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1. INTRODUCAO

O Projecto +Emprego tem parceria publico-privada para os jovens de
Cabo Delgado com objectivo de aumentar as oportunidades
econdmicas de sua populacdo, em particular da camada mais jovem,
contribuindo para o acesso do trabalho decente e do rendimento em
actividades directas ou indirectas relacionadas com a industria do gds
natural.

Para que o este objectivo seja alcancado, considera-se fundamental
alavancar o potencial de criacdo de riueza e de emprego (jovem e das
PMEs Mocambicanas), apoiando a respectiva insercdo nas cadeias de
valor da indUstria de carvdo, petroleos e do gds natural.

Neste sentido, este Projecto + Emprego em parceria com o CTA
implementa o Programa de Apoio a Certificacdo as empresas, com
enfoque para as PMEs de Cabo Delgado, preparando as empresas
interessadas e qualificadas para a certificacdo, de modo a assegurar a
sua participacdo efectiva e sustentdvel na cadeia de fornecimento de
produtos, bens e servicos aos grandes projectos. Mais especificamente, o
projecto tem os seguintes objectivos:

e Capacitar as empresas, particularmente de Cabo Delgado, sobre a
importdncia, necessidade e tipos de certificacdo requeridas para fazer
negdcios com as multinacionais;

e Certificar as PME's focalizadas para o fornecimento de bens e servicos
aos grandes projectos;

e Tornar a certificacdo empresarial acessivel as PME's; e

e Aumentar o niUmero de empresas certificadas em Mocambique.

Com a execucdo deste frabalho, o + Emprego e a CTA esperam que, até ao
final deste trabalho, estejam capacitados um grupo de 25 empresas e sua
posterior certificacdo.

Para operacionalizagcdo deste trabalho a CTA e o Projecto +Emprego conta
com o apoio técnico da WinResources (empresa de consultoria), que opera no
mercado nacional hd mais de 13 anos. Acreditom e defendem que a
promocdo do conteUdo local e o desenvolvimento de competéncias técnicas
e pessoaqis sdo uma das formas mais eficazes de estimular o crescimento
econdémico, a transformacdo social e a criacdo de emprego.

‘,fwaseo © Direitos Reservados: Camoes, UE, CTA & +Emprego 1
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2. CONCEITOS BASICOS SOBRE A CERTIFICAGAO

2.1. A Cerfificagao

A certificacdo é o processo no qual, através do recurso a uma entidade externa
e independente G organizacdo — o organismo de certificacdo ou entidade
certificadora — preferencialmente acreditado para esse efeito, € emitido um
certificado que atesta que determinado produto, processo ou servico estd em
conformidade com os requisitos de um dado referencial. Os referenciais
habitualmente usados neste dmbito sdo normas.

A certificacdo 'é uma espécie de garantia de que a organizacdo preza pela
qualidade e pela melhoria constante em toda cadeia produtiva de seus
produtos ou servicos prestados. Seja pela optimizacdo dos processos internos,
reducdo de falhas e frabalho desenvolvido com mais produtividade.
Melhorando assim, a credibilidade e a satisfacdo dos publicos de interesse
(parceiros, clientes, entre outros.).

As certificacdes fornam-se cada dia mais importantes para as empresas que
buscam destagque e que possuem comprometimento com a qualidade de seus
produtos/servicos que sdo enfregues aos clientes. A certificacdo de produtos ou
servicos vai muito mais além do desafio de atingir as expectativas das partes
interessadas, ela procura superd-las, inovar, mostrar as partes interessadas algo
mais do que elas sabiam que poderiam receber a adquirir os produtos ou
servicos de uma empresa.

Com a findlidade de dar resposta a necessidade de demonstrar, com
credibilidade, que as organizacdes cumprem os requisitos das normas de
gestdo aplicaveis, apareceram as entidades acreditadoras que regulam a
actividade das entidades certificadoras. Por sua vez, as enfidades
acreditadoras estabeleceram féruns internacionais (IAF) para assegurarem a
harmonizacdo e o reconhecimento das vdrias acreditacdes (e
consequentemente das certificacdes), dando assim origem a um esquema
global de certificacdo a nivel mundial.

A certificacdo € um processo através do qual, uma entidade acreditada pela
ISO (Organizagcdo internacional de estandardizacdo) avalia se determinado
Sistema ou Produto, atende as normas/padrdes internacionais de qualidade.
Além disso, a certificacdo de um sistema ou de um produto prové uma
demonstracdo independente de que o sistema ou o produto certificado estd
de acordo com os requisitos especificados; € capaz de atingir de forma
consistente as politicas e os objectivos estabelecidos da organizacdo, e
consequentemente atingir a safisfacdo do cliente assim como facilitar a
exportacdo dos produtos para o mercado externo, principalmente para Europa
e Asia onde o empresariado Mocambicano tem muita dificuldade em penetrar.

L http://www.certification-company.com/

‘,fwaseo © Direitos Reservados: Camoes, UE, CTA & +Emprego 2
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A certificacdo ISO certifica que um sistema de gestdo, processo de fabricacdo,
servico ou procedimento de documentacdo possui todos os requisitos para
padronizacdo e garantia de qualidade. A ISO é uma organizacdo
independente, ndo-governamental e internacional que desenvolve padroes
para garantir a qualidade, seguranca e eficiéncia de produtos, servicos e
sistemas.

As certificacdes ISO existem em muitas dreas da industria, desde gestdo de
energia e responsabilidade social até dispositivos médicos e gerenciamento de
energia. Os padrdes ISO estdo em vigor para garantir a consisténcia. Cada
certificacdo possui padroes e critérios separados e é classificada
numericamente. Os processos de certificacdo mais conhecidos mundiaimente
sdo as cerfificacdes de sistemas de gestdo da qualidade e ambiente e
Seguranca de acordo com as séries ISO 9000 e 14000, OHSAS18001/I1SO45001
respectivamente.

2.2.1. Certificagao Vs. Acreditagcdo

Embora estes termos parecam semelhantes e com o mesmo significado, eles
diferem um do outro conforme podemos observar nas definicdes abaixo:

Certificagdo - € o fornecimento por um érgdo independente de garantia por
escrito (um certificado) de que o produto, servico e/ou sistema em questdo
atende a padroes/requisitos especificos e internacionais de qualidade.

Acreditagdo? — € o reconhecimento formal por um organismo independente,
geralmente conhecido como organismo de acreditacdo, de que um organismo
de certificacdo opera de acordo com padrdes internacionais.

Segundo a organizacdo ISO, existem mais de 800.000 empresas certificadas de
acordo os referenciais ISO 9001 e 14001. Estas certificacdes ndo sdo efectuadas
pela ISO, mas sim por organismos/entidades acreditados segundo o referencial
especifico (ISO 17021:2011, como é o caso de INNOQ em Mocambique) que
estipula os requisitos gerais para o processo de auditoria e acreditacdo de
organismos certificadores de sistemas de gestdo. Existem também referenciais
especificos para diferentes sectores de actividade (como é caso dos
organismos certificadores dos sistemas de gestdo do sector da seguranca
alimentar, ISO/TS 2200), mas todos tém de base a ISO 17021.

Investir numa certificacdo é estruturar a empresa a fim de que tenha uma
melhor producdo, focando os seus esforcos no atendimento ao cliente, dando
maior énfase a sua satisfacdo e procurando sempre uma melhoria continua,
com o objectivo de aumentar as vendas e consequentemente o lucro. NGo s,
a certificacdo é um passo importante para as empresas, porque, para além de
revelar profissionalismo, destaca a empresa frente a seus concorrentes e
organiza seus processos internos.

2 http://www.ada.org/

‘,fwaseo © Direitos Reservados: Camoes, UE, CTA & +Emprego 3
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Mas, para alcancar o tdo sonhado selo de reconhecimento internacional é
necessario atender aos requisitos das normas de qualidade internacional.

22.0

Processo da Certificagao

Os procedimentos de actuacdo para implementacdo da certificagcdo ISO
consistem das seguintes fases:

da pela Europeia.
Aciio cofinanciada e gerida pelo Camdes, 1.P.

Auditoria de diagndstico institucional e elaboracdo do respectivo
relatoério;

Definicdo dos processos e produtos e seus indicadores

Formacdo e sensibilizacdo dos colaboradores da empresa em
preparacdo para a mudanga e para o processo de “certificacdo” da
empresa;

Elaboracdo de uma proposta inicial para o Manual da nova cultura
empresarial, e consequente definicdo do organograma da empresaq,
funcdes dos colaboradores, constituicdo de um grupo gestdo do
programa;

Andlise da legislacdo aplicavel;

Implementacdo da documentacdo

Formacdo/Sensibilizacdo dos membros do NUcleo da Qualidade para o
Sistema da Qualidade e a normalizacdo associada;

Formacdo em auditorias intfernas da qualidade;

Auditoria de pré-certificacdo por um auditor reconhecido e que ndo
esteja envolvido no processo

Auditoria de certificacdo para avaliar a conformidade com as
exigéncias da norma. Depois da aprovacdo, a entidade certificadora
emite o certificado e a licenca para uso da marca de conformidade;

A partir do momento em que a certificagcdo é concedida, a empresa
passa para a manutencdo da certificacdo, que consiste em uma
auditoria de supervisdo. O objectivo das auditorias de supervisdo é
verificar se a conformidade existente na auditoria de certificacdo
continua presente; e

Com o término do ciclo, a certificacdo poderd ser renovada. A entidade
certificadora fard contacto com a empresa para reiniciar o ciclo de
certificacdo.

AN <3 . -
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O fluxograma abaixo, mostra de forma mais simplificada o processo de certifica
ISO de uma empresa:

PROCESSO DE CERTIFICACAO

O Cliente manifesta sua intencdo junto a uma Equipa Auditora:
Fntidade Certificadora e Faz andlise da documentacdo do cliente;

e FElabora Plano de Auditoria (2¢ fase);
e Envia Plano de Auditoria ao cliente;
e Realizacdo da Auditoria 2¢° fase.

O Cliente envia a Entidade Certificadora:
Pedido de Certificacdo;
Pagamento do valor relativo & instrucdo do
processo;
Documentacdo necessdria e indicacdo da data Cliente envia a Entidade Certificadora:
pretendida para readlizacdo da primeira e Resposta ao relatério da Auditoria 2¢ fase,
auditoria. dando resposta de forma idéntica,

descrita na 19 fase.

A Entidade Certificadora:

e Anadlisa minuciosamente a documentacdo; A Enfidade Certificadora:

e Nomeia a equipa de auditoria; e Analisa os documentos que constituem o
e FElabora o plano de auditoria (19 fase); processo e toma decisdo;

e Envia o plano de auditoria ao cliente. Emite cerfificado:

v Anualmente sdo realizadas auditorias
de acompanhamento, as quais sdo,
no mdximo 12 (1° Acompanhamento)

Equipa de Auditoria: e 24 meses (20 Acqmponhomemo) a
contar do ultimo dia da auditoria de

Realiza auditoria e elabora relatério o qual é . ”
concessdo do certificado.

enfregue ao cliente no final da auditoria
com a identificacdo de todas constatacoes
efectuadas

Preparacdo do novo ciclo de certificacdo
No minimo trés meses antes do final da
O Cliente envia a Entidade Certificadorar: validade ~do  cerfificado, a  Enfidade
e Resposta qo relatério com; Certificadora elabora uma proposta para um
v Idenfificacdo das causas  das & novo ciclo de certificagdo, voltando ao inicio
conformidades: deste fluxograma.
v' Accodes correctivas e/ou preventivas;
v' Prazo de implementacdo;
v' Responsdveis.

Fonte: INNOQ, 2019

CAMOGES
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2.2.1. Duragao de uma Certificagao

A certificacdo é uma decisdo voluntdria das empresas, que exige um grande
envolvimento das diversas partes da empresa pelo que deve ser tomada de
forma consciente e empenhada e por forma a envolver todos os colaboradores
da empresa. Frequentemente, existem dois factores que influenciom na
duracdo de um processo de certificacdo que sdo:

e Tempo gasto na implementacdo do Sistema — dependendo do nivel de
flexibilidade do implementador na aplicacdo das novas regras e cultura;

e Tempo da duracdo das auditorias de certificacdo — dependendo da
complexidade dos processos, nUmero de dreas abrangidas, nUmero de
trabalhadores, maturidade do sistema, drea de actividade da empresa
(em actividades criticas como manuseamento e transporte de
combustivel, ou actividades de muita regulamentacdo o processo € mais
MOoroso).

Todavia, apesar da voluntariedade do processo, a certfificacdo comeca a
tornar-se uma imposicdo do mercado nacional e internacional, sendo
impossivel a penetracdo em alguns sectores de actividade a empresas/
produtos que ndo sejam certificados. Alguns organismos podem exigir a
certificacdo do sistema de gestdo de qualidade como forma de filtrar por um
critério Qualitativo os prestadores/parceiros que se candidatam a determinados
programas ou prestacdo de servicos.

Em geral, qualquer certificacdo é tempordria. As normas sdo reavaliadas, o que
normalmente se traduz na alteracdo e publicacdo de uma nova edicdo da
norma. Por outro lado, aos certificados emitidos € atribuido um prazo ao fim do
qual todo o processo de certificacdo € reiniciado. Durante cada ciclo de
certificacdo a entidade certificadora faz visitas regulares a empresaq,
normalmente com uma cadéncia anual, no sentido de confirmar que os
requisitos continuam a ser cumpridos. O ciclo da certificacdo é vdlido por 3 Anos
e renovado anualmente.

Durante o periodo de validade dos certificados da certificacdo, a enfidade
certificada é sujeita a avaliagdes periddicas. O grau de gravidade ou a
importadncia das ndo conformidades detectadas no decorrer destas podem
levar a suspensdo da certificacdo ou mesmo a perca do certificado. Vdarias
reclamacodes graves no Sistema de Gestdo de Reclamacdes sem resposta e sem
as consequentes accoes correctivas podem originar a suspensdo tempordria do
mesmo.

AN <3 . -
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Um agente ou organismo de certificacdo (ou entidade certificadora) € uma
enfidade independente e devidomente acreditada (reconhecida) para
realizar actividades de certificacdo de produtos, servicos, sistemas de gestdo,
entre outros, num determinado dmbito e segundo um ou vdrios referenciais
normativos. O reconhecimento da competéncia e credibiidade destes
organismos é fundamental para a sua actuacdo.

O principal regulador da certificacdo mundial é a ISO (International
Standardization Organization). A ISO € uma organizacdo internacional ndo
governamental independente fundada em 1946 e com sua sede em Genebro-
Suica, associada a 165 organismos de normalizacdo nacionais.

Conforme mencionado a ISO se refere a Organizagcdo Internacional de
Padronizacdo. Esta organizacdo desenvolve os padroes, e o faz para certificar
empresas ou organizacoes. A certificacdo é realizada por terceiros e testada
anualmente. Mas, dadas as suas limitacdes de operacdo da entidade, esta
possui instituicoes credenciadas certificadoras em paises afiliados ou membros
e, para o caso de Mocambique temos como principais os seguintes:

mno Instituto Nacional de Normalizagdo e Qualidade - Piblico
Legislacdo, Normalizacdo, Certificacdo, Ensaios e Inspeccdo
—mt

kagqer APCER - Associagdo Portuguesa de Certificagao - Privado
: Inspeccdo, Testes, Certificacdo, Verificacdo

DE CERTIFICACAO

/)
&0

'|,‘-,PHA ALPHA - Certification Services - Privado
7 s INSpeccAo, Testes, Certificacdo, Verificacdo

5 H B 5 South African Bureau of Standards - Privado

Inspeccdo, Testes, Certificacdo, Verificacdo

BVC - Bureau Veritas Consulting - Privado

Inspeccdo, Testes, Certificacdo, Verificacdo

SGS (Société Générale de Surveillance) - Privado
Inspeccdo, Testes, Certificacdo, Verificacdo

e 2 <P _ ~
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Outros actores chaves, entre muitos que existem, nacionais e internacionais, no
processo da certificacdo (Formacdes e auditorias), podemos destacar os

KkPmG PWCk

A

CERTIFLOR

seguintes:

- \/\R | WinResources ||||||EMETRD
| dinomizacdo de negdcios

Veinologa, alitracio = Certifcagan
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3. NECESSIDADES E IMPORTANCIA DE CERTIFICAGCAO PARA AS
EMPRESAS

Nos dias de hoje, certificar a empresa em qualgquer norma existente € a forma
mais moderna de gestdo e, como resultado, é parte do devido cuidado nos
negdcios actuais. Além da qualidade dos produtos e servicos fornecidos, para
comecar, a organizacdo, a confianca, a lealdade de fornecedores, um
planeamento seguro, boas coordenacdo e comunicacdo desempenham um

papel

essencial nos negdcios. Os Sistemas de Gestdo ddo suporte tanto as

exigéncias internas como das externas a organizacdo.

Quando a empresa opta pela Certificacdo, € importante que considere que
muitas mudancas importantes irdo ocorrer. As normativas existem com o
objectivo de padronizar os processos para atender as necessidades internas e
principalmente dos clientes da empresa. Portanto, € indispensdvel que haja a
consciencializacdo e colaboracdo de todos os profissionais envolvidos.

De uma forma breve, com a dindmica do ambiente de negdcios em constante
mudanca, a certificacdo € crucial para garantir:

da pela Europeia.
Aciio cofinanciada e gerida pelo Camdes, 1.P.

A necessidade de uma abordagem integrada para assegurar d
responsabilizacdo dos vdrios intervenientes a todos os niveis e a
“eliminacdo” de comportamentos e desempenhos indesejdveis ou
insatisfatérios, (Clientes, Colaboradores, Accionistas, Fornecedores e a
Sociedade em Geral);

Padronizacdo — com o objectivo de simplificar a producdo nas diversas
indUstrias, garantir a consisténcia e a seguranca dos produtos e promover
a colaboracdo e a compatibilidade global (satisfazendo aos padrdes
minimos e necessdrios do cliente);

Melhoria do desempenho organizacional e qualidade dos processos e
produtos através da adopcdo de um método padronizdvel decorrente
de uma certificacdo ISO;

Melhoria da competitividade, atendendo aos requisitos especificos e
fundamentais do cliente;

Envolvimento dos colaboradores na politica de qualidade da
organizacdo;

Melhorar a eficiéncia, reduzir o desperdicio e economizar dinheiro — um
sistema de gestdo ISO ndo é perfeito, mas & um sistema que permite que
a sua empresa se aproxime da perfeicdo. A medida que seus processos
melhoram, tornam-se mais consistentes e a empresa atinge os seus
objectivos com maior regularidade e realiza resultados tangiveis. O
desperdicio nos processos diminuird. O desperdicio, por vezes, é resultado
da mda qualidade e daineficiéncia, e pode resultar em perca de dinheiro
para sempre. A ineficiéncia resulta de variacdes e processos
inconsistentes. Reduz a variagcdo, melhora a consisténcia, levando a que
a empresa fenha menos desperdicio e mais ganhos;

AN <3 . -
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e Motivacdo dos colaboradores;

e Melhoria da consisténcia e produtividade das operacdes da
organizacdo — A certificacdo reduz o indice da variacdo dos processos o
que leva a melhor definicbdo de consisténcia e subsequente
produtividade da organizacdo. O cliente € mais bem atendido quando
fornece um servico e/ou produto consistente: sempre com as mesmas
dimensdes, mesmo peso, mesmas toleréncias, mesma saida e & hora
desejada. O controlo vem de um objectivo claro, de colectar dados
sobre o processo e de entender como ajustar o processo para manter a
saida consistente. Os requisitos da ISO ajudam em todos estes pontos;

e Obtencdo de valor acrescentado para a organizacdo.

A ISO exige que as empresas facimente identifiquem e descrevam seus
processos usando meétricas de negdcios com a finalidade de gerenciar e
conftrolar melhor os seus processos de negocios. Os objectivos formam o centfro
do sistema. As métricas sdo usadas para entender e comunicar o desempenho
do sistema em relacdo aos objectivos. Uma tentativa honesta de se adequar
aos requisitos de obtencdo de uma certificacdo ISO, permite entender melhor
o funcionamento de uma empresa.

Por fim, o facto da ISO ter abrangéncia e plena aceitacdo internacional facilita
a readlizacdo de negdcios colaborativos, pesquisa e desenvolvimento de novos
produtos. A padronizacdo permite que uma empresa faca negdcios
internacionais com a certeza da compatibilidade e da invariabilidade de um
produto ou de um insumo a ser usado No seu processo produtivo.

AN <3 . -
] ‘as;nn?aseo © Direitos Reservados: Camodes, UE, CTA & +Emprego 10

da pela Unio Europeia.
Aciio cofinanciada e gerida pelo Camdes, 1.P.

r1I



MANUAL DE CERTIFICACAO \\E%(’ronoce

PROGRALA KASIONAL DE CERTIFICAGAD DE ENPTE:

CAMOES
COOPERAGAD
PORTUGUESA
PORTUGAL

4. EMPRESAS CERTIFICADAS VERSUS EMPRESAS NAO CERTIFICADAS

4.1. Vantagens de uma Empresa Certificada

A certificacdo passa sem duvida por uma opgdo estratégica de
desenvolvimento das organizacdes, no sentido de quererem evoluir, melhorar e
ganhar mercados. SGo apontadas diversas vantagens, quer a nivel interno quer
a nivel externo, podendo referir-se:

Proporciona uma maior notoriedade e melhora o prestigio e imagem da
empresa;

Aumento da competitividade e entfrada em novos mercados;

Aumento da confianca dos frabalhadores, clientes e administracdo;
Cultura da melhoria continuag;

Reducdo do desperdicio e de custos;

Fortalecer a confianca nos processos de concepcdo, planeamento,
producdo do produto e/ou fornecimento do servico;

Maior flexibilidade na identificacdo e solucdo de riscos; e

Prevencdo e minimizacdo de perigos e acidentes.

Por Ultimo, interessa realcar que, com a globalizacdo dos mercados e o
alargamento da concorréncia, a capacidade de apresentar comprovativos de
reconhecimento por entidades terceiras do cumprimento de requisitos
especificos - sejam eles de qualidade, ambiente, seguranca ou
responsabilidade social — assume um papel cada vez mais preponderante na
capacidade de penetracdo comercial das empresas.

Embora as adopcdes das normas ISO produzam uma maior valia para empresa,
elas também trazem consigo pequenos efeitos adversos como:

da pela Europeia.
Aciio cofinanciada e gerida pelo Camdes, 1.P.

O tempo necessdrio que leva para uma empresa se organizar, programar
as accodes necessdrias e aplicar as medidas requeridas para a
certificacdo;

Os custos incorridos para implementar, manter e actualizar a
certificacdo;

A potencial inflexibiidade e burocracia dos processos que advém da
certificacdo — maior impacto nas rotinas e nos processos, podendo
comprometer a produtividade dos colaboradores e da empresa;

A dificuldade para criar e manter o entusiasmo das partes interessadas
com a adopc¢do das novas medidas de actuacdo — ndo ter tempo hdbil
para qualificar e sensibilizar os colaboradores sobre as mudancas,
podendo gerar resisténcias e impactos negativos na produtividade e no
clima organizacional;

O ressentimento que as mudancas requeridas causem em certos casos;

As mudancas necessdrias podem ser contrdrias ou conflituantes com a
actual cultura das empresas;

AN <3 . -
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Indisponibiidade de empresas de Consultoria e de profissionais
qualificados para auxiliar no processo de migracdo e indisponibilidade
dos organismos certificadores para a realizacdo de auditorias externas.

4.2. Desvantagens de uma Empresa ndo Certificada

Conforme podemos observar das descricées acima mencionadas, a empresa
56 terd a ganhar com a certificagcdo das normas ISO. Mas, por outro lado, a ndo
certificacdo da empresa impde inUmeras desvantagens como por exemplo:

da pela Europeia.
Aciio cofinanciada e gerida pelo Camdes, 1.P.

Falta de credibilidade no mercado internacional;

Perca de negdcios — Falta de qualificacdo para participar do processo
de licitacdes dos concursos dos megas projectos nacionais (com
principal destaque para a indUstria extractiva, visto que estes sdo mais
rigorosos com relacdo a questdo de conformidade aos padroes
intfernacionais de qualidade de servicos e/ou produtos). A ndo
certificacdo neste caso, leva a maioria das empresas nacionais a reflectir
um marketing negativo e a ndo desfrutar da economia de escala de
estar a servir a multinacionais como a Exxonmobil, Total TMAPT, LNG, entre
outros que operam em solo mocambicano;

Marketing negativo — associar a imagem da empresa ds questoes
negativas, tais como procrastinacdo, desorganizacdo, gestdo ineficaz.
Afectando, assim, a credibilidade com os seus clientes e parceiros.

Se ndo forem desenvolvidos bons e eficientes programas de marketing
inferno, condizentes com a realidade da empresa, e que motivem 0s
funciondrios a acreditar no sistema de gestdo de qualidade, o
atendimento ao cliente poderd ficar comprometido, e talvez deficiente,
pois antes de ser satisfeito o cliente externo, € necessdrio incentivar e
satisfazer o cliente interno;

Ndo aproveitar os beneficios e economia de escala trazidos pela
adopcdo das normas ISO, que agregam a gestdo & estratégia da
empresa, poderd ser fundamental para o negdcio.

AN <3 . -
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5. A CERTIFICAGCAO DE QUALIDADE
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Na administracdo de uma empresa/organizacdo de producdo e/ou de
prestacdo de servicos, as habilidades e os conhecimentos estdo normalmente
alinhados naquilo que se pretende ter/atingir, dai a adopg¢cdo de um modelo de
gestdo com elementos configurados e definidos (Fig. 1) aos objectivos tracados
para serem alcancados.

Figura 1 — Configuracdo dos elementos para a organizacdo do trabalho.

— Clientes

Pessoas

Trabalhadores/
colaboradores

|

H
H

Ovutras partes
interessadas

- Instalagoes

|_| Instrumentos de

\
|

— Processos

Ambiente

|

Equipamentos e
madquinas

trabalho

\

Nesta relacdo, configuram-se mobilidades préprias de actuacdo, com modelos
de orientacdo baseados em sistemas organizacionais de gestdo, a fim de atingir

a qualidade definida em produtos e/ou servicos prestados ao cliente.

Na organizacdo do sistema, usam-se ferramentas proprias para a criacdo de
planos, politicas e estratégias, e adoptam-se outros documentos operacionais
(Fig. 2) para execucdo do trabalho para a qualidade.

I Procedimentos gerais/especificos

] I Especificacoes

gl |

Figura 2 - Exemplo de documentos da qualidade.

E com determinada estrutura, faz-se o confrolo operacional e inspeccdes das
praticas usadas, dos produtos nas linhas de producdo e do produto acabado.
Contudo, em determinadas empresas estas actividades tém um cardcter
reactivo e ndo ddo resultados eficazes, precisando entdo de uma reflexdo (ou
uma boa lideranca) para a mudanga de estratégias e aquisicdo de novos

N <38
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requisitos e principios de gestdo. E assim que se inicia uma reflexdo de busca de
um diferencial competitivo, através da qualidade.

A qualidade

E uma nova ferramenta estratégica de adequacdo, tanto no relacionamento
estrutural interno da empresa, assim como no externo?d. Para regular esta gestdo
da qualidade existemm normas criadas oficialmente que orientam estas
exigéncias em gestdo da qualidade e possibilitam os processos de certificagao
dos produtos, servicos e do sistema implementado na empresa/organizacdo.
Por outras palavras, e numa definicdo mais ampla na visdo do negdcio em
questdo, a certificacdo é o culminar de uma credibilidade de toda a
empresa/organizacdo no fratamento dos seus processos em condicdoes para o
bem e satisfacdo dos clientes, colaboradores, responsabilidades ambientais e
sociais. Se, por um lado, a aposta na cerlificagdo da qualidade exige
organizacdo, por outro, confere a confianca em diferentes vertentes, conforme
mostra a Fig.3.

Organizagao sectorial

Entendimento dos
processos internos
Desenvolvimento
de lideranga,
Valorizacdo do
Cliente,

OrientagOes e
execugao correcta
das acgoes

Figura 3 — A organizac¢do pretendida com uma certificacdo da qualidade.

3 Martins, R. A., 1998. “Indicadores de Desempenho Para a Gestdo pela Qualidade Total: Uma
Proposta de Sistematizacdo™. USP, SP. v.5, n.3, p.303.
4NM ISO 9001:2015, Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e vocabuldrio.
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E um processo feito por uma entidade independente, que verifica se um
determinado produto ou servicos prestados por uma organizacdo se encontram

dentro das regras,

especificacdes determinadas e cumprem com as

orientacdes dos requisitos estabelecidos da qualidade. E um selo de
conformidade e € um meio de prover a garantia de que uma organizacdo
implementou um sistema para gestdo das suas actividades em consonéncia

com sua politica.

5.1. Principais tipos de normas técnicas

Numa gestdo direccionada & busca pela qualidade para a certificacdo 1ISO,

existem as seguintes principais certificacdes de qualidade:

Gestdo de
Energias

Gestdo de
Responsabilidade
Social Empresarial

Gestdo de compras
sustentaveis

Gest@o de Seguranca
Alimentar

Gestdo de medicdo
de fluxo de dgua

CERTIFICACAO

Gestdo de Higiene Seguranca
e Saude no Trabalho

Gestdo de qualidade e
garantia de qualidade:

ISO 9001 - SGQ em todos os
processos internos;

ISO 9004 — Conduta p/ o
sucesso da empresa com base
no SGQ;

ISO 19011 - Instrucdes para
realizar auditorias dos SG

Gestdo Ambiental

Gestdo de
Laboratdrios de
Teste e Calibracdo
e Organismos de
Inspeccdo

"‘,fwseo © Direitos Reservados: Camodes, UE, CTA & +Emprego 15
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Ranking Mundial das Certificacdes ISO por sector de actividade:

ISO 9001 ISO 14001 ISO 50001

POSICAO
SECTOR SECTOR SECTOR

Cronacert

Metal Bdsico & Produtos
fabricados de metal

Equipamentos eléctricos
e Opticos

Construcdo

Comércio de atacado e
retalho; reparos de
veiculos automotores e
motocicletas, bens
pessoais e domésticos

Mdquinas e
equipamentos

Construcdo

Metal Bdsico & Produtos
fabricados de metal

Equipamentos eléctricos
e Opticos

Comércio de atacado e
retalho; reparos de
veiculos automotores e
motocicletas, bens
pessodis e domésticos

Outros equipamentos de
tfransporte

Metal Bdsico & Produtos
fabricados de metal

Produtos alimenticios,
bebidas e tabaco

Produtos de borrachas
e plasticos

Quimicos, produtos
quimicos e fibras

Outros Servigcos

Para o contexto mocambicano, segundo o INNOQ, as certificacdes com maior
procura tanto a nivel mundial assim como a nivel Nacional, sdo como se
destaca a seguir por ordem de maior procura:

ISO 9001- Sistema de Gestdo da Qualidade;

ISO 45001 (OHSAS 18001) - Sistema de Gestdo de Higiene Seguranca e
Saude no Trabalho (também chamado por Sistema de Gestdo da
Seguranca e da Saude Ocupacional);

ISO 14001- Sistema de Gestdo Ambiental;

ISO 22000 - Sistema de Gestdo de Seguranca Alimentar;

HACCP - Hazard Analysis and Critical Control Point;

A Norma ISO 19011 das auditorias internas ndo certificdvel, ela serve para
orientar os auditores de qualidade para a boa pratica, estabelece regras
e directrizes das auditorias de qualidade;

As outras normas como a ISO 50001 (Gestdo de Energias), ISO 26000
(Responsabilidade Social Empresarial), ISO 27001 (Sistema de Gestdo de
Seguranca da Informacdo), ISO 20400 (que estabelece padroes de
compras sustentaveis), 1ISO4064 (medicdo de fluxo de agua) sGo normas
em que raramente em Mocambique tem sido procurada, ou melhor, a
procura é exigua.

Apesar da norma ISO 5001 ter pouca aderéncia, hd uma fendéncia de
preocupacdo pelas empresas devido a gestdo de energias para um uso

© Direitos Reservados: Camoes, UE, CTA & +Emprego 16
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racional deste. No entanto, hd uma necessidade de divulgacdo a nivel das
normas existente.

5.2. Objectivo e finalidade de cada certificagao existente
AZTS. IS0 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade - Esta certificacdo
Iso tem como principal objectivo a melhoria dos processos,
5i7z$” consequentemente  a  melhoria de  desempenho  das
9001 organizacdes que culmina com uso racional dos seus recursos e
contribui um incremento das suas receitas. Com a certificacdo ISO%9001, hd um
ganho de confianca, perante o seu parceiro e clientes, de que a empresa

presta servicos de qualidade de reconhecimento internacional.

A 1SO 45001 (OHSAS 18001) - Sistema de Gestdo de Higiene
Is Seguranca e Saude no Trabalho (também chamado por
Sistema de Gestdo da Seguranca e da Saude Ocupacional)
45001 — Esta cerfificagcdo tem como principal objectivo reduzir os
riscos de acidentes de trabalhos na execucdo das suas tarefas (inclui percurso
de desolacdo em servico, assim como outras actividades ndo rotineiras). Com
a certificacdo ISO45001 a empresa estd a demonstrar, perante os seus parceiros
e clientes, que estd preocupada com a seguranca dos seus colaboradores e
com a reducdo do indice de acidentes e incidentes.

ISO 14001- Sistema de Gestdo Ambiental - Tem como principal
objectivo reduzir o seu impacto ao meio ambiente. Com a
certificacdo I1SO14001, as empresas estdo a demonstrar,
perante os seus parceiros e clientes, que est@o preocupados
em manter um ambiente sauddvel assim como controlam e
ddo um encaminhamento correcto aos seus residuos.

ST ISO 22000 - Sistema de Gestdao de Seguran¢a Alimentar/HACCP-
Iso Hazard Analysis and Critical Control Point - Com a certificacdo
nestas duas normas da drea de seguranca dalimentar, as
22000 organizacdes estdo a demonstrar perante os seus parceiros e
clientes que elas fornecem alimentos sauddveis para o consumo humano de
forma segura. As empresas com esta certificacdo identificam todos os seus
pontos criticos em todas as etapas de producdo e/ou de processamento,
desde a matéria prima até ao “prato na mesa” dependendo do produto
alimentar em causa.

I/?b A Norma ISO 19011 das auditorias internas Ndo certificavel — Esta
serve para orientar os auditores de qualidade para as boas
:g%ﬁ; praticas. Estabelece as regras e directrizes das auditorias de

qualidade.

2N
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ROV g ISO 50001 (Gestdo de Energias) fornece as directrizes para uma
TS\ % ~ . . . . .
@ gestdo racional de energias reduzindo assim a factura da energia
X5 eléctrica ou de outra fonte de energia. Até ao presente momento,

50001 . . o ~
em Mocambique, existe uma empresa com esta certificacdo.

~

0.

\S0 500
nan?®

o, 1SO 26000 (Responsabilidade Social Empresarial), 1ISO 27001
Iso (Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacdo), 1SO 20400

N % (que estabelece padroes de compras sustentaveis), ISO 4064
26000 (medicdo de fluxo de dgua) sGo normas que, em Mocambique,
raramente tem sido procurada, ou melhor, a procura é exigua.

5.3. Principais certificacoes exigidas pelos grandes projectos em
Mocambique por cada drea de actuagdo

De recordar que, neste estudo, o referencial é Certificacdo de Qualidade ISO,
devido a relevancia internacional da sua actuacdo e a forca que a
organizacdo ISO exerce no mercado mundial (reconhecida pelos paises do
mundo), em todas as dreas de mercado produtivo, industrial, fabril, servicos,
enfre outras.

Outro tipo de certificacdes, como por exemplo “Certificacdo para Gestdo de
Projectos”, que faz parte do ambiente corporativo, ndo entra neste processo.
Existem instituicdes que ddo certificacdes para profissionais de projecto e nos
seus programas incluem Gestdo da Qualidade, contudo, ndo devem ser
confundidos com a ISO, pois esses fratam de projectos de funcoes.

O IPEME, CTA e a FAN lancaram, em 9 de Setembro 2019, o Programa Nacional
de Certificacdo de Empresas (PRONACER), um projecto piloto que tem como
objectivo capacitar as PME’s de modo a assegurar a sua participacdo efectiva
e sustentdvel na cadeia de fornecimento de produtos, bens e servicos aos
grandes projectos.

Este programa tem os seguintes objectivos:

e Capacitar as empresas nacionais, em todo o pais, sobre a importdncia,
necessidade e tipos de certificacdo requeridas para fazer negdcios com
as multinacionais;

e Certificar as PME's focalizadas para o fornecimento de bens e servicos
ao0s grandes projectos;

e Tornar a certificacdo empresarial acessivel as PME's; e

e Aumentar o nUmero de empresas certificadas em Mocambique.

O que sao grandes projectos em Mogcambique?

Em Mocambique, sdo considerados grandes projectos, projectos cuja
actividade de investimento e producdo trazem grandes impactos na economia
do pais.

PR tmanscn < senas see Cames. . ‘szmo © Direitos Reservados: Camoes, UE, CTA & +Emprego 18
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Alguns grandes projectos em Mocambique por cada drea de actuacdo e
principais certificagcoes

Trés exemplos conhecidos como mega projectos, intensivos em capital® e
concentrados em actividades maneiras e energéticas:

Mozal - Fundicdo do aluminio, considerada o “grande aglutinador de
financas industriais”. Emprestou um salto elevado 4 economia
Mocambicana e para atenuar a sua presenca na drea, contribuiu com
apoios de educacdo, saude, agricultura familiar, pequenos negdcios,
cultura e desporto ds comunidades das dreas circunvizinhasé.

Mina de areias pesadas de Moma - reservas de areias pesadas de Moma
(Nampula) em uma drea estimada em 163 milhdes de toneladas de
areia, permitindo uma exploracdo durante, pelo menos 25 anos, e delas
serdo extraidos os minerais iimenita, zircénio e rutilo;

O Projecto Mozambique LNG - é o primeiro projecto de Gds Natural
Liquefeito, em terra, sendo desenvolvido pela Total E&P Mozambique
Areal, Limitada (“TEPMAT”) no sudeste da cidade de Palma, no parque
de GNL na peninsula de Afungi em Cabo Delgado.

De acordo com o INNOQ os sistemas de certificacdo com maior procuraem
Mocambique sdo as certificacdes de sistemas de gestdo da qualidade e
ambiente de acordo com as séries ISO 2000 e 14000, respectivamente, assim
como OHSAS 18001/1SO45001 e ISO 22000/HACCP, conforme ordem que
se segue:

ISO 9001- Sistema de Gestdo da Qualidade;

ISO 45001 (OHSAS 18001) - Sistema de Gestdo de Higiene
Seguranca e Saude no Trabalho (também chamado por Sistema
de Gestdo da Seguranca e da Saude Ocupacional);

ISO 14001- Sistema de Gestdo Ambiental;

ISO 22000/HACCP - Hazard Analysis and Critical Conftrol Point.

5.4. Principais etapas para obtencao de cada tipo de certificagao

Antes de tudo, convém distinguir entre empresa de consultoria e organismo
certificador.

Empresa de consultoria - Tém a funcdo de assistir as empresas na
implementacdo do sistema de gestGdo e na adequacdo dos requisitos da
Norma em causa. Esta diagnostica, planeia, capacita, produz documentacdo,
implementa e faz auditorias internas.

5 Castel-Branco, C.N., 2008. “Os Mega Projectos em Mogambique: Que Contributo para a Economia Nacional?”. Férum da
Sociedade Civil sobre Industria Extractiva. Maputo.

& JUNIOR, O. 2004. “Responsabilidade Social das Empresas: o caso da Mozal (2001-2004)". Tese de Licenciatura em Administragdo
Publica, Faculdade de Letras e Ciéncias Sociais, Universidade Eduardo Mondlane, Maputo.
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Organismo Certificador - E uma unidade credenciada e capacitada com
responsabilidade para:

e Fazer a auditoria;
e Validar a auditoria; e
e Emitir o certificado com base na Norma adoptada.

No nosso pais, a entidade nacional que possui autoridade para realizar a
acreditacdo da ISO é o INNOQ - Instituto Nacional de Normalizagcdo da

Qualidade.
Duma forma sucinta as principais etapas para certificacdo de uma empresa
sGo:

1. Indicarum Gestor de Qualidade/ou uma Equipa;

2. Formas os Gestores de Qualidade;

3. Fazer Diagnostico;

4. Sensibilizar aos colaboradores para participacdo activa no processo;

5. Elaboracdo da documentacdo (Politica, identificacdo dos processos
entradas e saidas e monitoria dos processos através de identificacdo dos
seus indicadores e objectivos tracados, elaboracdo de procedimentos
cruciais, formuldrios necessdrio, identificacdo de regulamentos e
legislacdo aplicdvel a organizacdo);

6. Gerarregistos;

7. Auditoria interna;

8. Revisdo pela gestdo;

9. Solicitar Proposta comercial a entidade certificadora (pode ser solicitada

muito antes);

10. Aceitar a proposta comercial e marcar a data da auditoria de
certificacdo em coordenacdo com a entidade certificadora. Nesta fase,
iram receber o plano de auditoria, enviado pelo auditor coordenador da
enfidade certificadora; e

11. A empresa serd solicitada a enviar alguma documentacdo de base do
sistema como Manual de Gestdo (se tiver), a Politica, Relatério de
auditoria interna e a identificacdo dos requisitos legais.

5.5. Requisitos necessdarios para a obtengdo de cada tipo de certificagdo

Geralmente, os requisitos necessdrios para implementacdo de um sistema ISO
variam dependendo do nivel de especificidade de cada tipo de ISO que se
pretende adoptar, isto é, os requisitos variam de acordo com cada drea de
actuacdo. Abaixo se seguem alguns exemplos de requisitos necessdrios para
implementacdo de um sistema ISO:

‘,;"Mpaseo © Direitos Reservados: Camodes, UE, CTA & +Emprego 20
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Exemplo da ISO 9001:2015

Necessidade de cumprimento do seguinte roteiro:

Suporte do top management

Identificacdo de requisitos:
o Cliente
o Empresa

Definicdo de dmbito do seu Sistema:
o Areas da organizacdo
o Politicas (qualidade, ambientes, HSE, etc.)
o Planos de trabalho

Definicdo de:

Processos e sua interaccdo
Procedimentos — todo o tipo
Tarefas

Prazos

Tempo

O O O O

Implementar:
e Documentar processos — Saber quais?
e Obterresultados consistentes

Formacdo/capacitacdo:
o Iniciais
o Ao longo dos processos de implementacdo

Verificar a eficdcia do processo de implementacdo:
o Consultar

Medir o sistema em curso:

Y
\\\§
R ()
S Lronaceril

o Mostrar que os processos em implementacdo seguem os requisitos

estabelecidos

Fazer auditorias internas:
o Cada processo
o Fazer accdes correctivas

Revisdo pela gestdo:
o Apresentar evidéncias das revisdes
o Dados das actividades

Auditoria de certificacdo:
o Auditores externos
o Readlizacdo de acg¢des correctivas

Auditoria de certificacdo final:
o Andlise e registo das constatacoes

=== e;‘~§r\n?aseo © Direitos Reservados: Camoes, UE, CTA & +Emprego 21
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o Recomendacdes
o Certificacdo final

Exemplo da ISO 14001:2018

Tomar as seguintes medidas:

Identificacdo de requisitos legais

Definicdo do Sistema de Gestdo Ambiental — politicas, objectivos,
propositos

Identificacdo de procedimentos e os processos inerentes

Realizacdo de Formacdes e consciencializacdo

Auditoria aos processos implantadas

Manter registos

Realizar acgdes correctivas

Auditoria final de certificacdo

Exemplo da ISO 45001:2018

Tomar as seguintes medidas

Compreensdo da organizacdo:
o Necessidades e expectativas dos trabalhadores e partes
interessadas
Determinacdo do alcance do sistema de gestdo de seguranca no
trabalho (SST)
Sistema de gestdo SST
Lideranca e participacdo dos trabalhadores
Papel, responsabilidades e autoridades da organizacdo
Consulta e participacdo dos frabalhadores
Identificacdo de perigos e avaliacdo dos riscos e oportunidades
Determinacdo dos requisitos legais e outros requisitos
Planificacdo de accodes
Objectivo da SST e planificacdo para os atingir
Recursos e competéncias
Informacdo documentada
Eliminacdo de perigos e reducdo de riscos da SST:
o Gestdo de mudancas
o Compras
o Contratacodes
o Preparacdo e respostas a emergéncias
o Avadliacdo do cumprimento
Auditoria interna
Revisdo pela gestdo
Incidentes, ndo conformidades e accdes correctivas
Melhoramento continuo

P . -
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¢ Conformidade com requisitos legais

e Cumprimento dos regulamentos de seguranca, aplicaveis
e Proteccdo contra a contaminagcdo do alimento

e Existéncia de controlo de perigos

¢ Atendimento de requisitos de fornecedores

¢ Atendimento de requisitos de clientes

5.6. Custos envolvidos para obten¢cao de cada tipo de certificagao

Relativamente aos custos envolvidos, estes sdo divididos em duas principais
partes, nomeadamente custos com o consultor para implementar o sistema
(neste caso concreto o projecto encarrega-se dessa parte) e custos com
entfidade certificadora (aqui devera se pedida uma proposta comercial para
obtencdo do custo da entidade certificadora).

H& despesas gue devem ser tidos em consideracdo para a certificacdo

Por exemplo, com a consultoria de implementacdo, a formacdo (ou
capacitacdo) dado ao ou aos colaboradores e a auditoria externa. Para se ter
o custo de uma certificacdo, deve-se ter em conta todos os custos que estdo
envolvidos no processo.

Algumas varidveis com impacto no custo de uma certificacdo sdo:

= Diagnéstico de mudanga da empresa para adequacdo da norma;

= Formacdo/capacitacdo/consciencializacdo - investimento em tempo
levado para a realizacdo de sessdes de capacitacdo, reunides da
qualidade, consciencializacdo dos trabalhadores, elaboracdo de
materiqis;

= Consultoria externo;

= Tempo dado pela empresa e disponibilidade dos trabalhadores —
cumprimento dos prazos reduz gastos;

= Avuditoria externa - Conduzida por um organismo certificador
(pagamento de custos de logistica do auditor).

Resumido, duma forma geral a certificacdo tem custos com o consultor, custos
de formacdo aos gestores da qualidade e custos com entidade certificadora.
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