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INTRODUCAO

Os beneficios duma cultura da qualidade podem ser resumidos da seguinte
maneira:

a) Satisfagdo dos clientes;

b) Atitudes positivas por parte de todos os colaboradores;
C) Comunicacéo efectiva;

d) Melhoria continua em todos os produtos e processos;
e) Satisfagdo dos clientes internos;

f) Eliminacédo do desperdicio;

9) Aprendizagem individual e colectiva;

h) Desenvolvimento de parcerias favoraveis com as
partes interessadas;

i) Melhoria continua do desempenho.

As organizagdes de todo o tipo, de forma generalizada em todo o0 mundo tém
vindo a demonstrar um interesse crescente pelo conhecimento e aplicagao das
técnicas e métodos de controlo e de gestdo da qualidade.

A qualidade esteve desde sempre preocupada com a optimizacdo de
processos, no inicio para evitar produtos defeituosos (controlo dos processos),
depois para os tornar também mais eficientes.

A experiéncia acumulada e o conhecimento técnico e cientifico tém vindo a
identificar e a divulgar casos de sucesso, provando que a qualidade constitui
um factor essencial da competitividade. Pode ndo ser condicdo suficiente, mas
sem ela ndo existem alternativas sustentaveis.

A qualidade esta cada vez mais identificada com aquilo que o cliente quer e/ou
espera, quando e como, em que condi¢cdes e sempre ao prego que esta
disposto a pagar. Mas a qualidade nao pode ser obtida a qualquer custo.

A aplicacdo das técnicas e métodos da qualidade mostram a existéncia de
custos inuteis de grande dimensao e que podem determinar a competitividade
e mesmo a sobrevivéncia das organizagdes.

Nas organizagdes que privilegiam a eficacia, os gestores devem ser lideres
(um pouco em oposicdo aos gestores tradicionais), caracterizando-se por
conceberem um estado futuro, transmitirem uma percepc¢ao do estado actual e
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incentivarem a mudanca. Estes gerem os negocios do futuro. Os gestores do
futuro usam o pensamento sistémico, desenvolvem visbes partilhadas e
entendem melhor as interac¢des entre variaveis complexas. A qualidade de
uma organizagao pode ser vista de varios prismas, mas incluira, certamente,
um novo modo de pensamento organizacional, que requer educacgao, atitude
adequada e espirito criativo.

Para um pais se aproximar do grupo da frente precisa de encontrar formas de
encurtar o caminho seguido no passado, utilizando posicionamentos
inteligentes que tirem proveito das potencialidades acessiveis das novas
tecnologias, dos activos imateriais e da sua criatividade e de abordagens
provadas e publicas, como € o caso da Qualidade.

As metodologias da qualidade encerram formas elevadas de conhecimento e
de saber organizados para serem mais faceis de entender e de aplicar.

A Organizacdo de Prémios da Qualidade tem vindo a demonstrar que estes
incentivam a boa concorréncia entre os agentes econdmicos e sociais, e
fomentam a divulgacao de boas praticas.

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DA QUALIDADE (ISO 9001)

Abordagem por processos

As organizagdes devem adoptar uma abordagem por processos aquando do
desenvolvimento e implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade. A
organizagao devera identificar o nivel em que cada processo operacional cria
valor para o cliente. Por essa razao, devera incluir os processos relacionados
com a missao da instituicdo. A compreensao das interagdes entre processos &
fundamental para que a organizagdo melhore os seus processos em particular
e o sistema de uma forma geral.

Entendimento das competéncias fundamentais (centradas nos clientes)
Este entendimento inclui varios facilitadores que permitem
garantir uma vantagem competitiva. Estes factores passam pela
tecnologia, pelas capacidades, pelas especialidades e pela cultura
organizacional. A forga colectiva da instituicdo potencia a criagcédo de valor
para o cliente. A competéncia fundamental das organizagdes devera
incentivar a inovagao, adaptando-se as mudancas do ambiente, no sentido de
manter a sua vantagem competitiva.

Optimizacgao total (abordagem sistémica a gestao)
Cada processo operacional deve alcangar os seus objectivos, em linha com os
objectivos mais gerais da organizagao.

Lideranca
Estabelece a visao, cria a politica para implementar a visdo, conduzindo a
organizagao a responder rapidamente as mudangas no contexto competitivo.



Tomada da decisao baseada em factos

Assegura que as decisdes mais gerais da organizagdao se baseiam em factos
compreendidos de forma clara e ndao em informacdo especulativa e
conveniente. Para este fim, informacido e saber aliam-se as capacidades de

analise, ao raciocinio légico e a abordagem cientifica.

Parcerias (mutuamente benéficas para os fornecedores)
Sao importantes na optimizacdo de certos factores (saber, capacidade e
criatividade) com vista a atingir valor para o cliente.

Envolvimento das pessoas

E a forma mais efectiva e eficaz de uma organizacéo atingir os seus objetivos,
facilitando o envolvimento de todas as pessoas e rentabilizando as suas
competéncias, capacidades, sabedoria e criatividade.

Melhoria continua

A melhoria continua dos processos das organizagdes permite-lhes continuarem
a criar valor. Tal permite um crescimento sustentado no contexto competitivo,
assim como um aumento da aprendizagem, do saber pessoal e institucional, de
uma forma inovadora e construtiva.

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DA EXCELENCIA (APQ, 2008)

Orientagao para Resultados Equilibrados

As organizagdes excelentes alcangam resultados que encantam todos os
stakeholders/partes interessadas da organizagédo, assegurando transparéncia
na informacgao reportada

Valor Acrescentado para os Clientes
As organizagbes excelentes criam valor sustentavel para os clientes,
antecipando as suas necessidades e expectativas

Lideranga com Visao, Inspiragao e Integridade
As organizagdes excelentes tém lideres visionarios e inspiradores, que fazem o
futuro acontecer, actuando como modelos da sua ética e dos seus valores

Gestao por Processos

As organizagbes excelentes sdo geridas através de um conjunto de processos
estruturados e alinhados, tomando decisbes baseadas em factos para alcancar
resultados sustentados e equilibrados

Sucesso através das Pessoas

As organizagdes excelentes valorizam as suas pessoas, criam uma cultura de
empowerment, alcangando de forma equilibrada os objectivos organizacionais
e pessoais

Promocgao/Fomento da Criatividade e da Inovagao
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As organizagbes excelentes geram valor e niveis superiores de desempenho
através da inovagao continua e sistematica, potenciando a criatividade das
suas partes interessadas

Desenvolvimento de Parcerias
As organizagdes excelentes procuram desenvolvem e mantém parcerias varias,
garantindo o sucesso mutuo

Responsabilidade por um Futuro Sustentavel

As organizagbes excelentes introduzem na sua cultura uma mentalidade ética,
valores claros e as mais elevadas exigéncias organizacionais, permitindo-lhes
lutar pela sustentabilidade econdémica, social e ecoldgica

CATEGORIAS DOS PREMIOS

Os prémios da Qualidade Mogambique estao organizados em cinco categorias:

. Empresa/Organizagao do Ano
. Produto do Ano

. Servico do Ano

. Exportador do Ano

. Individuo do Ano

. Empresaria do Ano

OO WN -

PRESSUPOSTOS DOS PREMIOS

As melhorias na qualidade conduzem a beneficios relevantes no desempenho
da organizagao, gerando novas oportunidades de negdcio e impulsionando o
seu crescimento.

A avaliacdo das candidaturas assume que os resultados obtidos pela
organizagao, quer no que se refere ao desempenho econdémico e financeiro,
quer nos clientes, nos produtos, nos servicos e na exportacido sao alcancados
através das abordagens, das técnicas e dos métodos de controlo e gestdo da
qualidade, que a gestdo das organizagdes tenha adoptado e implementado
com sucesso.

A coeréncia e a constancia das politicas e das estratégias, sdo elementos
facilitadores da optimizacdo dos produtos, servicos e processos, que por sua
vez sao potenciados pelo desenvolvimento das competéncias das pessoas e
melhor utilizagcdo dos recursos e das parcerias.

As organizagbes excelentes sdo as que atingem resultados superiores de
desempenho de forma sustentavel, satisfazendo ou excedendo as expectativas



de todas as partes interessadas, respeitando o meio ambiente e contribuindo
de forma positiva para a sociedade.

VANTAGENS DE CONCORRER AOS PREMIOS ANUAIS DA
QUALIDADE

A apresentacdo de candidaturas aos Prémios Anuais da Qualidade tem, entre
outras, as seguintes vantagens para a organizagao:

a) Realizar de forma sistematizada, um ponto de situagdo do funcionamento da
organizagao e dos resultados alcangados, quer no desempenho econémico e
financeiro, quer na satisfacdo dos clientes, dos colaboradores, dos accionistas
e restantes partes interessadas; b) Em complemento do seu diagndstico
interno, dispor de uma avaliagdo independente feita por um conjunto
multidisciplinar de avaliadores (gestores e peritos) preparados para o efeito;

c) Receber um relatério independente, estruturado por critério de avaliagao,
validando os pontos fortes, bem como as areas de melhoria;

d) Receber a pontuagdo obtida, a qual pode ser utilizada para exercicios de
comparagao com outras entidades;

e) Dispor de informacado que pode facilitar o trabalho futuro de reflexdo e
posicionamento estratégico.

Os vencedores dos Prémios terdao ainda as seguintes vantagens:

v Imagem publica, que facilita grandemente a promogao da organizacao
junto dos clientes e potenciais clientes;

Utilizacao da atribuicdo do Prémio;
Uso do logétipo do Prémio;

Motivacao dos colaboradores e fornecedores;

AN NN

Maior visibilidade da organizagao e novas oportunidades de negécio.

(\

Formacdo em uma das Normas ISO ministradas pelo INNOQ para duas
pessoas



CATEGORIA 1 - EMPRESA DO ANO
Critério1: Melhoria continua

O que a empresa/organizagao faz para melhorar continuamente a qualidade dos seus
produtos, servigos e operagées

Mostrar como a gestao aborda a melhoria (abordagens principais), o que pode
incluir:

- Estabelecimento da Visao, Misséo, Estratégia e Politica da Qualidade;

- Implementacgéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade;

- Monitorizagdo do desempenho (a gestéo de topo usa indicadores de desempenho global,
por exemplo, dos processos e das iniciativas de melhoria tomadas (ex.: lideres, gestores,
grupos, individuos);

- Relagao estreita com clientes (a gest&o de topo tem contactos pessoais com clientes);

- Reconhecimento das pessoas;

- Cumprimento dos requisitos legais aplicaveis aos produtos;

- Estabelecimento empresarial legalizado;

- Cumprimento da legislagao aplicavel sobre Segurancga, Saude e Higiene do Trabalho;
- Manutengao de equipamentos e instalagdes;

- Implementacgao de outros sistemas de gestéo;

- Formacéo planeada;

- Inovacéo tecnoldgica (produgéo e sistemas de informagao);

- Adaptacédo a mudanca (alteragdes introduzidas com sucesso);

- Parcerias com fornecedores (reforgam/complementam as competéncias internas, e/ou
cobrem areas criticas);

- Avaliacado da satisfacao dos clientes (avaliagdes permitem aperfeigoar as relagdes de
cooperagao);

- As decisbes tomadas pela Lideranga sao divulgadas e justificadas através da
Organizacgao;

- A Gestao de topo tem mecanismos para auscultar a percepg¢ao dos colaboradores
(ex.: participando em reunides doutros niveis hierarquicos; promovendo encontros a varios
niveis organizacionais);

- Os indicadores cobrem areas e partes interessadas relevantes (ex.: taxa de
desperdicio; produtividade; consumo de energia, agua, materiais; custos de manutengéo;
rotagéo de stocks; custos do trabalho em curso de fabrico/processamento; tempos de resposta;
tempos de desenvolvimento e langamento de novos produtos; substituigio de materiais por
outros menos poluentes/menos consumidores de energia/mais seguros; adopg¢ao de
tecnologias mais limpas/ menos consumidoras de energia/mais seguras; nimero de patentes;
numero de inovagdes tecnolégicas; introdugéo de novos métodos e técnicas de gestao);

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia.

Majorantes:

- Certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade;
- Certificagao de Produtos;
- Certificagdes de outros sistemas de gestéao;
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- Esquema de definicdo de objetivos e metas (alinhamento e desdobramento de
objectivos);

- Estabelecimento de metas para resultados — chave;

- Plano de Desenvolvimento Estratégico.

Critério 2: Beneficios da Qualidade

A empresa/organizagdo beneficia da melhoria da qualidade dos seus produtos,
servigos e operagdes

Mostrar como as abordagens produzem beneficios, o que pode incluir:

- Satisfacao dos clientes (ex.: inquéritos, painéis, entrevistas, elogios, reclamacgdes);

- Diminuigdo do desperdicio (ex.: sucata, consumos de matéria prima, stocks em curso e
finais);

- Diminuicao dos defeitos e/ dos produtos defeituosos;

- A contabilidade segrega os custos relacionados com a qualidade (ex.: investimentos,
falhas, reclamacgdes, garantias)

- Aumento das vendas;

- Aumento do numero de clientes;

- Desenvolvimento de projetos em parcerias;

- Melhoria do EBITDA (lucros antes de juros, impostos, depreciagdo e amortizagao);

- Aumento do VAB/trabalhador;

- Existem relatorios peridédicos da qualidade e estes estdao adequados as necessidades
da Direcgao e restantes gestores, a nivel do planeamento, do projecto, da produgéo e
da comercial;

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Resultados segmentados (clientes, areas geograficas, volume de compras, etc..);

- Reconhecimentos externos;

- O desempenho da organizagao apresenta tendéncias positivas e/ou bons resultados
de forma sustentavel.

Critério 3: Oportunidades de Negoécio

As oportunidades de negdcios estdo a ser criadas ou expandidas mediante os
esforgos de melhoria da qualidade envidados pela empresa/organizagdo

Mostrar como as abordagens criam oportunidades de negécio, o que pode incluir:

- Novos e/ou potenciais clientes;

- Novos (ou significativamente novos) Produtos e Servigos;

- Desenvolvimento de parcerias, consorcios, ou outras formas de cooperagao;
- Desenvolvimento de novos mercados;

- Criagao (ou potencial para) de vendas cruzadas entre parceiros.

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Novos Produtos (ou alteragdes significativas nos produtos existentes) desenvolvidos
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em cooperagao com os clientes, ou fornecedores.

Critério 4: Crescimento do Negécio

A empresa/organizagéo utiliza a qualidade nas suas atividades para o crescimento dos
seus negaocios

Mostrar como as abordagens fizeram crescer o negécio, o que pode incluir:

- Melhoria dos resultados financeiros;

- Melhoria do desempenho orgamental;

- Aumento das vendas de produtos e servigos-chave;

- Resultados dos processos-chave;

- Custo dos projectos;

- Melhoria dos resultados-chave do negdcio (financeiros e nao financeiros);
- Melhoria da produtividade.

- Existem relatorios periddicos e estes estdo adequados as necessidades da Direcgao
e restantes gestores, tais como outros sectores/areas, nomeadamente a nivel do
planeamento, do projecto, da produgao, e da comercial;

- Existem evidéncias de se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- VAB/trabalhador acima da média do setor;
- Evolugao positiva nos ultimos 2 anos.

CATEGORIA 2 - PRODUTO DO ANO

Critério 1: Melhoria da Qualidade

Como a empresa/organizagdo assegura a melhoria da qualidade dos produtos
fornecidos aos clientes, e que mecanismos de controlo da qualidade e de feedback
dos clientes foram estabelecidos para melhorar a qualidade

Mostrar como a gestao assegura a melhoria (abordagens principais), o que pode
incluir:

- A organizagao identifica as necessidades dos clientes (ex.: estudos de mercado,
inquéritos, analise do feedback dos clientes);

- Esta informagao é utilizada para conceber novos produtos e servigos, e/ou introduzir
melhorias nos existentes;

- Existem praticas de analise dos produtos da concorréncia;

- Existem Planos da Qualidade (inspecgao/verificagdo e ensaios planeados e sistematicos);

- As Normas existentes sao utilizadas para desenvolver os produtos;

- Existe controlo metrolégico dos equipamentos de monitorizagdo e medicao;

- Existe capacidade laboratorial instalada, ou sao utilizados recursos contratados;

- Os processos criticos estéo identificados e geridos como tal;

- A participagdo em feiras de inovagao tecnolégica é planeada;

- Os inquéritos de satisfagéo dos clientes sao tratados para melhorar os produtos e
identificar novas necessidades;
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- As reclamagobes sao registadas e tratadas;
- Existem indicadores globais e por area de atividade;
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- Os relatérios da qualidade incluem o calculo dos custos relacionados com a
qualidade, ou outros dados sobre as falhas nos produtos (Ex: nimero e custos das
falhas, reclamacgdes, garantias)

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Uso de técnicas estatisticas no controlo da qualidade dos produtos e/ou dos
processos de producgao;

- Existem formas de trabalho cooperativo com os clientes;

- Os clientes estdo segmentados e os produtos e servigos visam responder as
necessidades e expectativas de cada grupo.

Critério 2: Beneficios da Qualidade

A empresa/organizagao beneficia do compromisso com a qualidade

Mostrar como as abordagens produzem beneficios, o que pode incluir:

- Diminuicao dos custos unitarios de produgao;

- Melhoria da taxa de ocupagao dos equipamentos;

- Diminuicao das horas extras;

- Melhoria no cumprimento dos prazos de entrega;

- Os indicadores de desempenho cobrem as necessidades das partes interessadas,
sao relevantes e abrangentes, e mostram evolugéo positiva (ex: tempo de resposta as
reclamagoes; evolugao dos pregos; melhoria das condi¢gbes de garantia; tempo de
desenvolvimento e langamento de novos produtos; tempos de entrega; erros nas
entregas; erros na facturacao; formacao dos clientes na utilizagdo dos produtos e
servigos; evolugao da quota de mercado por segmentos; antiguidade dos clientes;
ganhos e perdas de clientes)

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Os dados sobre a imagem da empresa/organizagao sao favoraveis;

- Os elogios por parte de clientes sao relevantes;

- A cooperagao com entidades publicas e privadas existe e mostra resultados;

- O desempenho da organizagao apresenta tendéncias positivas e/ou bons resultados
de forma sustentavel nos ultimos 2 anos.

Critério 3: Promoc¢ao e Marketing dos Produtos
A empresa/organizagéo utiliza a qualidade dos produtos, dos rétulos, das embalagens,

para a promog¢do e marketing dos seus produtos de forma a maximizar os esforgos de
melhoria da qualidade
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Mostrar que a qualidade € utilizada para promover os produtos, e que sao alcangados
resultados relevantes, o que pode incluir:

- Os planos comercial e/ou de marketing existem e sao utilizados de forma positiva;

- Os planos e relatorios de visitas a clientes sédo utilizados para avaliar a satisfagao e
para melhoria;

- O catalogo de produtos suporta as actividades de promogao e marketing (Ex:
referéncias a caracteristicas técnicas e funcionais, questdes de seguranga e consumo de
energia, cumprimentos de normas e regulamentos aplicaveis aos produtos, roétulos e
embalagens)

- Os usos de materiais reciclaveis, reutilizaveis, com limitado impacto no ambiente séo
preferidos, incentivados e promovidos.

- Os indicadores de desempenho cobrem as necessidades das partes interessadas,
sao relevantes e abrangentes, e mostram evolugao positiva.

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Prémios ou outros reconhecimentos sobre a qualidade dos produtos, rétulos ou
embalagens;

- O desempenho da organizagédo apresenta tendéncias positivas e/ou bons resultados
de forma sustentavel nos ultimos 2 anos.

CATEGORIA 3 - SERVICO DO ANO

Critério 1: Melhoria da Qualidade

Como a empresa/organizagdo assegura a melhoria da qualidade do servigo aos
clientes, e estabelece mecanismos de controlo da qualidade e de feedback dos
clientes para melhorar a qualidade

Mostrar como a gestdo assegura a melhoria (abordagens principais), 0 que pode
incluir:

- A organizagao identifica as necessidades dos clientes (ex: estudos de mercado,
inquéritos, analise do feedback dos clientes);

- Esta informacgao é utilizada para conceber novos servigos, e/ou introduzir melhorias
nos existentes;

- Existem praticas de analise dos servigos da concorréncia;

- Existem Planos da Qualidade (inspegao/verificagdo e ensaios planeados e sistematicos);

- As Normas existentes sao utilizadas para desenvolver os servigos;

- Existe controlo metrolégico dos equipamentos de monitorizagdo e medicao;

- Existe capacidade laboratorial instalada, ou sao utilizados recursos contratados;

- Os processos criticos estéo identificados e geridos como tal;

- A participagdo em feiras de inovagao tecnoldgica é planeada;

- Os inquéritos de satisfagédo dos clientes sao tratados para melhorar os servigos e
identificar novas necessidades;

- As reclamagobes sao registadas e tratadas;

- Existem indicadores globais e por area de atividade;
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- Os relatérios da qualidade incluem o calculo dos custos relacionados com a
qualidade, ou outros dados sobre as falhas nos servigos (Ex: niumero e custos das falhas,
reclamagoes, garantias).

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Uso de técnicas estatisticas no controlo da qualidade dos servigos e/ou dos
processos de prestagao;

- Existem formas de trabalho cooperativo com os clientes;

- Os clientes estdao segmentados e os servigos visam responder as necessidades e
expectativas de cada grupo.

Critério 2: Beneficios da Qualidade

A empresa/organizagao beneficia do compromisso com a qualidade

Mostrar como as abordagens produzem beneficios, o que pode incluir:

- Diminuicao dos custos unitarios da prestagéao do servigo;

- Melhoria da taxa de ocupagao dos equipamentos;

- Diminuicao das horas extras;

- Melhoria no cumprimento dos prazos de entrega;

- Os indicadores de desempenho cobrem as necessidades das partes interessadas,
sao relevantes e abrangentes e mostram evolugao positiva (ex: tempo de resposta as
reclamagdes; evolugdo dos precos; melhoria das condigbes de garantia; tempo de
desenvolvimento e langamento de novos servigos; tempos da prestagao do servigo; erros na
prestagao do servigo; erros na facturagao; formagao dos clientes na utilizagao dos servigos;
evolugao da quota de mercado por segmentos; antiguidade dos clientes; ganhos e perdas de
clientes).

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Os dados sobre a imagem da empresa/organizagao sao favoraveis;
- Os elogios por parte de clientes sao relevantes;
- A cooperagao com entidades publicas e privadas existe e mostra resultados;

- O desempenho da organizagao apresenta tendéncias positivas e/ou bons resultados
de forma sustentavel nos ultimos 2 anos.

Critério 3: Promocgao e Marketing dos Servigos

A empresa/organizagédo utiliza a qualidade na promog¢do e marketing dos seus
Servigcos

14



Mostrar que a qualidade € utilizada para promover os servigos, e que sdo alcangados
resultados relevantes, o que pode incluir:

- Os planos comercial e/ou de marketing existem e sao utilizados de forma positiva;

- Os planos e relatorios de visitas a clientes sédo utilizados para avaliar a satisfagao e
para melhoria;

- O catalogo de servigos suporta as actividades de promogéao e marketing (ex.:
referéncias as vantagens, caracteristicas distintivas e funcionais, questées de seguranga e
consumo de energia, cumprimentos de normas e regulamentos aplicaveis aos servigos e
condigdes de prestacéo)

- Os usos de materiais reciclaveis, reutilizaveis, com limitado impacto no ambiente séo
preferidos, incentivados e promovidos.

- Os indicadores de desempenho cobrem as necessidades das partes interessadas,
sao relevantes e abrangentes, e mostram evolugao positiva.

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Prémios ou outros reconhecimentos sobre a qualidade dos servigos;
- O desempenho da organizagado apresenta tendéncias positivas e/ou bons resultados
de forma sustentavel nos ultimos 2 anos.

CATEGORIA 4 - EXPORTADOR DO ANO

Critério 1: Exportagao

A empresa/organizagdo comegou a exportar, e/ou esta a expandir ou a alargar as suas
actividades de exportagao

Mostrar o que esta a ser exportado, quais os destinos e os canais de distribuigao, o
que pode incluir:

- Tipos e quantidades de produtos e servigos (necessidades que pretendem
satisfazer);

- Estatistica de vendas para exportacéo;

- Paises e mercados de destino;

- Principais concorrentes nacionais e internacionais;

- Vantagens dos produtos e servigos exportados quando comparados com 0s
concorrentes mais directos;

- Factores competitivos diferenciadores (ex.: qualidade, prego, condigdes de pagamento,
financiamento);

- A organizagao identifica as potencialidades de mercados de exportagéo (ex.: estudos
de mercado, inquéritos, estatisticas, analise do feedback dos clientes);

- Esta informagao é utilizada para conceber novos produtos e servigos, e/ou introduzir
melhorias nos existentes, especialmente dirigidos a mercados externos;

- Existem praticas de analise dos produtos da concorréncia nos mercados externos;

- As Normas e regulamentos especificos dos paises de destino séo utilizadas para
desenvolver os produtos;

- A participacéo em feiras comerciais € planeada;
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- Existem indicadores globais e por area de atividade;
- Os indicadores de desempenho cobrem as necessidades das partes interessadas,
sao relevantes e abrangentes, e mostram evolugao positiva.

- Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Exportagbes periddicas para fora da SADC.

Critério 2 : Oportunidades de negécios

Oportunidades de negdcio estdo sendo criadas ou expandidas através das atividades
de exportagdo da empresa/organizagao

Mostrar que as atividades de exportagédo criam ou potenciam oportunidades de
negocios, o que pode incluir:

- Alargamento do numero de novos e/ou potenciais clientes;

- Solicitagdes de outros produtos e servigos;

- Estabelecimento de escritérios, ou outras representagdes no estrangeiro;

- Integragdo em redes e/ou plataformas de negdcios;

- Desenvolvimento de novos (ou significativamente novos) produtos e servicos;
- Desenvolvimento de parcerias, consorcios, ou outras formas de cooperacgao;
- Desenvolvimento de novos mercados;

- Criagao (ou potencial para) de vendas cruzadas entre parceiros.

- Existem evidéncias de se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Criagao de empresas ou filiais fora do Pais

Critério 3: Argumentos da Qualidade

A empresa/organizagéo utiliza a componente “qualidade” nas suas atividades de
exportagéo

Mostrar como a qualidade constitui uma componente essencial da competitividade
externa, o que pode incluir:

- Satisfagéo de requisitos especificos dos clientes, sem os quais as exportagdes nao
seriam possiveis;

- Argumentos de venda e/ou marketing utilizados para ganhar vantagens sobre a
concorréncia (ex.: melhores funcionalidades, melhor resisténcia, menor consumo, maior
durabilidade, fiabilidade, garantias, assisténcia apds-venda );

- Certificagao do sistema de gestao da qualidade;

- Certificagao dos produtos;
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- Cumprimento de normas e regulamentos.

- Existem evidéncias de se aprendeu com a experiéncia

Majorantes:

- Campanhas publicitarias no estrangeiro

Nota Final: Os exemplos indicados em cada critério ndo devem ser entendidos como
exaustivos, mas meramente como pontos, normalmente importantes na implementagcdo e
avaliagao.

CATEGORIA 5 - INDIVIDUO DO ANO

Critério 1: Contributos individuais

De que forma o(a) candidato(a) contribuiu para os esfor¢os de melhoria das Normas,
Garantia da Qualidade, Acreditagcdo e Metrologia

Mostrar que o individuo ao longo do seu percurso profissional na area da Qualidade se
pautou por um conjunto de caracteristicas distintivas, nomeadamente de lideranga,
profissionalismo, ética e competéncia, e que com o seu trabalho muito contribuiu para
a promogao e evolucao da area da Qualidade, o que pode incluir:

- Exemplos de lideranga, profissionalismo, ética e competéncia;

- Aspectos de inovagao (ex.: desenvolvimento de novas abordagens a qualidade);

- Aspectos humanos (ex.: cargos e responsabilidades);

- Promocgéo e divulgacéo da area da qualidade, aplicagdo dos conceitos da qualidade
(ex.: a nivel de ensino, formagao e investigagdo ou na obtengao de resultados excepcionais e
consistentes).

Critério 2: Beneficios

Efeitos da contribuigcdo prestada pelo(a) candidato(a) na promogéo e evolugao da area
da Qualidade

Mostrar os efeitos que os contributos do(a) candidato(a) tiveram e/ou estdo a ter na
area da qualidade, o que pode incluir:

- Livros e outras publicacgbes;

- Dados da sua actividade com impacte na sociedade (ex.: organizagao de seminarios/
conferéncias/coléquios; Criagdo e/ou dinamizacéo de organizagdes profissionais ou
empresarias);

- Resultados da sua participagdo em projectos técnicos e de desenvolvimento;

- Resultados da sua participagao em projectos de I1&D;

- Actividades relevantes de consultoria e auditoria (ex.: nimero e tipo de organizagdes que
obtiveram reconhecimentos — certificagoes, prémios).
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Critério 3: Argumentos Relevantes
Este(a) candidato(a) deve ser elegivel para o prémio individual do SQAM da SADC

Mostrar que existem argumentos sélidos e que estes estdo suportados em evidéncias
objetivas, o que pode incluir:

- Texto justificativo da proposta do candidato ao prémio;
- Testemunhos de outras personalidades abonatoérios dos seus atributos e contributos;
- Prémios, ou outros reconhecimentos obtidos.

Nota Final: Os exemplos indicados em cada critério ndo devem ser entendidos como
exaustivos, mas meramente como pontos, normalmente importantes na implementagédo e
avaliagao.

CATEGORIA 6 —- EMPRESARIA DO ANO

Critério 1: Contributos individuais

De que forma a candidata contribuiu para os esfor¢os de melhoria das Normas,
Garantia da Qualidade, Acreditagcdo e Metrologia

Mostrar que a empresaria ao longo do seu percurso profissional na area da Qualidade
se pautou por um conjunto de caracteristicas distintivas, nomeadamente de lideranga,
profissionalismo, ética e competéncia, e que com o seu trabalho muito contribuiu para
a promogao e evolucao da area da Qualidade, o que pode incluir:

- Exemplos de lideranga, profissionalismo, ética e competéncia;

- Aspectos de inovagao (ex.: desenvolvimento de novas abordagens a qualidade);

- Aspectos humanos (ex.: cargos e responsabilidades);

- Promocgao e divulgacéo da area da qualidade, aplicagao dos conceitos da qualidade
(ex.: a nivel de ensino, formacgao e investigagao ou na obtencéo de resultados excepcionais e
consistentes).

Critério 2: Beneficios

Efeitos da contribuicdo prestada pela candidata na promogéao e evolugéo da area da
Qualidade

Mostrar os efeitos que os contributos da candidata tiveram e/ou estédo a ter na area da
qualidade, o que pode incluir:

- Livros e outras publicagbes;

- Dados da sua actividade com impacte na sociedade (ex.: organizagao de seminarios/
conferéncias/coléquios; Criagdo e/ou dinamizagdo de organizagdes profissionais ou
empresarias);

- Resultados da sua participagdo em projectos técnicos e de desenvolvimento;

- Resultados da sua participagao em projectos de I1&D;
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- Actividades relevantes de consultoria e auditoria (ex.: nimero e tipo de organizagdes que
obtiveram reconhecimentos — certificagoes, prémios).

Critério 3: Argumentos Relevantes

Contribuigcédo da candidata na sua qualidade de empresaria na area da Qualidade
Mostrar que existem argumentos sélidos e que estes estdo suportados em evidéncias
objectivas, o que pode incluir:

- Texto justificativo da proposta do candidato ao prémio;

- Testemunhos de outras personalidades abonatoérios dos seus atributos e contributos;

- Prémios, ou outros reconhecimentos obtidos.

Nota Final: Os exemplos indicados em cada critério ndo devem ser entendidos como
exaustivos, mas meramente como pontos, normalmente importantes na implementagdo e
avaliagao.

METODOLOGIA DE AVALIAGAO

A metodologia de avaliagao baseia-se em 3 elementos:

Abordagens
Resultados
Aprendizagem e melhoria

Abordagens

As organizagdes devem planear e desenvolver um conjunto integrado de abordagens
solidas para conseguir os resultados requeridos, tanto no presente como no futuro.

As abordagens devem ser sdlidas (apresentando uma clara base légica, processos
bem definidos e desenvolvidos e claramente orientados para as necessidades das
partes interessadas), e integradas (apoiando a politica e a estratégia).

Resultados

As organizagdes devem monitorizar € medir os resultados das suas actividades e
acgodes, e compara-los com os objectivos e metas.

Os resultados devem ser abrangentes e relevantes em termos do numero e das areas
e actividades, sendo evidente que interessam as partes interessadas. As organizagbes
entendem as interacgdes entre resultados, bem como com as relacbes de causa a
efeito com as abordagens.

Aprendizagem e Melhoria

As abordagens sdo avaliadas e revistas, através da monitorizagdo e analise da sua
completa implementagao, e dos resultados alcangados, bem como da aprendizagem
conseguida, permitindo introduzir melhorias ao longo do tempo
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PONTUACAO

(ver anexo Matriz de Pontuacéao dos Critérios)

APRESENTAGAO DA CANDIDATURA

A candidatura formaliza-se junto do Instituto Nacional de Normalizagdo e Qualidade, no
enderec¢o abaixo indicado, através da entrega ou envio via email do Formulario de
Candidatura, e da apresentacao do Dossier de Candidatura

As candidaturas as Categorias 1,2,3 e 4 serdo entregues no enderego abaixo, em
envelope fechado e identificado, por representantes identificados das organizagdes.

As candidaturas as Categorias 5 e 6 serdo entregues no enderego abaixo, em
envelope fechado e identificado, por pessoas ou entidades devidamente identificadas,

dirigido a:

Instituto Nacional de Normalizagao e Qualidade;
Zimpeto, Av. De Mogambique, parcela 7168/D1/7
Email.innoq.premioqualidad@gov.mz

Maputo

Cel.: 82 77 09 090
Contacto: Elisio Mabunda

DOSSIER DE CANDIDATURA

O Dossier de Candidatura deve obedecer aos seguintes requisitos:

1) Estar redigido em Portugués;
2) O tamanho da letra ndo pode ser inferior a 10;
3) As paginas devem ser todas numeradas com excepg¢ao da capa;

4) O Dossier dever ser apresentado em arquivo de folhas soltas;
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5)

O Dossier das candidaturas empresariais nao ultrapassar as 20 paginas
(incluindo indices e eventual informagao de apoio). O Dossier das candidaturas
individuais nao ultrapassar as 750 palavras.

Os candidatos devem entregar 10 exemplares do Dossier de Candidatura.

O Dossier de Candidatura deve ser estruturado, pelo menos nos seguintes
pontos:

a)
b)

c)

Folha de rosto, ou capa, contendo o0 nome da Organizag¢ao e endereco;
indice de assuntos e indices de quadros e figuras;

Apresentagao da organizagao, podendo incluir:

- Histdria da organizacgao:

- Organograma:

- Produtos e Servicos;

- Mercados, clientes, fornecedores, concorrentes;
- Politica da qualidade;

- Tecnologias e capacidades de produgao;

- Factores criticos de sucesso.

Critérios

A informagao deve ser organizada por critério. A selegcao da informagéao e
das areas a abordar é da responsabilidade da organizagao, tendo em conta
a sua relevancia para a avaliagao de cada critério.

Quando se trata das abordagens, a organizacdo deve descrever 0s
métodos e os processos que implementou com vista a atingir os objectivos
estabelecidos. Deve, ainda evidenciar as areas de aplicagdo, as melhorias
introduzidas ao longo do tempo e a aprendizagem realizada.

Quando se trata de resultados, a informacéo apresentada deve evidenciar o
que foi alcangado, onde e quando (por exemplo, podem ser segmentados
por produtos, clientes mercados, areas). Deve, ainda, apresentar evolugdes
temporais, e se possivel a comparagao com resultados alcangados pelos
principais concorrentes, ou na sua auséncia, indicadores de desempenho
do setor de actividade. Sempre que existam tendéncias negativas ou
inversdbes da evolugdo dos indicadores, estas questdbes devem ser
explicadas.

E recomendado o uso de tabelas e graficos que facilitem a leitura e o
entendimento.
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A avaliagao sera favorecida sempre que se identifiquem relagcbes de causa
a efeito entre as abordagens e os resultados.

PROCESSO DE AVALIAGAO

As candidaturas serao avaliadas por equipas de avaliadores, que receberam formacao
especifica sobre os Prémios e os respectivos modelos.

Os avaliadores sao selecionados de entre Técnicos e Gestores de reconhecida
competéncia e credibilidade.

A avaliacdo basear-se-a na informagcao contida no Dossier de Candidatura. O Juri
selecionara os melhores classificados, que poderao ser visitados pela respetiva equipa
de avaliacdo. Estas visitas visam validar e clarificar a informacdo do Dossier de
Candidatura, se for necessario.

JURI

O Juri, constituido por representantes do Ministério da Industria e Comércio, do
Instituto Nacional de Normalizagdo e Qualidade, do Instituto para a Promog¢ao das
Pequenas e Médias Empresas, do Instituto de Promogao da Exportagdo e da CTA —
Confederagao das Associagcdes Econdmicas de Mogambique, dirige o processo de
avaliacao das candidaturas e toma a decisao final de atribuicdo dos Prémios.

Das decisdes do Juri ndo existe recurso.

CONFIDENCIALIDADE

Toda a informagéao e documentagao utilizadas no processo de candidatura e avaliagéao
das mesmas serdao mantidas confidenciais.

A informacao sera apenas disponibilizada as pessoas envolvidas no processamento
administrativo e na avaliagdo. Contudo, sera exigido a todos os intervenientes uma
declaragdo escrita de confidencialidade, responsabilizando os mesmos pelas
consequéncias da divulgacao de informagéao a terceiros.

GLOSSARIO DE TERMOS
Abordagem

A abordagem visa determinar até que ponto as praticas e procedimentos da empresa
sao solidos (estdo suportados em termos tedricos e na experiéncia acumulada, estao
claramente definidos e levam em conta as partes interessadas) e integrados (apoiam a
politica e a estratégia e interactuam, positivamente, com outras abordagens).
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Aprendizagem

A obtencao e compreensao da informagao que pode levar a melhoria ou a mudanca.
Exemplos de actividades de aprendizagens organizacionais incluem “benchmarking”,
avaliagbes e/ou auditorias internas ou externas de organizacdes lideres e estudos das
melhores praticas. Exemplos de aprendizagens individuais incluem a formacgado e as
qualificagdes profissionais.

Conhecimento

O conhecimento é parte superior da hierarquia constituida por dados, informagéo e
conhecimento. Os dados sao os factos, tal como se apresentam. A informagao é
composta por dados tratados e contextualizados. O conhecimento e a informacgao
constituem orientagéo para a acgao.

Sabedoria

A sabedoria representa conhecimento préprio e especifico. A sabedoria constitui
patriménio intelectual de um individuo ou organizagao.

Cultura

A totalidade dos comportamentos, ética e valores que sao transmitidos, praticados e
reforcados pelos membros da organizagdo. Os procedimentos associados aos
sistemas de gestdo da qualidade integram a cultura ao estabelecerem regras de
vivéncia.

Desempenho

A medida das realizagbes alcangadas por um individuo, equipa, organizagao ou
processo.

Organizagao de Elevado Desempenho/ Excelente

A organizagao que atinge resultados elevados, baseados em conceitos fundamentais
tais corno: orientagcdo para os resultados, orientagdo para os clientes, lideranca e
constancia de propositos, processos e factos, envolvimento das pessoas, melhoria
continua e inovagao, parcerias com beneficios mutuos e responsabilidade social.

Estratégia

Forma de usar os pontos fortes para aproveitar as oportunidades, minimizando os
pontos fracos e evitar as ameacas.

Inovagao

A tradugdo pratica de ideias em novos produtos, servigos, processos, sistemas e
interaccoes sociais.
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Lideres

As pessoas que coordenam e equilibram os interesses de todos os que detém uma
posicdo na organizagao, incluindo a equipa executiva, todos os outros gestores e as
pessoas que se encontram a liderar equipas ou a desempenhar papéis especificos de
lideranca.

Melhoria Continua
Actividades recorrentes para aumentar a capacidade de cumprir requisitos.
Missao

Declaragao que descreve os propositos ou a razdo de ser de urna organizagao.
Descreve porque é que o negdécio ou a fungao existe.

Parcerias

Relagao de trabalho entre duas ou mais partes que gera valor acrescentado para o
cliente. Os parceiros podem ser fornecedores, distribuidores, joint ventures, aliangas,
empresas virtuais.

Partes Interessadas

Todos os que tém algum interesse na organizacdo, nas suas actividades e
realizagbes. Podem ser clientes, colaboradores, accionistas, proprietarios, gestores,
municipios, entidades publicas, Governo e Reguladores.

Politica

Intengbes e orientagbes gerais relativas a qualidade, formalmente estabelecidas pela
gestao de topo.

Objectivo da Qualidade
Resultado desejado num periodo de tempo determinado.
Processo

Conjunto de actividades interrelacionadas e interactuantes que transformam entradas
em saidas (ISO 9000:2005).

Resultados

Aquilo que resulta das actividades da organizagdo. O que se obtém apds a realizagao
das acgbes. Comparagdes com os objectivos e metas.

Sistema de gestao da qualidade

Sistema de gestdo para dirigir e controlar uma organizagdo no que respeita a
qualidade.
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Visao

A declaragéo que descreve como a organizagao deseja ser no futuro.

sy
Esta actividade é parte do projecto ONID(é F -
Wy

-

COMPETIR com QUALIDADE, implementado St
pelaUNIDO efinanciado pela UnidoEuopeia - COMIPETIR COM QUALIDADE
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