes Técnicas.

Saraiva, M., & Teixeira, A. (2010). TOM Qualidade: A qualidade numa perspetiva multi e
interdisciplinar. Lisboa: Edi¢des Silabo, Lda.

Snooth (2016). Snooth, Drink Great Wine. Quinta dos Aciprestes Douro DOC 2005.
Consultado dia 20 de  fevereiro de 2016 e  disponivel em <

http://www.snooth.com/wine/quinta-dos-aciprestes-douro-doc-2005/ >

Soares, J. M. (1994). A Qualidade nos Servicos em Portugal — Ponto da Situag¢do nos
Setores Bancario e Segurador. Dissertacdo para obtencdo para Grau de Mestre (ndo
publicada), Instituto Superior de Economia e Gestdo, Universidade de Lisboa, Lisboa.

Soares, J. M. (2003). 4 Study of the Influence of Cultural Differences on Perceptions of
Quality in Retail Banking in England, Portugal and Spain. PhD dissertation (unpublished),
Kent Business School, University of Kent, Kent.

Soares, J. M. (2014). Estudo da relevancia da norma ISO 9001 no desempenho das
empresas portuguesas do sector da hotelaria. Tourism & Management Studies, 10(2), 57-66.

SOGRAPE (2015). Qualidade. Consultado dia 15 de fevereiro de 2016 e disponivel em

<http://www.sograpevinhos.com/sogrape/qualidade>

SOGRAPE (2016). Investigagcdo & Desenvolvimento. Consultado dia 20 de fevereiro de

2016 e disponivel em <http://www.sograpevinhos.com/sogrape/inovacao>

Taguchi, G. (1986). Introduction to quality engineering: designing quality into products
and processes. Abingdon: Taylor & Francis Group.

Taylor, F. W. (1911). The Principles of Scientific Management. New York: Norton.
Consultado dia 13 de fevereiro de 2016 e disponivel em

<https://archive.org/details/principlesscien00taylgoog>

Taylor, S., & Todd, P. A. (1995). Understanding information technology usage: A test of

competing models. Information systems research, 6(2), 144-176.

41


http://www.snooth.com/wine/quinta-dos-aciprestes-douro-doc-2005/
http://www.sograpevinhos.com/sogrape/qualidade
http://www.sograpevinhos.com/sogrape/inovacao
https://archive.org/details/principlesscien00taylgoog

Referéncias Bibliograficas

TERRAS D’ALTER (2016). Qualidade. Consultado dia 15 de fevereiro de 2016 e

disponivel em <http://www.terrasdealter.com/Terras-

d'Alter/Qualidade/Content.aspx ?tabid=2229&code=pt>

Vinho Verde (2016). Pesquisar Selos de Garantia. Consultado dia 13 de abril de 2016 e

disponivel em <http://www.vinhoverde.pt/pt/historia-de-uma-garrata>

Yin, R. (1994). Case Study Research: Design and Methods (2nd ed.). Thousand Oaks, CA:

SAGE Publications.

42


http://www.terrasdealter.com/Terras-d'Alter/Qualidade/Content.aspx?tabid=2229&code=pt
http://www.terrasdealter.com/Terras-d'Alter/Qualidade/Content.aspx?tabid=2229&code=pt
http://www.vinhoverde.pt/pt/historia-de-uma-garrafa

Anexos

ANEXOS
L Inquérito “Perce¢do dos funcionarios”™

No ambito deste estudo de caso procurou-se estudar a perce¢ao dos funcionarios face ao
processo de embalamento e suas implicagdes no bom funcionamento da empresa.

Deste modo preparou-se um questionario que foi dado a cada um dos funcionarios da
empresa (incluindo administragdo de topo) de modo a melhor perceber as percecdes dos
funcionarios face ao processo e seu impacto nas contas da empresa.

De forma premeditada foi questionado o nome do funcionario (e seu departamento) por
forma a melhor interpretar as suas respostas.

O inquérito apresenta-se de seguida, assim como as respostas que foram registadas, sendo
todas as tabelas apresentadas nos anexos de elaboracao propria.

Estudo de Caso — Processo de Embalamento
Pretende-se com este inquérito estudar a percecdo dos funcionarios da Empresa H. & F.
Verdelho Lda. face ao processo de embalamento e suas potencialidades.

1. Nome

2. Departamento
Provisionamento
Contabilidade ¢ Administragao
Comercial
Administragado (geréncia)
3. Considerando o processo de embalamento, que inclui as acoes de
engarrafamento, estagio em garrafa, rotulagem e empacotamento, qual acha que
é:
3.1.A duracao do processo de embalamento de um vinho tinto?

1 ano
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2 anos
3 anos
4 anos
5 anos
3.2.A duracio do processo de embalamento de um vinho branco?
1 ano
2 anos
3 anos
4 anos
5 anos
4. Alguma vez, desde que é funcionario da empresa, se recorda de dois vinhos terem
sido embalados no mesmo periodo de tempo (isto é, terem em simultineo
partilhado pelo menos duas fases do processo)?
Sim
Nao
S. Em caso afirmativo recorda-se quais os vinhos que foram embalados em

simultineo?

6. Acredita existir potencial de poupanca com este processo?
Sim
Nao

7. Em caso afirmativo, de que forma?
Standardizagdo de caixa (mesma caixa para todos os vinhos)
Normalizagao do processo (com aquisi¢ao de maquinas)

Outra
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8. Qual acredita ser o potencial de poupan¢a anual de uma medida como a
otimizacao de caixas (mesma caixa para todos os vinhos)?
Entre 1 e 500 euros
Entre 501 e 999 euros
Entre 1000 e 1499 euros
Entre 1500 e 1999 euros
Mais de 2000 euros
1I. Respostas — Percegoes dos funcionarios face ao Processo de Embalamento
Foram obtidas sete respostas, tanto em formato papel como em formato digital. Apesar de as
respostas terem sido analisadas de forma individual (por nome) os resultados apresentados
sintetizam todas as respostas recebidas.
1. Nome:
Maria José Passeiro
Cristina Ribeiro da Fonseca
Pedro Geraldes Verdelho
Nuno Bordalo Ribeiro
Nuno Gongalo Cabral
Maria Fernanda Verdelho
Isabel Verdelho Andrade

2. Departamento

Tabela A. Departamentos dos inquiridos

Contabilidade e Administraciao
Aprovisionamento Comercial Outro
Administracio (Geréncia)
- 1 2 4 -
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3.

Qual a duracio do processo de embalamento de um vinho tinto?

Tabela B. Duracio do processo de embalamento de vinho tinto

1 ano 2 anos 3 anos 4 anos 5 anos

Qual a duracio do processo de embalamento de um vinho branco?

Tabela C. Duracio do processo de embalamento de vinho branco

1 ano 2 anos 3 anos 4 anos 5 anos

6.

Alguma vez, desde que é funcionario da Empresa, se recorda de dois vinhos
terem sido embalados no mesmo periodo de tempo (isto é, terem em simultianeo,

partilhado pelo menos duas fases do processo)?

Tabela D. Dois vinhos embalados no mesmo ano?

Sim

Quais os vinhos que foram embalados em simultineo?

Apenas trés respostas foram registadas:

a)

b)

Considerando as 4 fases do embalamento, sdo varios os vinhos que se tocam em, pelo
menos, parte das fases, principalmente o estagio em garrafa, exemplos: Os tintos dos
mesmos anos, tipo: Reserva Tinto 2011+ Tinto Cao 2011+ Sousdo 2011. Mas nao so,
pois os vinhos brancos também tém simultaneidade com os tintos;

Vinhos tintos partilham estdgio em garrafa, tal como os brancos. Muitas vezes tanto
brancos como tintos partilham parcialmente fases do processo (isto €, quanto um tipo
de vinho se encontra em rotulagem e outro, de outro tipo, podera estar a ser

embalado);
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¢) Rabigato 2013 e Reserva Tinto 2012.

7. Acredita existir potencial de poupan¢a com este processo?

Sim

Nao

5

8. Em caso afirmativo, de que forma?

Tabela E. Acredita existir potencial de poupanca com este processo?

Tabela F. De que forma acredita existir potencial de poupanc¢a?

Standardizacdo de
Caixa (mesma caixa

para todos os vinhos)

Normalizac¢ao do
processo (com aquisi¢cio

de maquinas)

Outra

5

9. Qual acredita ser o potencial de poupanca anual de uma medida como a

otimizacao de caixas (mesma caixa para todos os vinhos)?

Tabela G. Qual acredita ser o potencial de poupanc¢a?

Entre 1 e 500 €

Entre 501 ¢ 999 €

Entre 1000 e 1499 €

Entre 1500 e 1999 €

Mais de 2000 €

1

2

2

1

III. Proposta de alteragdo

Este TFM teve por base a analise a um caso de estudo. Para tal foram realizadas diversas

visitas as instalacdes da empresa, tanto ao nivel dos escritorios como da central de producao

(Quinta do Carrenho, onde ¢ produzido o vinho). Estas visitas compreenderam, por vezes,

estadias de mais de dois meses nas instalagdes da empresa, permitindo acompanhar as mais

diversas atividades realizadas pela empresa.
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Foi durante a realizacdo da revisdo de literatura que surgiu o primeiro contacto com 0s
varios processos da empresa (ndo se encontrando nenhum, oficialmente, documentado). A
realizacdo deste TFM coincidiu, felizmente, com a colocacdo de um vinho no mercado
permitindo por isso o acompanhamento, “por dentro” e desde o primeiro momento, do
principal e mais complexo, processo realizado por esta empresa — o processo de
embalamento.

Considerando a principal atividade da empresa - comercializacdo de vinho - a sua
producao € essencial, mas a sua preparagdo (transformar o vinho em “produto acabado”) ¢
fundamental.

Deste modo, pela sua representatividade e importancia (tanto a nivel organizativo como a
nivel financeiro) foi o processo escolhido para ser estudado.

Este processo, dividido em quatro fases, ¢ realizado ao longo do ano sendo semelhante a
sua execucao de vinho para vinho. Contudo, e apesar disso, este processo nao se encontra
ainda sistematizado.

Foi estudada, no ambito deste trabalho, uma proposta de alteragao as atuais caixas de
Vinho Dona Berta. As caixas atuais, personalizadas em fun¢do do vinho e do seu ano,
possuem um custo elevado, uma vez que sdo compradas de forma individual, e ndo tém
qualquer valor para o vinho do ano seguinte se, por exemplo, sobrarem caixas (por perdas de
engarrafamento que possam existir).

Na Figura A ¢ apresentada a caixa do vinho Dona Berta Vinhas Velhas Reserva Branco

Rabigato 2015, o vinho que a empresa tem atualmente no mercado.
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Figura A. Caixa de vinho Dona Berta Rabigato 2015

Tal como anteriormente descrito, esta caixa ¢ usada especificamente para este vinho, sendo

que as caixas sobrantes ficardo automaticamente inutilizadas.

Na Figura B ¢ apresentada uma proposta de caixa standardizada.

394 mm

1095 mm
ﬂ/-lﬂ 4 W A
- & G PHf,
FAN ‘f
DOURO mio [ b1 %5el DOURO mo [ fsd |
LeNoRAGLo UF OIGE CovTRELA RABIGATO [ bouRo DENOING O B ORIGRY CoNTAOLADE RaBiGaTO [
TnTocio (] . g Tnocio [
o O Fona Berta io O
y ’—‘ RESERVA RESERVA
Gona Bertn o Gona Bertz

Fonte: Elaboragao propria

Figura B. Proposta de caixa standardizada

A aplicagdo desta caixa implica uma pequena alteragdo, face ao que atualmente ¢é feito.

Contudo, esta altera¢do ndo € a nivel processual (pois ndo implica a criagdo de um processo).

Atualmente os funcionarios da H. & F. Verdelho Lda., pelas carateristicas da caixa, apenas

tém que colocar as garrafas nas caixas. Com a introducdo desta caixa standardizada a caixa

tera que ser identificada com o ano do vinho (preferencialmente com um carimbo — hipotese

testada).
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Anexos

Esta marca (com carimbo) podera ser feita no inicio do processo de embalamento (no
numero de caixas que serdo preparadas) ou ao longo do processo de embalamento (depois de
as garrafas terem sido colocadas na caixa).

Os testes permitiram concluir que, face ao tempo que anteriormente era utilizado para
concluir o processo de empacotamento, esta alteragdo poderd ser considerada desprezavel
(ndo tem impacto, a curto prazo, no aumento da duragdo da realizagao do processo).

Adicionalmente, e uma vez que apenas € empacotado um vinho de cada vez (nao existindo,
por isso, a hipotese de se confundir o ano dos vinhos), concluiu-se que a implementagdo da
caixa standardizada ndo teria um impacto negativo na realizacdo do processo de
embalamento.

Deste modo, tecnicamente, a implementagao da caixa standardizada ¢ uma medida viavel

(tal como financeiramente).
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