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Resumo

Este trabalho teve origem na necessidade que as organizacdes, responsiveis pelo
abastecimento de dgua para consumo e pelo saneamento bésico, tém de manter sistemas
de gestdo da qualidade, ambiente e seguranga e saide do trabalho, de forma a aumentar
a eficdcia no controlo da qualidade da &dgua fornecida e rejeitada e dos aspectos
ambientais e de seguranca dos seus colaboradores no decorrer das suas actividades, ao
abrigo do Decreto-Lei n.° 194/2009. Dada a obrigatoriedade de implementar estes
sistemas e de forma a promover sinergias processuais e redug¢do de custos de
implementacdo, o trabalho centralizou-se no desenvolvimento de um manual com um
sistema de gestdo integrado a implementar neste sector, de acordo com normas
internacionalmente reconhecidas, nomeadamente nos processos obrigatérios pelas
normas, com os respectivos registos, € dos processos que caracterizam o sector como 0s
de planeamento, obras, exploracdo e gestdo de clientes. Os documentos criados tiveram
em consideracdo os requisitos definidos pela norma ISO 9001 para a vertente da
qualidade, pela ISO 14001 para o ambiente e pela NP 4397 para a seguranga e saide do
trabalho.

Abstract

This work is based on the need that the companies responsible for supplying drinking
water and basic sanitation by the need to maintain quality management systems,
environment and health and safety at work, in order to increase the effectiveness in
controlling water quality delivered and rejected and environmental aspects and safety of
its employees in the course of their activities, under Decree-Law No. 194/2009. Given
the requirement to implement these systems and procedures to increase synergies and
reduce costs of implementation, the work centered on developing a manual with an
integrated management system to implement in this sector, according to internationally
recognized standards, particularly in procedures required by the rules, with their
records, and processes that characterize the sector and the planning, construction,
operation and management of clients. The documents were created in consideration of
the requirements defined by ISO 9001 for quality issue, ISO 14001 for environment and
NP 4397 for safety and health at work.
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1. Introducao

1.1. Motivacao da dissertacao

Pela sua importancia para a vida e por existirem cada vez menos reservas de dgua
potavel disponivel tornou-se indispensdvel melhorar a eficicia do sector da dgua em
Portugal, nomeadamente ao nivel do abastecimento (desde a captacdo até a utilizacao

pelo consumidor final) e do saneamento.

De entre as formas de aumentar a eficacia das actividades no sector, nomeadamente no
controlo da qualidade da 4gua fornecida e rejeitada e dos aspectos ambientais e de
seguranca dos seus colaboradores no decorrer das suas actividades, a implementagdo de
sistemas de gestdo é uma das mais utilizadas pois o seu formato tem uma boa aceitacdao

por parte das organizagdes e clientes.

Com o aumento da pressio da Unido Europeia (Directiva Quadro da 4gua) e das
populacdes, o estado portugués publicou o Decreto-Lei n.° 194/2009, que obriga estas
entidades a manter sistemas de gestdo da qualidade, ambiente e seguranca e saide do
trabalho. A implementacdo destes sistemas vai permitir as organizagdes dispor de
informacao sobre a situagcdo actual e projectada das infraestruturas, a sua caracteriza¢ao
e a avaliacdo do seu estado funcional e de conservacdo e garantir a melhoria da
qualidade do servigo e da eficiéncia econémica, promovendo a actualizagao tecnoldgica
dos sistemas, nomeadamente quando dai resulte um aumento da eficiéncia técnica e da

qualidade ambiental e de seguranca.

Sdo muitas as metodologias existentes que permitem a implementagdo destes sistemas
de gestdao. No entanto, as desenvolvidas pela entidade ISO - International Organization
for Standardization, t€ém a vantagem de serem reconhecidas internacionalmente e terem
uma estrutura de sistema muito idéntica, independentemente da vertente a implementar,

tendo mesmo requisitos comuns.

Isto possibilitard as organizacdes, que pretendam implementar estes trés sistemas de
gestdo (qualidade, ambiente e seguranca), integrd-los, obtendo dai vantagens no
aumento do envolvimento dos colaboradores e da sistematizacdo e formalizacdo, através
de uma clarificacdo e simplificacdo da estrutura, dos processos, dos métodos e no

estabelecimento de medidas de controlo adequadas para obter uma dindmica de

1



melhoria continua nas trés vertentes. Para além destas vantagens, a integracdo também
implica vantagens econOmicas as organizagdes com a reducdo dos custos de

implementagdo e de manuten¢ao do sistema.
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Uma outra motivacdo deste trabalho é a de desenvolver documentacdo de apoio ao
sistema. Documentacdo essa que serd simples, clara e sem muitas estratificagdes, que
assegure o cumprimento de todos os requisitos estabelecidos na norma e que possa ser

aplicavel a todas as organizagdes deste sector.

1.2. Objectivo

O objectivo deste trabalho € fornecer as organiza¢des com responsabilidade no
abastecimento de 4gua e no saneamento de dgua residuais, que de acordo com a
legislagdo vigente devem assegurar um sistema de gestdo da qualidade, ambiente e
seguranca, um manual com a documentacao necessdria para implementar um sistema de

gestdo integrada.

O sistema de gestdo a implementar deve ser desenvolvido de forma a ir ao encontro dos

requisitos das normas utilizadas e reflectir as actividades da organizacao.

O manual deverd ter a capacidade de ser replicado em todas as organizacdes do sector,
apesar da necessidade de ajustes, nomeadamente nas actividades relacionadas com o

sector, tais como planeamento, construcao, exploracgao.



2. Sector da agua e das aguas residuais

2.1. Introducao

Nos tltimos 30 anos, com a intensificagdo do desenvolvimento tecnolégico e industrial
em Portugal e com a melhoria da qualidade de vida dos portugueses, tem-se verificado
uma diversificacdo cada vez maior do uso da dgua. Paralelamente a este fendmeno,
diversificaram-se também as normas, critérios e objectivos de qualidade com a
finalidade de proteger o meio aquético e melhorar a qualidade das d4guas em fungdo dos
seus principais usos. Um dos indicadores desta importincia € a cobertura territorial do
uso da dgua. De acordo com a informacdo do Relatério do Estado do Abastecimento de
Agua e do Tratamento de Aguas Residuais (INSAAR, 2010), a quantidade de dgua
captada em 2010 foi de 926 hm3, com um indice de cobertura de 97% do territorio,

enquanto a quantidade de dgua tratada foi de 823 hm3, cerca de 76% de cobertura.

Esta diversificagdao no uso da dgua tem levado ao aumento da procura por este recurso e,
como consequéncia deste factor, tem-se observado uma sobre-exploracio da 4gua
existente no meio ambiente e uma diminui¢do da sua qualidade biol6gica. Perante isto, a
estrutura que opera neste sector tém vindo a ajustar-se para irem de encontro com estas
novas premissas, utilizando tecnologias cada vez mais eficientes e implementando

modelos de gestdo mais consistentes.

O sector da dgua e das dguas residuais em Portugal encontra-se pois, nos tltimos anos,
em forte ebulicdo, com alteracdes legais que visam uma renovacao de todo o sector a
fim de implementar mecanismos de gestdo que permita aumentar a eficiéncia e ao
mesmo tempo a sua inovagao, e desta forma corrigir as falhas de mercado existentes em
beneficio do interesse publico. Paralelamente a isto e de forma complementar, o sector
também se tem adaptado as novas politicas de planeamento, definidas com vista a
valorizar, proteger e gerir de forma equilibrada os recursos hidricos nacionais. Todas
estas alteracdes fazem com que se possa falar de um mercado das dguas e dguas
residuais onde diferentes entidades sdo responsdveis por uma gestdo mais eficiente e

responsavel dos recursos.

Este capitulo pretende efectuar uma breve caracterizagdo do sector, nomeadamente,
descrevendo as suas principais actividades e caracteristicas, a forma como se encontram

organizadas e ainda um breve enquadramento legal de todos estes aspectos.



2.2.  Caracterizacao do sector

Como foi referido, a 4gua € um bem vital para a humanidade e, sendo este sector
responsavel pelo servico de abastecimento de dgua para consumo e pelo servico de
drenagem e tratamento das dguas residuais as populagdes e as empresas de servigos,
comércio e industria, tem importantes reflexos ao nivel do estatuto de propriedade,
constituindo-se, desta forma, um servico de interesse gerall, visando a prossecugdo do
interesse publico, essencial ao bem-estar dos cidadaos, a saide publica, as actividades
econdmicas e a proteccado do ambiente. Como reforco disto, o sector foi considerado, ao
abrigo da legislacdo portuguesa (Lei n.° 23/96, de 26 de Julho - Lei dos Servicos
Puablicos Essenciais) como um servigo publico essencial, ou seja, um servigo publico e
universal. Em resposta a isto, o sector tem como principais responsabilidades a
universalidade de acesso, de continuidade e de qualidade de servico, de eficiéncia e de

equidade de precos (ERSAR, 2010).

Esquematicamente, os servigos deste sector caracterizam-se por:
Destino final
Az
USSN

Descarga no meio receptor as dguas

Abastecimento Saneamento
Captagdo
Elevagdo Tratamento Eleva‘gio Tratamento
Estagdo tratamento Drenagem T [Estagio tratamento
sgua sgua residuais
. [S— N et |

produzidas

Extracgo da 4gua do meio hidrico
superficial ou subterranea

Corrigir as caracteristicas fisicas, Dar pressao a dgua residual para Corrigir as caracteristicas fisicas,
quimicas e biolégicas da dgua passar af imicas e biologicas da dgua

Armazenamento

Adugio

Reservatério

‘Transportar a dgua da produgio para
as zonas de consumo.

Armazenamento de 4gua ‘Tratamento e destino final das lamas
geradas no tratamento

Distribuica
Trans rios
o 1

Destino final

Imagem 1 — Servigos do sector das dguas e dguas residuais (Adaptado de ERSAR)

' Sdo os servicos que os Estados sujeitam a obrigacdes especificas de servico ptblico por for¢a de
critérios de interesse geral. Servico publico € a actividade que vise facultar, de modo regular e continuo, a
quantos dele carecam, os meios idoneos para a satisfacdo de uma necessidade colectiva individualmente
sentida.
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Ao nivel dos intervenientes mais directos neste sector, podem destacar-se o0s
municipios, as associacdoes de municipios, as empresas municipais e intermunicipais, as
empresas publicas (nomeadamente concessiondrias), as empresas privadas

concessiondrias e empresas privadas prestadoras de servicos (ERSAR, 2010).

Quanto ao modelo de gestdo destas entidades, e de acordo com a entidade reguladora

(IRAR vol. I1, 2008), devem ser consideradas as seguintes figuras:

e Gestdo directa - assegurada pelo Estado, onde a autarquia presta um servigo
cobrado através de tarifas;

e Gestdo indirecta - sempre que € entregue provisoriamente, por delegacdo ou
transferéncia, a gestao e exploracao a uma entidade privada.

o A gestdo indirecta empresarial, sem concessdo, € efectuada por empresas
publicas municipais, intermunicipais € regionais, com obrigacoes
idénticas as determinadas para a gestao directa;

o A gestdo indirecta empresarial, com concessao, é efectuada por empresas

privadas. Neste modelo as obrigacdes da entidade sdo maiores perante a

entidade reguladora.

Os servigos sdo ainda classificados como em alta e em baixa, quanto as actividades
levadas a cabo pelas entidades gestoras dos sistemas. Esta classificacdo passou a ser
utilizada a partir da publicacdo do Decreto-Lei n.° 379/93, de 5 de Novembro, que
retirou grande parte das responsabilidades dos servicos em alta as autarquias (ERSAR,
2010). Em termos econdOmicos, estas alteracdes conduziram a um incremento da
economia de escala’ verificando-se, no entanto, a perda por parte das entidades de

economias de processo”. Os servicos caracterizam-se entio por:

e Alta — onde a principal entidade € o Estado, através dos criados sistemas
multimunicipais. Ao nivel de gestdo e de exploracdo, pode ser efectuado por
entidade publica, ligada ao Estado, ou por concessdo a uma empresa. As

entidades gestoras sdo controladas maioritariamente pela Aguas de Portugal,

> Aumentos na produtividade, ou decréscimos no custo médio de producdo que resultam do aumento
de todos os custos de produgdo na mesma proporg¢do, combinando numa Unica empresa de duas ou
mais etapas diferentes de produc¢do (SAMUELSON, 1993).
3 Combinacdo numa Unica empresa de diferentes unidades que operam na mesma etapa de producgao
(SAMUELSON, 1993).

5



holding estatal para o sector das dguas (ERSAR, 2010). A responsabilidade
destas entidades €, pois, a actividade grossista de abastecimento e de saneamento
de dgua.

e Baixa - onde as principais entidades sdo autarquias. Ao nivel de gestdo e de
exploracdo, sdo diversos os modelos de gestdo dos sistemas municipais, com
diversas composicoes do capital social. Mais recentemente foi definido pela
entidade reguladora uma nova possibilidade - a concessdao - para acrescentar
mais concorréncia ao mercado (ERSAR, 2010). A responsabilidade destas
entidades €, pois, a actividade retalhista de abastecimento e de saneamento de

agua.

O investimento € outro aspecto que importa real¢ar pois as diferentes actividades do
sector carecem de investimentos extremamente elevados, com elevados periodos de
retorno € com uma elevada imobilizagdo. Isto proporciona as condi¢des ideais a
existéncia de um tnico operador para cada servico e em cada regido e se registem custos
de producdo baixos, ou seja, de um monopdlio natural* de cariz local ou regional
(ERSAR, 2010). Situagdes de monopdlio natural, com uma unica entidade a prestar
servicos e a auséncia de produtos de substituicdo, implica que a procura doméstica seja
fortemente ineldstica, ou seja, conduz a um aumento das tarifas e os consumidores
reagem com redugdes modestas ou até inexistentes do consumo. Isto leva a que, em
mercados nao regulados ou pouco regulados e cada vez mais complexos, nao haja
encorajamentos para o aumento da eficicia, aumentando assim o risco de prevaléncia
das entidades gestoras sobre os utilizadores, com a consequente possibilidade de estes
ultimos receberem servigos de menor qualidade e de preco mais elevado. O uso da
regulagdo ird entdo permitir ultrapassar a inexisténcia de mecanismos de auto-regulagio,

que caracterizam os mercados concorrenciais (ERSAR, 2010).

Em Portugal, a entidade responsavel pela regulacdo do sector da dgua é a Entidade
Reguladora dos Servicos de Agua e Residuos (ERSAR). Tem como objectivos

aumentar a competi¢do no mercado, criar as condi¢des necessdrias para a entrada de

* E uma situacio de mercado em que os investimentos necessdrios sio muitos elevados e os custos
marginais sdo muito baixos. Caracterizados também por serem bens exclusivos e com muito pouca ou
nenhuma rivalidade. Esses mercados sdo geralmente regulamentados pelos governos e possuem prazos de
retorno muito grandes, por isso funcionam melhor quando bem protegidos.
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novas entidades gestoras no mercado, procurando com isto aumentar a eficiéncia de
gestdo das actividades, pela descida dos custos marginais e pelos meios de produgdo, a
medida que a dimensdao do sistema aumenta. A regulacdo tem ainda de ter em
consideragdo o facto de o sector possuir um grande nimero de sistemas administrados
pelo Estado, uma vez que, em monopolio natural, através da Administracdo Central, da
Administragdo Local ou de uma Empresa Publica, pode assumir, para além da
propriedade, a sua gestdo e exploracdo de modo a garantir a satisfacdo do interesse

publico e dos consumidores (Baptista, 2003).

No que diz respeito a dissemina¢do deste sector no territério, importa referir que o pais
estd dotado de uma rede de abastecimento que permite abastecer quase a totalidade da
populacdo. O mesmo nio se pode dizer do saneamento, pois existem muito aglomerados
sem tratamento ou com tratamento desadequado. (INSAAR, 2010). Neste campo ainda
existe muito a fazer, dai o forte empenho do estado e das entidades gestoras para

atribuir mais capacidades e gerar mais efici€ncia.

2.3. Breve enquadramento legal

Com a publicacio da Directiva Quadro da Agua, em 23 de Outubro de 2000 (Directiva
2000/60/CE), houve a necessidade de ajustar a legislacio portuguesa aos padrdes
comunitarios de gestdo sustentdvel da dgua, de forma a considerar entre outras coisas o
planeamento dos recursos hidricos, a proteccao e ordenamento do dominio hidrico, o
regime econdmico e financeiro das entidades, as utilizacdes, o estabelecimento de
objectivos de qualidade, a participacdo da populacdo e dos utilizadores e a articulagdao
com os sectores de actividade econémica (Vieira, 2003). Um outro aspecto importante
considerado nesta directiva foi o principio utilizador-pagador, em que o consumidor
deve pagar por aquilo que consome. Estes padrdes foram transpostos para direito
interno com a publicacdo da Lei n.° 58/2005, de 29 de Dezembro (Lei da Agua), e desta

forma enquadrando a actividade deste sector.

Ao nivel institucional, a Lei da Agua vem igualmente definir regras quanto 2
organizacdo do sector. As entidades passam entdo a relacionar-se com as
Administracdes das Regides Hidrograficas e ainda com o Instituto da Agua, enquanto
Autoridade Nacional da Agua, e com a ERSAR, no que diz respeito a regulacio dos

servigos (operacionalizada ao abrindo do Decreto-Lei n.° 277/209, de 2 de Outubro). De
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acordo com o Decreto-Lei n.° 277/2009 o regulador passa a ter responsabilidades na

regulacdo:

e Geral do sector;
¢ Econdmica das entidades gestoras;
¢ Da qualidade de servico das entidades gestoras;

® Da qualidade da d4gua para consumo humano, enquanto autoridade competente.

N

Quanto a qualidade da agua, o Decreto-Lei n.° 306/2007, de 27 de Agosto vem
estabelecer o regime da qualidade da 4gua destinada ao consumo humano, tendo por
objectivo proteger a saiude humana dos efeitos nocivos resultantes da eventual
contaminacdo dessa dgua e assegurar a disponibilizacdo tendencialmente universal de
agua salubre, limpa e desejavelmente equilibrada na sua composi¢do, € vem também
estabelecer os critérios de reparticdo da responsabilidade pela gestdo de um sistema de
abastecimento publico de dgua para consumo humano, quando a mesma seja partilhada
por duas ou mais entidades gestoras. No que diz respeito as dguas residuais, o Decreto-
Lei n.° 152/97, de 19 de Junho vem regular a recolha, tratamento e descarga de dguas

residuais urbanas no meio aquaético.

De forma a dar seguimento aos requisitos definidos na Directiva Quadro da Agua, o
Estado portugués definiu um plano de aproximagao aos padrdes de abastecimento de
dgua e saneamento de 4guas residuais dos paises mais avangados da Unido Europeia.
Este plano designa-se por Plano Estratégico de Abastecimento de Agua e Saneamento

de Aguas Residuais (PEAASAR) e teve origem em 2000 com o PEAASAR 2000-2006.

Tendo chegado ao fim o programa definido pelo PEAASAR e, existindo ainda
melhorias a implementar, foi definido um novo plano para o periodo de 2007-2013,
designado de PEAASAR 1I, com a publicacdo do Despacho n.® 2339/2007, de 28 de
Dezembro. Os principais objectivos definidos por este novo programa sdo a definicao
de medidas para a melhoria da gestdo dos servicos em alta e baixa, melhoria do
cumprimento ambiental e a clarificacdo do papel dos privados no sector da dgua. Estas
medidas vao no sentido de racionalizar os custos a suportar pelos consumidores, através

da definicao de modelos de financiamento e de linhas de orientac@o para a defini¢do da



tarifa da dgua e da definicdo de melhorias no enquadramento legal e do modelo

regulatorio de forma a melhorar a eficécia do sector.

Ao nivel da organizagdo do sector, indo de encontro com o definido no PEAASAR 11,
foi publicado o Decreto-Lei n.° 90/2009, de 9 de Abril. Este diploma estabelece o
regime das parcerias entre o Estado e as autarquias locais para a exploragao e gestio de
sistemas municipais de abastecimento publico de 4dgua, de saneamento de &dguas

residuais urbanas.

Importa ainda realcar o Decreto-Lei n.° 194/2009, de 9 de Abril, que estabelece o
regime juridico dos servicos municipais de abastecimento publico de dgua e de
saneamento de dguas residuais. Um dos aspectos a destacar e que estd na base deste
trabalho € o dever das entidades gestoras em promover € manter, entre outros sistemas,
um sistema de garantia de qualidade do servico prestado aos utilizadores, um sistema de
gestdo patrimonial de infraestruturas, um sistema de gestdo ambiental e um sistema de
gestdo da seguranca e saude do trabalho, no prazo de trés anos a contar da data da sua

criacdo.



3. Sistemas de gestao

3.1. Introducao

Para Capella (1999), a gestao é o acto de estruturar as actividades dos colaboradores
para atingir um determinado objectivo definido e este € tanto mais eficaz e eficiente
quando realizada de modo a que as necessidades e objectivos dos colaboradores sejam
coincidentes e complementares com as necessidades e objectivos da organizagdo. Esta
estruturacdo é tanto melhor se a organizacdes adoptarem um sistema que, através de um
conjunto de elementos, que se relacionam entre si, permita planear, implementar e

controlar as diferentes actividades para que o objectivo seja atingido.

Com o desenvolvimento do sector das dguas e dguas residuais, com o aumento da
preocupacio na qualidade de 4gua fornecida ao cliente e rejeitada no meio hidrico, com
o fornecimento de informacgao periddica e estruturada para diversas entidades e com a
necessidade de assegurar o cumprimento de um grande nimero de requisitos legais, a
implementacdo de sistemas de gestdo é uma boa ferramenta de controlo de todas estas

preocupacdes.

Reforcando isto, foi publicacdo o DL 194/2009 que obriga as entidades gestoras, que
promovem sistemas de abastecimento e saneamento de dgua, a considerar a promog¢ao
de sistemas de gestdo, entre outros, de qualidade, ambiente e seguranca e saide do
trabalho, para garantir a satisfacdo do cliente e ir ao encontro das preocupacgdes
ambientais e de seguranca em termos de requisitos legais e de comunicacdo de

informacao.

A forma de implementar estes sistemas, utilizada na elaboragdo deste trabalho, foi a
definida pelas normas de implementacdo de sistemas de gestdo elaboradas pelo
organismo ISO. Isto vai permitir uniformizar os requisitos a aplicar, logo a integracdao

num sO sistema as trés vertentes.

Este capitulo pretende efectuar uma breve descricio sobre o que sdo os sistemas de
gestdo da qualidade, ambiente e segurancga e saide do trabalho e os principais motivos
para os implementar e os principais beneficios. Um outro aspecto a ser considerado sdo

as mais-valias que a organizacdo pode obter com a integracdo dos trés sistemas.
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3.2. Sistemas de gestao

A obrigacdo do cumprimento de legislacdo e a regulacdo por parte de organismos
estatais nem sempre se revela eficaz ao nivel do ambiente e da seguranca e saide do
trabalho no seio das organizagdes. Conscientes disto e perante o aumento da consciéncia
da opinido publica, as organizagdes tém aderido cada vez mais a regulacdo voluntdria,
de forma a promover interna e externamente a sua responsabilidade mediante a adop¢ao

de padrdes, monitorizagdes e metas associadas as suas actividades.

A auto-regulacdo pode ocorrer sob diversas formas, onde se destacam os acordos
voluntdrios, contratos entre autoridades publicas e empresas, individualmente ou em
associagdes, sobre os quais se comprometem a alcangar uma série de objectivos. Os
contratos sdo outra forma e tém a forca de lei privada, ndo acarretando penalidades
legais pela quebra dos seus termos e tem como principal incentivo o investimento em
processos de producdo mais adequados. Uma outra forma de auto-regulacdo sdo os
codigos de conduta internacionais e as parcerias formadas entre empresas (Sanches,

2000).

A implementagdo de sistemas de gestdo, como por exemplo nas dreas do ambiente e
seguranca e sadde do trabalho, sdo outra fora de auto-regulacdo, cada vez mais utilizada
e que se enquadra no cumprimento de normas internacionais, documentos estabelecidos
por consenso e aprovados por um organismo reconhecido, que se caracteriza por definir
regras, linhas directrizes ou caracteristicas, para actividades da organizagdo, para atingir

determinados resultados da forma mais eficiente.

A qualidade dos produtos/servicos € outro dos aspectos que, devido a globalizagdo e ao
constante desenvolvimentos tecnoldgico, é cada vez mais um factor diferenciador das
organizacdes. A implementacdo de normas internacionais de sistemas de gestdo da
qualidade é, pois, cada vez mais uma realidade nas organizacdes de forma a melhorar a
direccdo e controlo da organizacdo permitindo assim melhorar a relacio com os

clientes, colaboradores e outras partes interessadas.

Em virtude da importancia do servico e do recurso fornecido pelas entidades que
operam como entidades gestoras no sector das dguas e dguas residuais, o estado

portugués, com a publicagdo do DL 194/2009, vem fortalecer a necessidade deste sector
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dar mais importancia a estes aspectos, com a implementacdo de sistemas de gestdo da

qualidade, ambiente e seguranca e satide do trabalho.

Apesar da obrigacdo, as organizacOes devem aproveitar esta oportunidade para
implementar os sistemas de gestdio de acordo com normas internacionalmente
reconhecidas e assim potenciar o valor dos seus produtos/servicos, melhorando a sua

imagem junto dos seus colaboradores e dos seus clientes.

Segundo Cardella (1999), isto s6 é conseguido se os sistemas de gestdo tiverem como

principais principios os seguintes instrumentos:

¢ Principio — € o suporte sobre o qual o sistema € criado;

e Objectivo — € o que se pretende atingir;

e Estratégia — é o caminho definido para atingir o objectivo;

e Politica — € aregra a que a organizacio se deve comprometer;

¢ Directriz — é uma orientagao;

e Programa — é um conjunto de ac¢des definidas rumo ao objectivo;

e Actividade — € um conjunto de accdes utilizadas para atingir as metas e
objectivos definidos;

¢ Norma — € um conjunto de regras que disciplinam a actividade;

® Procedimento — é uma descri¢do detalhada de um processo.

De forma a colocar tudo isto em pratica, muitos dos sistemas de gestdo baseiam-se no
modelo PDCA (Plan, Do, Check, Act), a fim de garantir e direccionar a implantacdo

efectiva das directrizes da politica da organizacao.

O ciclo PDCA, criado por W. Edwards Deming, ndo é mais do que um ciclo continuo
de processos de negdcios para que os gestores possam identificar e mudar as pecas do
processo que necessitam de melhoria e desta forma analisar e medir possiveis variagdes
dos produtos as necessidades do cliente (Arveson, 1998). Cada uma das etapas do ciclo

tem o seguinte conceito, segundo Chaib (2005):

e Plan (Planear) - definir os objectivos e 0s processos necessdrios para ir ao
encontro das necessidades do cliente e da politica da organizagao;
® Do (Fazer) - implementar os processos definidos;
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® Check (Verificar) - monitorizar ¢ medir os processos e produtos/servicos
produzidos em relagdo a politica, aos objectivos e aos requisitos definidos para o
produto/servigo e relatar os resultados obtidos;

e Act (Actuar) — implementar ac¢des para promover a melhoria continua do

desempenho do processo e da organizagdao

MELHORIA CONTINUA

Plan

Act

POLITICA DE
GESTAO

- Aspectos ambientais e riscos
- Requisitos legais e outros
subscritos

- Programa gestdo QAS

- Objectivos e metas

- Revis&o do sistema QAS
- Redefinicdo de objectivos e
metas

PLANEAMENTO

Do

Check

- Monitorizagdo e medigdo

- Néo conformidade e acgées
vas e -

- Registos

- Auditorias

- Avaliagdo da conformidade

- Estrutura e responsabilidade

- Formacéo

- Comunicagéo

- Gestéo e controlo
documental

- Controlo operacional

- Preparacéo e resposta em
situagéo de emergéncia

Imagem 2 — Ciclo PDCA aplicével ao sistema de gestdo integrado

Em virtude de existirem muitos modelos para implementar estes sistemas de gestdo, a
ISO, entidade ndo-governamental que elabora normas criou uma comissao técnica para
elaborar normas que uniformizam conceitos, padronizando modelos e fornecendo
directrizes para a implantacdo da gestao da qualidade nas organizacdes, fosse qual fosse
o sector. O uso, por parte deste organismo, de um mesmo modelo nos sistemas vai
permitir que a integragdo dos requisitos que compdem uma norma com os requisitos das

outras normas seja facil e eficaz.

Devido a isto, as 4 fases caracterizadas acima podem ser adoptadas como eixo central
para a integracdo das normas, apesar destas possuirem requisitos especificos,

caracteristicos do sistema a implementar.

Um outro aspecto importante destes sistemas € a possibilidade de serem certificados por
entidades externas a organizacdo. Esta verificacdo vai permitir avaliar os sistemas de
forma independente, o que vai contribuir para uma maior confianca das ac¢des levadas a
cabo pela organizacdo na procura da melhoria continua, por parte dos clientes,
colaboradores, comunidade envolvente e sociedade.
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3.2.1. Sistema de gestao da qualidade

O sistema de gestdao da qualidade visa a eficdcia na satisfacdo do cliente e de outras
partes interessadas, a longo prazo e de forma equilibrada, e a sua implementacdo pode
ser efectuada através da norma NP EN ISO 9001:2008. A implementacdo deste sistema

potencia, entre outras coisas, a:

e Satisfacdo das expectativas dos clientes, assegurando ndo s6 a sua fidelizagao
mas também a competitividade e o desenvolvimento sustentavel;

e Asseguramento, de um modo inequivoco e transparente, as diversas partes
interessadas, de um sistema de gestdo da qualidade adequado e que potencie a
dindmica da melhoria continua;

¢ Proporcionamento de uma maior notoriedade e melhoria da imagem perante o

mercado.

Esta norma € orientada por processos, e pretende que os produtos/servigos fornecidos
aos clientes possuam garantias de qualidade e que vdo de encontro com as suas
necessidades aumentando assim a sua satisfa¢do, confianga e fidelizacdo, levando a um
aumento de vendas e ao seu crescimento. Paralelamente, permite uma maior
clarificacdo, sistematizacdo e formaliza¢cdo interna das responsabilidades, da alocagdo
de recursos, das metodologias a adoptar e dos controlos a efectuar nas actividades da

organizacdo (NEVES, 2007).

3.2.2. Sistema de gestao ambiental
O sistema de gestdo ambiental visa melhorar o desempenho ambiental da organizacdo e
a sua implementacdo pode ser efectuada através da norma NP EN ISO 14001:2004. A

implementacdo deste sistema potencia, entre outras coisas, a:

e Reducdo de custos com a melhoria da eficdcia dos processos implementados,
através do uso mais racional de recursos (matérias-primas, dgua, energia) e a
minimizag¢do dos residuos e efluentes produzidos;

¢ Reducdo de multas e do prémio de seguro;

¢ Reducdo de situagdes de emergéncia e de acidentes, como o derrame;

¢ A melhoria da imagem da organizagao.
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Esta norma é orientada para a gestdo dos aspectos ambientais das actividades da
organizacdo de forma mais eficiente e eficaz tendo em consideracdo a proteccdao
ambiental e as capacidades socioeconémicas (optimizac@o na utilizacdo dos recursos, a
protec¢do do ambiente e a reducdo da poluicdo). Como, cada vez mais, os clientes,
consumidores e accionistas estdo interessados em produtos/servicos ambientalmente
responsaveis, estas alteracdes potenciam também o aumento da sua confianga.
Paralelamente permite uma maior clarificacdo, sistematizacdo e formalizacdo das
responsabilidades da alocagao de recursos, das metodologias a adoptar e dos controlos a

efectuar nas actividades da organizacao (NEVES, 2007).

3.2.3. Sistema de gestao da seguranca e satide do trabalho

O sistema de gestdo da seguranca e saude do trabalho visa minimizar os riscos dos
colaboradores e de outras partes que interagem com as actividades da organizacdo e a
sua implementacdo pode ser efectuada através da norma NP 4397:2008. A

implementagdo deste sistema potencia entre outras coisas:

e Reducdo dos riscos de acidentes e de doencgas profissionais;

e Melhoria da imagem da organizagao;

e Redugdo dos custos com indeminiza¢Oes, prémios de seguro, prejuizos
resultantes de acidentes, dias de trabalho perdidos;

e Melhorar a satisfacdo e motivacdo dos colaboradores pela promocao e garantia

de um ambiente de trabalho seguro e saudével.

Esta norma € orientada para a gestdo adequada dos perigos associados as actividades da
organizacdo com o objectivo de aumentar a seguranca dos colaboradores e desta forma
potenciar clientes e parceiros. Paralelamente permite uma maior clarificacdo,
sistematizacdo e formalizacdo das responsabilidades da alocacdo de recursos, das
metodologias a adoptar e dos controlos a efectuar nas actividades da organizagdo para
diminuir acidentes que ponham em causa a competitividade da organizacao (NEVES,

2007).

3.2.4. Sistemas de gestao integrados
Os sistemas anteriormente referidos podem ser implementados individualmente como

também de forma integrada, com ganhos devido as sinergias obtidas, permitindo assim
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dar respostas consolidadas a vérios desafios, nomeadamente a satisfacdo dos clientes
bem como aos requisitos legais relacionados com a qualidade, ambiente e seguranca
(NEVES, 2007). A integracdo ¢ facilitada devido ao facto das normas terem sido
concebidas a partir do modelo PDCA.

A implementa¢ao de um sistema de gestao integrado potencia entre outras coisas a:

¢ Fluidez de informagao em toda a organizacdo, melhorando o reconhecimento e a
compreensdo das responsabilidades e inter-relagdes organizacionais;

e Eficiéncia operacional e melhoria no desempenho geral, diminuindo os riscos e
tornando claras as responsabilidades;

¢ Simplificagdo da documentagao;

e Sistematizacdo da legislacao aplicdvel;

e Reducdo de custos, tempo e interrupcdes devido a auditorias separadas.

Integrar um sistema de gestdo ndo € s6 combinar processos e procedimentos ou a
realizacdo de auditorias integradas. E também obter sinergias, agilizar e racionalizar
processos implementados. Perante isto, o envolvimento de todos os colaboradores na

multidisciplinaridade das funcdes que exercem € extremamente importante.

3.2.5. Vantagens econémicas

A contabilizac¢do das vantagens econdémicas obtidas na implementacdo de um sistema de
gestdo integrado varia de organizacdo para organizacdo, de acordo com 0s processos
implementados. Contudo pode-se referir que estas vantagens estdo directamente

relacionadas com a:

e Existéncia de um sistema de gestdo tnico e simplificado;

¢ Procura da melhoria continua do desempenho,

e Optimizagdo de processos de trabalho, com aumento da produtividade;
¢ Optimizagdo do uso dos recursos;

e Unificacdo de documentos num s6 procedimento;

¢ Reducdo e melhoria na gestdo das reclamacdes;

¢ Eliminacdo de coimas e sancdes;

e Melhoria da imagem da organizacio perante as partes interessadas.
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4. Metodologia
4.1. Introducao

Segundo Richardson (1985), o método escolhido para um trabalho deve ser adaptado ao
tipo de estudo que se vai realizar, a natureza do problema e ao nivel de profundidade

que se pretende atingir.

Sendo a elaboragdo da documentacdo de suporte a implementacdo de um sistema de
gestdo integrado um dos principais objectivos deste trabalho € importante analisar a
definicdo de documento para uma melhorar aplicagdo e compreensdo do quem a vai
utilizar. Segundo Pinto (2005), o documento caracteriza-se por possuir um conjunto de
informacdo com significado num determinado meio de suporte e que, na sua elaboragao,
deve avaliar-se a sua interligacdo com outra documentacio. E através da documentagio
que € possivel, por exemplo, definir procedimentos e instru¢des que caracterizam as
diferentes actividades da organizagdo, os objectivos a alcangar, os responsaveis pela sua

implementacdo e os registos que permitem monitorizar o grau de eficécia.

Os documentos do sistema de gestdo integrado a desenvolver t€m como referéncia trés
normas internacionalmente reconhecidas, NP EN ISO 9001:2008, NP EN ISO
14001:2004, NP 4397:2008, cuja estrutura tem por base o ciclo PDCA, o que facilita a

integracao de diversos requisitos das normas.

Este capitulo pretende explicar a metodologia empregue na elaboracdo do manual e de
toda a documentacdo relacionada a ser utilizada pelas entidades responsaveis pelo
abastecimento e saneamento de dgua para implementar um sistema de gestao integrado,

de acordo com os requisitos definidos pelas normas de gestao utilizadas.

Uma vez que estamos perante um sistema integrado, importa ainda real¢car que, para a
realizacdo deste trabalho, hd a necessidade de avaliar os requisitos das normas de forma
a encontrar aspectos comuns e assim poderem ser integrados. Isto vai permitir aumentar
sinergias e diminuir sobreposi¢cdo de actividades e documentos. A defini¢do dos
documentos obrigatdrios, segundo as normas, € outro aspecto a considerar assim como
o seu relacionamento com as actividades do sector. A elaboracdo destes documentos

tem por base as actividades e documentacio da organizacio Aguas de Gondomar, S.A..
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4.2. Requisitos a considerar

Como referido, a implementacdo do sistema ird basear-se em trés referenciais
reconhecidos internacionalmente, a NP EN ISO 9001:2008 na vertente da qualidade, a
NP EN ISO 14001:2004 na vertente ambiental e a NP 4397:2008 na vertente da

seguranga.

Estas normas especificam requisitos para um sistema de gestdo, a fim de permitir a
organiza¢do desenvolver e executar a Politica e os objectivos de desempenho definidos.
Nao incluem requisitos especificos de outros sistemas, contudo permite alinhar ou
integrar com os requisitos de sistemas de gestdo relacionados, uma vez que existem

requisitos idénticos e portanto integraveis num s6 documento.

Analisando as normas em causa, podem identificar-se os seguintes requisitos (Tabela 1)
com correspondéncia nas 3 normas, sendo por isso integraveis. Entende-se por requisito

a necessidade ou expectativa expressa em cada um dos pontos das normas.

NP 4397:2008 NP EN ISO 14001:2004 NP EN ISO 9001:2008
4.1 Requisitos gerais
Responsabilidade, autoridade e

4.1 Requisitos gerais 4.1 Requisitos gerais 55 L
comunicagio
5.5.1 [Responsabilidades e autoridade
5.1 Comprometimento da gestdo
42 Politica da SST 42 Politica da SST 53 Politica da qualidade

8.5.1 [Melhoria continua
52 Focalizagdo no cliente

. - . - Determinac@o dos requisitos
Identificacdo de perigos, apreciagdo |, 5 | Aspectos ambientais 72 relacionados com o produto
Revisdo dos requisitos relacionados
com o produto
52 Focalizagdo no cliente
Determinagao dos requisitos
relacionados com o produto
5.4.1 |Objectivos da qualidade
Planeamento do sistema de gestao
da qualidade
8.5.1 [Melhoria continua
5.1 Comprometimento da gestdo
Recursos, fungdes, Recursos, atribuicoes 5.5.1 |Responsabilidade e autoridade
44.1 |responsabilidades, 4.4.1 S oo 5.5.2 |Representante da gestdo

e : responsabilidades e autoridade —

responsabilizagdo e autoridade 6.1 Provisido de recursos

6.3 Infraestruturas

do 1sco e definicdo de controlos
722

432 |requisitos legais e outros requisitos [4.3.2 [requisitos legais e outros requisitos 721

4.3.3 |Objectivos e programa(s) 4.3.3 |Objectivos e programa(s) 542

6.2.1 [Recursos humanos

Competéncia, formagad e Competéncia, formagad e

442 442

sensibilizagdo sensibilizagao 62 Competéncia, consciencializagdo e
7 |formagdo
443 Comunicag¢do, participagdo e 443 |Comunicacio 5.5.3 |Comunica¢do interna
consulta — "
7.2.3 |Comunicagdo como cliente
44.4 |Documentagdo 4.4.4 |Documentacdo 4.2.1 |Requisitos da documentag¢do
4.4.5 |Controlo dos documentos 4.4.5 |Controlo dos documentos 4.2.3 |Controlo dos documentos
4.4.6 |Controlo operacional 4.4.6 |Controlo operacional 7.1 Planeamento da realizago do
produto
79 Processos relacionados como
' cliente
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Determinagio dos requisitos
relacionados como produto
Revisdo dos requisitos relacionados
como produto

Planeamento da concepcéo e

72.1

722

desenvolvimento

732 Entradas para a concepgdo e
desenvolvimento

733 Saidas da concepgio e
desenvolvimento

734 Revisao da. concepgdo e
desenvolvimento

735 Verificagdo da concepgdo e
desenvolvimento

736 Validagdo da concepgdo e
desenvolvimento

Controlo de alteragdes na
concepgdo e desenvolvimento
74.1 |Processo de compra

7.4.2 |Informagdo de compra

7.4.3 |Verificagdo do produto comprado

75 Produgdo e fornecimento do servigo

Controlo da produgéo e do
fornecimento do servigo
Validagdo dos processos de
7.5.2 |produgdo e de fornecimento do
Servico

7.5.3 |Preservagdo do produto

Preparacdo e capacidade de resposta Preparacio e capacidade de resposta

44.7 . .
a emergéncias a emergéncias

8.3 Controlo do produto ndo conforme

Controlo dos dispositivos de
monitoriza¢do e de medi¢do
8.1 Generalidades

Monitorizagdo e medi¢do dos

7.6

Monitorizagio e medi¢do do

4.5.1 4.5.1 [Monitorizacdo e medi¢do 823
desempenho processos
8.24 [Monitorizagdo e medi¢do do produto
85 Anilise de dados
323 Monitoriza¢do e medicdo dos
452 |Avaliacdo da conformidade 4.5.2 |Avaliacdo da conformidade PIOCessos
8.24 [Monitorizagdo e medi¢ao do produto
8.3 Controlo do produto ndo conforme
4532 Nao conformidades, ac¢des 453 Nao conformidades, ac¢des 8.4 Andlise de dados
7 |correctivas e ac¢des preventivas 7 |correctivas e ac¢des preventivas 8.5.2 |Acgdes correctivas
8.5.3 [Accdes preventivas
4.5.4 |Controlo dos registos 4.54 |Controlo dos registos 4.2.4 |Controlo dos registos
4.5.5 |Auditoria interna 4.5.5 |Auditoria interna 8.2.2 |Auditoria interna

5.1 Comprometimento da gestdo
5.6.1 |Generalidades

4.6 Revisdo pela gestao 4.6 Revisdo pela gestao 5.6.2 |Entradas para a revisdo

5.6.3 [Saidas da revisdo

8.5.1 [Melhoria continua

Tabela 1 — Correspondéncia dos requisitos das 3 normas (Adaptado de NP 4397:2008)

Depois de efectuada esta correlacdo deverd ser feita uma avaliagdo da forma como
interagem e como deverd ser desenvolvida a documentacio que ird servir de suporte ao

sistema, de forma a darem resposta ao referido nos diferentes requisitos.
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Para além dos requisitos integriveis, existem outros, especificos da norma da qualidade,
como sdo o caso dos relacionados com a satisfacdo dos clientes, compras,

infraestruturas.

Analisando os requisitos que compdem as normas € possivel verificar que alguns deles
referem a necessidade de documentar as actividades definidas. Esta documentagao
assim como outra documenta¢do relevante para que o bom funcionamento do sistema

vai ser caracterizados no ponto 4.4.

4.3. Estrutura documental
O funcionamento de uma organizacdo caracteriza-se pela relacio de indmeras
actividades que se relacionam entre si e que serd tanto mais eficaz quando melhor for o

conhecimento e a gestao destas actividades.

A gestdo destas actividades que utiliza recursos, de forma a permitir a transformacgao de
entradas em saidas, pode ser considerada como um processo. Devido a interligacao que
existe entre os diferentes processos que caracterizam as actividades de uma organizagao,

frequentemente, as saidas constituem a entrada de um outro processo.

A abordagem por processos, estrutura adoptada pela norma ISO 9001:2008 para
organizar o sistema de gestdo, estard na base do sistema de gestdo integrado a ser
desenvolvido para o sector das dguas, nomeadamente a identifica¢do e interligacao dos
processos que caracterizam as organizagdes. Isto, entre outras coisas, vai permitir um

maior controlo sobre as interligagdes dos processos.

De acordo com esta abordagem as partes interessadas t€ém um papel fulcral na defini¢do

dos requisitos a considerar pela organizacao no sistema.

Segundo a norma ISO 9001, a utiliza¢do desta abordagem por um sistema de gestdo vai

permitir:

¢ Entender e ir de encontro aos requisitos das actividades da organizagdo;
e Considerar os processos como podendo trazer valor acrescentado;
e Obter resultados do desempenho e de eficdcia do processo;

e Melhorar continuamente os processos com base na medicao dos objectivos.
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Deve assentar numa estrutura documental simples e com pouca estratificacdo de

documentos para que seja gerida de forma pritica e para garantir que a informacgao

chegue a todos os que dela necessitam.

Segundo Pinto (2005), a documentagdo de suporte do sistema de gestao deve:

Considerar um conjunto especifico de requisitos;

Facilitar a consisténcia das actividades abrangidas pelo sistema;

Permitir o controlo eficaz das alteracdes;

Garantir a permanéncia dos modus operandi, independentemente da rotatividade
do pessoal;

Permitir a monitorizacdo das actividades de prevencao e protec¢do, controlo da

polui¢do e da qualidade dos produtos.

A estrutura documental a desenvolver ird ser estruturada nos seguintes niveis, os quais

deverdo ser codificados, verificados e aprovados de acordo com procedimento definido

para a gestdo e controlo documental, antes de entrarem em vigor, para evitar enganos

que dificultem o atingir dos objectivos definidos para o documento em causa.

Manual — € o documento de referéncia, onde é feita uma descricdo sumaria do
sistema, com a respectiva documentacdo de apoio, de que forma as actividades
sdo controladas e de que forma a organizacdo vai de encontro aos requisitos
definidos pela organizagdo para o sistema de gestdo;

Ficha de processo — é o documento onde se caracterizam 0S Pprocessos
identificados para atingir a estratégia da organizagao;

Procedimento — € o documento onde se descrevem as actividades de cada drea da
organizacdo, necessarias para a implementagdo dos elementos do sistema de
gestao;

Instru¢do de trabalho — documentagdo mais pratica que se caracteriza por
assegurar a realizacdo de uma determinada actividade;

Impressos — documentagao que recolhe dados do cumprimento de determinada

actividade.
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4.4. Documentos e registos a elaborar

A documentacdo a desenvolver deve ter em consideracdo as rotinas existentes na
organizacdo, para que reflictam efectivamente a realidade, e para que possam ser
reprodutiveis noutras organizacdes. A correspondéncia entre estes documentos e 0s
requisitos das normas serd efectuada aquando da colocagdo em pratica desta

metodologia.

4.4.1 Manual

A elaboraciao desde documento € apenas referida na norma da qualidade. Contudo, pelo
seu conteudo deverd ser adoptado também do ponto de vista ambiental e de seguranca.
Pretende descrever a organizacdo, as actividades existentes, os produtos/servicos
desenvolvidos e o proprio sistema de gestdo implementado, nomeadamente as

interligagdes existentes entre os varios documentos associados ao sistema.

Um outro aspecto que pode ser referido no Manual € a designac@o do responsavel, por
parte da administracao de topo, com responsabilidade em assegurar o sistema de gestdo

e que este seja monitorizado.

Desta forma é um meio de informagao e de promocgao eficaz da organizagao, e do forte
empenho que estd a ser levado a cabo com a implementacdao de um sistema para ir de
encontro as necessidades dos clientes e assegurar um bom desempenho ambiental e de

seguranga.

4.4.2 Politica
Este documento deve ser definido pela gestdo de topo da organizacdo e deve definir as
directrizes pelas quais se vai reger ao nivel da qualidade, ambiente e seguranca e satude

do trabalho.

Dentro destas directrizes, a Politica deve reflectir a preocupacdo com a satisfacdo do
cliente, o desempenho ambiental e o desempenho de seguranca e estar adequada as
expectativas das diferentes partes interessadas quanto ao papel da organizacdo. Para
além disto deve estabelecer os objectivos e metas bem como o comprometimento com a

melhoria continua.
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4.4.3 Aspectos ambientais e perigos
Este documento deve identificar e determinar a sua significancia, de forma sistemaética e
reprodutivel, os aspectos ambientais e perigos relacionados com as actividades da

organizacao.

Pretende caracterizar todas as actividades da organizacdo que possam gerar impactes
sobre 0 ambiente e sobre a seguranga e saude dos colaboradores e ird permitir, dentro do
ciclo PDCA, o estabelecimento de objectivos e metas de desempenho, formacio e

sensibilizacdo e a gestdo e controlo destes aspectos.

Nao foi considerado dentro do ambito deste trabalho a definicdo de uma metodologia de

identificacdo e avaliacdo dos aspectos ambientais e perigos.

4.4.4 Requisitos legais e outros requisitos

Este documento pretende identificar os requisitos legais aplicdveis e outros documentos
que a organizacdo subscreva (por exemplo, normas do sector, directrizes
internacionais), analisar a sua aplicabilidade e avaliar a obrigatoriedade de determinados
aspectos que tenham impacto sobre o desempenho ambiental, de seguranca e da

qualidade do produto/servigo fornecido.

Um outro aspecto relevante € a necessidade de assegurar, periodicamente, que a

conformidade legal que € aplicavel a organizacdo estd a ser assegurada.

Nao foi considerado dentro do ambito deste trabalho a identificacdo dos requisitos
legais e outros subscritos aplicdveis as suas actividades que caracterizam estas

organizagoes.

4.4.5 Objectivos e metas

Este documento pretende elaborar a definicdo de objectivos e metas de desempenho,
coerentes com o definido na Politica, a serem estabelecidos tendo em conta a qualidade
do produto e a satisfacdo do cliente, os aspectos ambientais e os perigos associados as

actividades levadas a cabo.

Os objectivos sdo portanto intencdes decorrentes da Politica que sdo desdobraveis em
metas. Estas devem ser especificas, mensurdveis e com prazos e responsabilidades
definidas.
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A execucdo das accgdes definidas para o atingimento dos objectivos devem ser

monitorizados e registados de forma a definir ac¢des em caso de desvios.

N3ao foi considerado dentro do ambito deste trabalho a defini¢do de objectivos e metas.

Estes devem ser avaliados e definidos aquando da implementagdo do sistema.

4.4.6 Recursos e competéncias

Este documento pretende definir a metodologia de identificacio de competéncias,
responsabilidades e de formacgao dos colaboradores que tenham fungdes relevantes para
o desempenho da organizac¢do. Ao nivel do sistema de gestdo € necessdrio garantir que

para todos os intervenientes sdo definidas as func¢des e que estas ndo deixem duavidas.

Para além disto a organizacdo deve preocupar-se com a sensibilizacdo dos seus
colaboradores para a Politica e para a qualidade dos produtos, aspectos ambientais e
perigos relacionados com as actividades que exercem e dos produtos/servicos que

possam ser afectados.

4.4.7 Comunicacao
Este documento pretende definir uma metodologia de gestdo eficaz da comunicacio
interna e externa, de forma a garantir uma comunicacdo eficiente entre as partes

interessadas.

A comunicagdo interna pretende incentivar e envolver a participagao dos colaboradores,
no sistema de gestdo ou em algum outro aspecto relevante, de forma a motiva-los para a

melhoria continua do desempenho.

Ao nivel da comunicacdo externa, a organizacio deve ter em conta os pontos de vista e
necessidades de informagdo de todas as partes interessadas, nomeadamente da
comunicacdo obrigatéria (aspectos legais) e da comunicacdo voluntdria. Um outro
aspecto relevante na comunicacdo externa é que a organizacdo deve garantir um meio

para comunicar sobre os seus aspectos ambientais significativos.

4.4.8 Infraestruturas

Este documento define a metodologia a ser aplicavel na gestdo de infraestruturas de
forma a ndo colocar em causa a conformidade do produto/servico e o desempenho
ambiental e de seguranca.
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Entende-se por infraestruturas, os edificios, os equipamentos e os servicos de apoio

como o transporte, sistemas de informacao.

4.4.9 Documentos e registos

Este documento pretende assegurar que o sistema de gestdo € correctamente

compreendido e eficazmente implementado. Devem ser padronizados para garantir que:

e S3o de acordo com os requisitos das normas;
e S3o exequiveis de forma consistente;

e E utilizdvel por todos, independentemente da rotacdo do pessoal.

Os registos sao procedimentos que devem ser estabelecidos e mantidos para identificar

e avaliar os resultados de auditorias internas, monitorizacdes, medi¢des rotineiras.

Ao nivel do controlo documental, todos os documentos devem ser identificados e
controlados. Para tal, deve estabelecer-se uma metodologia para elaborar e aprovar
documentos, para assegurar a revisao e a actualizacdo e para assegurar que o documento

esta disponivel, legivel e identificavel.
Quer os documentos quer os registos criados devem ser eficazes e ndo burocraticos.

4.4.10 Controlo operacional
Neste capitulo sdo desenvolvidos os documentos que caracterizam as actividades da
organizac¢do ao nivel do abastecimento e saneamento e vao de encontro com o definido

na Politica e nos objectivos.

Para tal deve definir os documentos que permitam controlar as situacdes que, pela sua
auséncia, possam conduzir a desvios na politica e objectivos, nomeadamente na

satisfacdo dos requisitos dos clientes e do desempenho ambiental e de seguranca.

De acordo com a ISO 9001:2008, a monitorizacdo da satisfacdo das partes interessadas
requer que a informagdo relacionada com percepcdo das partes interessadas seja

avaliada quanto ao grau de cumprimento das suas necessidades e expectativas.

4.4.11 Monitorizacao
Este documento pretende definir uma metodologia de monitorizagdo e medig¢do

periddica do desempenho do sistema de gestdo, nomeadamente dos objectivos e metas
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definidos e do controlo sobre a qualidade do produtos e dos aspectos ambientais e

perigos significativos.

4.4.12 Nao conformidade

Este documento estabelece um procedimento para registar, analisar e investigar todas as
nao conformidades identificadas de forma a prevenir a repeti¢ao da situagao, atacando a
causa do problema, através da definicdo de acgdes correctivas’ e/ou preventivas2. A

eficacia destas ac¢Oes deve ser avaliada.

4.4.13 Auditoria
Este processo pretende assegurar, através de auditorias, que € analisada e avaliada,
continuamente, a eficdcia do sistema de gestdo e que € mantido de acordo com os

requisitos das normas.

! Segundo a norma ISO 14001:2004 é considerada toda a acgao implementada com o objectivo de
eliminar as causas da ndo conformidade.
2 Segundo a norma ISO 14001:2004 é considerada toda a ac¢do implementada com o objectivo de
eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade.
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5. Caso de estudo
5.1. Introducao

Este capitulo pretende descrever a forma como foi colocada em prética a metodologia
definida no ponto anterior, designadamente no desenvolvimento do manual a ser
implementado pelas organizacdes do sector da 4gua para manter um sistema de gestio
integrado nas vertentes da qualidade, ambiente e seguranca e saide do trabalho. A
realizacdo deste trabalho, nomeadamente o levantamento das actividades que

caracterizam este sector, foi efectuada na organizacao Aguas de Gondomar, S.A.

O manual serd constituido por documentacdo de suporte ao sistema de gestdo e por
documentacdo que caracteriza os processos chave definidos para este sector. Estes
documentos devem estar de acordo com os requisitos definidos nas normas utilizadas

para a implementacao dos sistemas.

5.2. Situacao de referéncia

Este trabalho teve por base as actividades levadas a cabo pela empresa Aguas de
Gondomar, SA, entidade responsdvel pela exploracio do sistema municipal de
abastecimento de dgua e drenagem e tratamento de 4guas residuais do concelho de

Gondomar, desde Janeiro de 2002.

Esta entidade encontra-se a desenvolver e a implementar um sistema de gestdo
integrado, consistente e de acordo com as normas ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS
18001, cujo ambito compreende a globalidade da missdo da empresa, ou seja, conceber,
construir e gerir os servigos publicos municipais de abastecimento e de saneamento
garantindo um servico de qualidade através de processos eficientes que maximizem o
valor para as partes interessadas respeitando os valores sociais € ambientais numa

perspectiva de melhoria continua do desempenho.

Apesar dos documentos ji desenvolvidos pelas Aguas de Gondomar, SA, a
documentacdo que sustenta os processos de suporte foi elaborada com base nos
requisitos das normas de referéncia, enquanto que para os processos chave a
documentagdo se baseia nos documentos da organizag¢do e nos requisitos estabelecidos

pelas normas.
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5.3.  Manual desenvolvido

O sistema definido pretende normalizar os procedimentos da organizagdo no que diz
respeito a qualidade, ambiente e seguranga, assegurando assim o cumprimento das
necessidades correntes e futuras dos seus clientes, garantindo o cumprimento dos
requisitos aplicdveis em matéria de ambiente e seguranca e assegurando a melhoria

continua da organizacao.

Foi criado a partir da identificacdo dos processos chave (que permitem identificar e
satisfazer os requisitos dos clientes) e aqueles que os suportam, tendo por base o
cumprimento dos requisitos da norma de referéncia, abordagem por processos. Entende-

se por:

® Processo chave - processo critico para a consecu¢cdo da estratégia da
organizacdo. Falhas neste processo comprometem o desempenho do sistema,
com impactos para os clientes, para o ambiente e a vida humana;

e Processo de suporte — processo de apoio as actividades primadrias do sistema de
gestdo implementado. Falhas nestes processos podem comprometer o

desempenho dos processos chave.

Tem por base a estrutura organizacional das Aguas de Gondomar, S.A., e assenta numa
metodologia de melhoria continua, em que as ac¢des de Plan, Do, Check e Act estdo
inerentes a uma visao global do desempenho de todos os processos que estruturam o
sistema de gestdo, de forma a ser possivel avaliar a eficdcia através da monitoriza¢ao

por indicadores de desempenho.

Os processos identificados, que caracterizam a rede de processos aplicavel a
organizacdo, assim como a sequéncia e interaccdo entre processos, podem ser

consultados na imagem seguinte.
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Entidades:

- ERSAR

-ARH

- APA

-INAG

- Autoridade concelhia de satde

CONCEDENTE

FORNECEDOR
GUA

FORNECEDORES
CLIENTE

ENTIDADES
REGULADORAS

OUTROS

3
)
\

—

COMPRAS E
SUBCONTRATAGAO ¥

PROCESSOS CHAVE

FORNECEDOR

PLANEAMENTO,

PROJECTO E
SERVICO

GESTAO CLIENTES

GESTAO OBRAS

EXPLORAGAO
INFRAESTRUTURAS

il

CLIENTE

AUTARQUIA

OUTROS
STAKEHOLDERS,

bl

STAKEHOLDERS, Zas e e
PROCESSOS SUPORTE
GESTAO GESTAO RECURSOS ESTAO E
INFRAESTRUTURAS HUMANOS MELHORIA DO SGI
Com os seguinte processos:
- gestéo de clientes (pedidos de ligagéo)
- reclamagéo e informagéo aos clientes |

- satisfagéo dos clientes \

~Gestéo e controlo documental

- Gestéo e melhoria do SGI

- Auditorias internas ao SGI

- Controlo da NC, AC, AP

- Identificagéo e avaliagéo dos
aspectos ambientais e riscos

- Requisitos legais e outros requisitos
- Avaliagao de fornecedores

- Comunicagao interna e externa

|- Gestdo Infraestruturas [- Gestao RH

Imagem 3 — Rede de processos aplicavel a organizagio

N

Dentro dos processos de suporte, podemos destacar os associados a gestdo de
infraestruturas, recursos humanos e de melhoria do sistema de gestdo. Associados aos
processos chave temos os de gestdo de clientes, compras e contratagdo, de planeamento,

de obras e de exploracdo de infraestruturas.

Na identificagdo dos processos chave, as partes interessadas tém um papel fulcral na
defini¢do quer dos requisitos de entrada quer dos requisitos de saida. Destacam-se como

principais partes interessadas o concedente, o cliente e as entidades reguladoras.

No que diz respeito a estrutura documental para cada um dos processos definidos, foram
criadas fichas de processo (FP), onde se procurou caracterizar as actividades e as

interligacdes existentes entre elas, de acordo com a rede de processos estabelecida.

Pelas suas caracteristicas, para alguns processos, houve a necessidade de desenvolver
procedimentos (PRO) de forma a operacionalizar as actividades. Estes procedimentos

podem ser consultados nas chavetas da imagem.

De referir que alguma da documentacao criada é obrigatdria de acordo com as normas

de referéncia, nomeadamente as relacionadas com o processo de gestdo e melhoria do
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SGI, a restante foi criada pois foi considerada pertinente para uma boa gestdo das

actividades de abastecimento e saneamento de dgua.

Uma das caracteristicas da documentacdo desenvolvida, de forma a poder ser
reprodutivel noutras organizacdes do sector, foi a simplicidade e a facilidade de

consulta.

Um outro aspecto da documentacdo desenvolvida é a caracterizacdo efectuada do

processo, com informagao sobre:

¢ Objectivos e ambito de aplicacido do processo;

Entradas e saidas do processo;

Legislagdo associada ao processo;
® Monitorizagdo efectuada de eficacia do processo;

® Aspectos ambientais e riscos associados ao processo;

Metodologia que caracteriza as actividades do processo;

e Registos associados ao processo.

Foram ainda desenvolvidos impressos (I), associados a alguns processos. Estes tém
como objectivo recolher dados que servem de evidéncia do cumprimento de

determinada actividade definida no processo.

No que diz respeito ao Manual do sistema, para além da descri¢do das actividades da
empresa a implementar, € feita uma breve caracterizagdo dos processos e procedimentos
definidos e contem ainda a Politica, onde sdo apresentadas as linhas directrizes pelas
quais o sistema se deve reger ao nivel da qualidade e do desempenho ambiental e de

seguranga.

Como referido, alguma da documentacdo mais especifica ndo foi desenvolvida,
nomeadamente instrucdes operacionais, uma vez que tém uma componente mais

prética, ou seja a operacionalizagdo de determinadas actividades.

De referir, que na documentagdo criada, alguma informagao encontra-se a designagao
XXX sublinhada. Este conteido devera ser adaptado a organizacdo que venha a utilizar

estes documentos na implementagdo do sistema.
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No que diz respeito ao procedimento criado para caracterizar a identificacao e avaliacao
dos aspectos ambientais e riscos, € feita referéncia nos registos a outra documentagao
associada a metodologia de avaliacdo da significancia. Isto pretende que, no caso de
esta metodologia ter registos associados, estes serem colocados no procedimento

associado.

A tabela seguinte pretende mostrar os documentos elaborados, que podem ser
consultados em anexo, e os requisitos a que eles estdo associados nos 3 referenciais

normativos adoptados.
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D ¢ Requisitos Requisitos Requisitos NP Reuist
ocumento I1SO 9001 ISO 14001 4397 CBIStos
Manual de qualidade, ambiente e seguranca 422 | e e e
Politica de qualidade, ambiente e seguranga 5.1;5.3;85.1 4.2 42 | -
4.1;4.2 4.1;4.2;4.3 4.1;4.2;4.3
- . 5.3;54;5.6 443,444,445, | 443,444,445,
FP_01 - Gestao ¢ melhoria do SGI 8.1;82:83;84; | 4.4.6,44745 | 44.6;44745 |
8.5 4.6 4.6
1_16 - Ficha de equipamento
- . 6.3 1_17 - Plano de manutencio
FP_02 - Gestdo de infraestruturas 76 | 0 | I 18 - Ficha de emm §
1 19 - Lista de emm
I_20 - Registo de formacao
I_21 - Ficha de dados pessoais
FP_03 - Gestlo de recursos humanos 66212 4.4.1;442 4.4.1;44.2 i:%i : Elecghizt?)e(slgrgsgiiiggfgzsEPIS
1_24 - Levantamento necessidades formacao
1_25 - Plano de formacgdo
FP_04 - Compras e subcontratacio 741,742,743 | -——— | eeee | e
4.2;5.1;5.2
FP_O05 - Planeamento, projecto e servico 6.1;6.2;72;73 | = —— | e | s
8.2.1;8.4;8.5
4.2;5.1,6.1;6.2;
- 7.1;72;7.3;7.4, 43.1 4.3.1
FP_06 - Gestao obras 7.5.2:8.2.3;8.2.4; 4.4.6 446 |
8.4; 8.5
4.2;5.1,6.1;6.2;
- . 7.1;7.2;7.3.1;
FP_07 - Exploragdo infraestruturas 75.1: 8.2.4: 8.4: 4.4.6 446 | -
8.5
FP_08 - Gestdo clientes 71,75 | | eeeee | eees
) 1_01 - Ficha de processo
PRO_01 - Gestao e controlo documental 4'2;11122'3 jgi jgi 1_04 - Procedimento

I_12 - Controlo de documentos e registos
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1_03 - Checklist de verificagdo da conformidade legal

PRO_02 - Auditorias internas ao SGI 8.2.2 4.5.5 4.5.5 1_05 - Plano anual de auditorias
1_06 - Relatério auditoria interna
8.3 1_10 - Relatério de nc
PRO_03 - Controlo nc, ac, ap 8.5.2:8.5.3 453 453 1_11 - Controlo de nc, ac, ap
51;2:_0(;4 - Identificagdo e avaliacdo dos aspectos ambientais | 43.1 43.1 I_15 - Programa de gestdo qualidade, ambiente e seguranca
423 1_02 - Lista de legislacdo e regulamentacio
PRO_05 - Requisitos legais ¢ outros requisitos 5 2 4.3.2 4.3.2 1_03 - Checklist de verificacdo da conformidade legal
- : 4.5.3 4.5.3 1_06 - Relatério auditoria interna
7.2.1 NN .
1_14 - Plano de monitoriza¢do e medi¢ao
1_07 - Avaliagdo de fornecedores
PRO_06 - Avaliagdo de fornecedores 7.4.1 4.4.6 4.4.6 1_08 - Inquérito aos fornecedores - Ambiente e HST
1_09 - Resultado do inquérito aos fornecedores
5.1;5.3;5.4.1; o .
. 549.561:5.6.2: 4.2:43 4.2:4.3 1_14 - Plano de monitoriza¢ao § medi¢do .
PRO_07 - Gestdo e melhoria do SGI ’ ’ ’ 45.1 45.1 I_15 - Programa de gestdo qualidade, ambiente e seguranca
563, 7.6,8.1; 4.6 4.6 Relatério de Revisio ao SGI
8.2.3;84;8.5.1 ’ ’
PRO_08 - Comunicag¢do interna e externa g;g 4.4.3 443 | -

Legenda: FP - ficha de processo; PRO — procedimento; I - impresso

Tabela 2 — Documentacio produzida (anexo)
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6. Conclusao e analise critica

Pela sua importancia, o sector da dgua esteve vedado durante muitos anos a empresas
privadas, tendo sido gerido por entidades publicas. Com a publicacdo de legislacdo, esta
realidade alterou-se, e foram criadas condicdes para a entrada de empresas privadas, em

regime de concessao.

Perante isto, e como estamos num mercado que funciona em monopolio natural, houve
necessidade de regular o sector e definir regras de gestdo para as entidades que operem
neste sector de forma a garantir a qualidade do produto/servi¢o fornecido e para que
haja um bom desempenho ambiental e de seguranga dos colaboradores. Este tltimo
aspecto foi regulado com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 194/2009, pelo que estas

entidades tém de assegurar sistemas de gestdo da qualidade, ambiente e seguranca.

Sendo a implementacdo destes sistemas algo com forte impacto na estrutura das
organizagdes, neste trabalho procurou-se elaborar um manual com a documentacio a
considerar ao implementar nas organizagdes estes sistemas, de forma integrada, de

acordo com as normas ISO 9001, ISO 14001 e NP 4397.

A similaridade das normas permite o desenvolvimento de um sistema que integre as trés
vertentes, com vantagens ao nivel do planeamento, da documentacdo criada, tornando
assim o sistema mais robusto. Tem como vantagens permitir uma melhoria
organizacional devido a reducdo no tempo despendido na implementacdo e manutencao
dos diferentes sistemas permitindo assim um melhor desempenho da organizacdo na

procura dos objectivos.

A utiliza¢do destas normas deve-se ao reconhecimento internacional que elas t€ém nas
vertentes qualidade, ambiente e segurancga, respectivamente, € por terem uma estrutura

de gestdo muito idéntica, independentemente da vertente a implementar.

Para além da obrigatoriedade de implementar estes sistemas, a sua aplicacdo confere
uma maior competitividade que lhe permitird reduzir custos de producdo, via
racionalizacdo. Para além disto, cria uma imagem, junto dos seus clientes e de outras
partes interessadas, de uma organizacdo empenhada no bom desempenho nas 3

vertentes.
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A proposta de sistema integrado baseou-se no ciclo PDCA e teve como principal
caracteristica a utilizacdo de documentacdo simples, com pouca estratificacdo tendo-se
adoptado, sempre que possivel, documentos Unicos para os elementos comuns as 3

normas.

A nivel processual, o sistema tem uma abordagem por processos, 0 que permite a
identificacdo e interacc¢des existentes entre os diferentes processos definidos e a gestao

mais adequada de forma a produzir os resultados pretendidos.

E pois muito importante a definicao da rede de processos, que caracteriza as actividades
da organizacdo, pois vai permitir controlar passo-a-passo todas as fases dos processos e
das interliga¢des e actuar rapidamente sempre que detectado um desvio aos objectivos

definidos de satisfagdo do cliente e de um bom desempenho ambiental e de seguranca.

A fim de identificar requisitos que fossem idénticos nas diferentes normas e, assim,
utilizar a mesma documentagdo para satisfazer estes requisitos, a andlise da
correspondéncia entre requisitos € uma fase crucial. Desta andlise pode verificar-se que
a excepcao da satisfacdo dos clientes, infraestruturas e compras, todos 0s outros

requisitos eram comuns, logo um tnico procedimento pode satisfazer as trés normas.

A nivel documental, o manual desenvolvido pretende que as empresas deste sector
possam utilizar os documentos para a implementacdo de um sistema. Existem
documentos de suporte ao sistema e outros considerados como chave que caracterizam

as actividades do sector, e que sdo caracteristicas deste sector.

Como forma de operacionalizar os processos foram desenvolvidos procedimentos e
impressos, como forma de evidenciar a ocorréncia das actividades definidas nos

documentos.

A implementacdo deste sistema, de forma integrada, vai permitir as organizacdes
diversas vantagens, nomeadamente na simplificacdo do sistema, utilizagao racional dos
recursos, optimizacdo de processos € um maior envolvimento por parte dos

colaboradores.

Contudo, s@o vérios os problemas que podem surgir no decorrer da implementaciao da
documentagdo desenvolvida, como é o caso dos curtos prazos de implementagdo, falta
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de envolvimento das pessoas, resisténcia as mudancas a implementar. Desta forma €
essencial que as organizacOes considerem estes problemas durante a fase de

implementagdo do sistema.

Como principal limitagdo identificada no decorrer do trabalho temos a pouca
bibliografia relacionada com o sector em causa e de trabalhos cientificos de
implementacdo de sistemas integrados. Uma outra limitacao foi o reduzido tempo para
aprofundar os processos chave do sector, de forma a poder definir procedimentos e
registos que os suportassem convenientemente. Nos processos chave cada entidade tem
a sua metodologia, logo o apresentado procura ser o mais genérico possivel de forma a
poder ser usado por todos. Apds isto as entidades deverdo associar a estes processos
(adaptar a sua realidade), nomeadamente através de procedimentos e de instrucdes de

trabalho.

Como recomendagdo para trabalhos futuros, pode destacar-se a realizagdo de um estudo
sobre os custos e beneficios monetarios de implementacdo e gestdo de um sistema de
gestdo integrado neste sector, tendo em conta a melhoria da satisfagdo dos clientes, da
imagem da organizagcdo perante as partes interessadas e do maior controlo sobre o
cumprimento da legislacdo aplicdvel. A criacdo de um sistema de informagdo que
suporte a operacionalizacdo do sistema integrado, com vantagens na reducdo da
probabilidade de falhas, redu¢do do recurso associados e na agilidade processual, é

outro dos trabalhos que poderd ser levado a cabo.

A documentacdo desenvolvida devera ser considerada como uma base a implementagao
do sistema integrado e deverd, sempre que necessdrio, ser adaptada a realidade da
organizacdo, e ir de encontro com o0s processos ji existentes. Respondendo aos
requisitos das normas consideradas, foi criada para que fosse simples e de facil
entendimento e implementacdo, devendo a profundidade da informagdo existente ser

avaliada.

Apesar disto a implementacdo desta documentacdo poderd trazer mais-valias a nivel
organizacional e processual, havendo por isso melhoria ao nivel da performance da

qualidade, do ambiente e da seguranca.
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