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a) Uma cultura da qualidade. Beneficios

Os beneficios duma cultura da qualidade podem serresumidos
da seguinte maneira:

1. Satisfacao dos clientes;

2. Atitudes positivas por parte de todos os colaboradores;
3. Comunicagao efectiva;

4. Melhoria continua em todos os produtos e processos;
5. Satisfacdo dos clientes internos;

6. Eliminacao do desperdicio;

7. Aprendizagem individual e colectiva;

8. Desenvolvimento de parcerias favoraveis com as partes
interessadas;

9. Melhoria continua do desempenho.

As organizacdes de todo o tipo, de forma generalizada em todo
o mundo, tém vindo a demonstrar um interesse crescente pelo
conhecimento e aplicacdo 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
témvindo a identificar e a divulgar casos de sucesso, provando
que a qualidade constitui um factor absolutamente essencial
da competitividade. Pode nao ser condi¢ao suficiente, mas
sem ela nao 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¢des e
sempre ao pre¢o que esta disposto a pagar. Mas a qualidade
nao pode ser obtida a qualquer custo.

A aplicagao das técnicas e métodos da qualidade mostram a
existéncia de custos in(teis de grande dimensao e que podem
determinar a competitividade e mesmo a sobrevivéncia das
organizagoes.

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 incentivarem
a mudanca. Estes gerem os negdcios do futuro. Os gestores
do futuro usam o pensamento sistémico, desenvolvem visdes
partilhadas e entendem melhor as interac¢des entre variaveis
complexas. A qualidade de uma organiza¢do pode ser vista
de varios prismas, mas incluira, certamente, um novo modo
de pensamento organizacional, que requer educacao, 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
plblicas, como é 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 organiza¢do de Prémios da Qualidade tem vindo a demonstrar
que estes incentivam a boa concorréncia entre os agentes
econdmicos e sociais, e fomentam a divulgacdo de boas praticas.

b) Principios fundamentais da qualidade (ISO 9001)

As organizagdes devem adoptar uma abordagem por processos
aquando do desenvolvimento e implementa¢ao de um sistema
de gestdo da qualidade. Aorganizacdo devera identificaro nivel
em que cada processo operacional cria valor para o cliente.
Por essa razao, devera incluir os processos relacionados com
a missao da instituicao. A compreensao das interacdes entre
processos é fundamental para que a organizacao melhore os
seus processos em particular e o sistema de uma forma geral.

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 forca colectiva da instituicao
potencia a criagao de valor para o cliente. A competéncia
fundamental das organiza¢des devera incentivar a inovacao,
adaptando-se as mudangas do ambiente, no sentido de manter
a sua vantagem competitiva.

Cada processo operacional deve alcangar os seus objectivos,
em linha com os objectivos mais gerais da organizacao.

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

¢) Principios fundamentais da exceléncia

As organizagOes excelentes alcangam resultados que encantam
todos os stakeholders/partes interessadas da organizacao,
assegurando transparéncia na informacao reportada.

As organizagOes excelentes criam valor sustentavel para os
clientes, antecipando as suas necessidades e expectativas.

Assegura que as decis0es mais gerais da organizagao se
baseiam em factos compreendidos de forma clara e nao
em informacdo especulativa e conveniente. Para este fim,
informacdo e saber aliam-se as capacidades de anélise, ao
raciocinio légico e a abordagem cientifica.

Sdo importantes na optimizacdo de certos factores (saber,
capacidade e criatividade) com vista a atingir valor para o
cliente.

E a forma mais efectiva e eficaz de uma organizacdo atingir
0s seus objectivos, facilitando o envolvimento de todas as
pessoas e rentabilizando as suas competéncias, capacidades,
sabedoria e criatividade.

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.

As organizacbes excelentes tém lideres visionarios e
inspiradores, que fazem o futuro acontecer, actuando como
modelos da sua ética e dos seus valores.

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



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

As organizacOes excelentes geram valor e niveis superiores
de desempenho através da inovagdo continua e sistematica,
potenciando a criatividade das suas partes interessadas.

As organizag0es excelentes procuram, desenvolvem e mantém
parcerias varias, garantindo o sucesso matuo.

As organizacdes excelentes introduzem na sua cultura uma
mentalidade ética, valores claros e as mais elevadas exigéncias
organizacionais, permitindo-lhes lutar pela sustentabilidade
econ6mica, social e ecolégica.

d) Vantagens de concorrer aos prémios da qualidade

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

Aavaliacao das candidaturas assume que os resultados obtidos
pela organizacdo, quer no que se refere ao desempenho
econdémico e financeiro, quer nos clientes, nos produtos,
nos servicos e na exporta¢do, sao alcancados através das
abordagens, das técnicas e dos métodos de controlo e gestao
da qualidade, que a gestdo das organizacdes 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
utilizacao dos recursos e das parcerias.

As organizacdes 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.

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

1. Realizar de forma sistematizada, um ponto de situagao
do funcionamento da organizacao e dos resultados
alcancados, quer no desempenho econémico e
financeiro, quer na satisfacdo dos clientes, dos
colaboradores, dos accionistas e restantes partes
interessadas;

2. Em complemento do seu diagnéstico interno, dispor
de uma avaliagao independente feita por um conjunto
multidisciplinar de avaliadores (gestores e peritos)
preparados para o efeito;

3. Receber um relatério independente, estruturado por
critério de avaliagdo, validando os pontos fortes, bem
como as areas de melhoria;

4. Receber a pontuacao obtida, a qual pode ser utilizada
para exercicios de comparagdo com outras entidades;

5. Dispordeinformagdo que pode facilitar o trabalho futuro
de reflexdo e posicionamento estratégico.

Osvencedores dos Prémios terdo ainda as seguintes vantagens:

1. Imagem publica, que facilita grandemente a promog¢ao
da organizacao junto dos clientes e potenciais clientes;

2. Utilizacao da atribuicdao do Prémio;
3. Uso do logétipo do Prémio;
4. Motivacao dos colaboradores e fornecedores;

5. Maiorvisibilidade da organizag¢ao e novas oportunidades
de negécio.

CULTURA

RESULTADOS
SUSTENTABILIDADE

SUPERIORES
SEGURANCAE SATISFACAO DAS
SAUDE DOS PARTES
COLABORADORES INTERESADAS
PRESERVAGAO DO
MEIO AMBIENTE
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a) Antecedentes

Os Prémios da Qualidade Mog¢ambique foram concebidos
segundo o modelo dos Prémios da Qualidade SADC, uma vez
que nesta comunidade de pafses apenas sdo candidatos dos
paises-membros os vencedores nos escrutinios nacionais sob
as mesmas regras. Assim, no ambito do projecto “Competir
com Qualidade” financiado pela Unido Europeia e pela UNIDO
através de fundos da Austria e implementado pela UNIDO, foi
decidido implementar em 2013 uma primeira campanha dos
Prémios da Qualidade Mocambique. Foi concebido o esquema
dos Prémios, preparada toda a documentagao e planeado o
respectivo calendario, por forma a permitir que os vencedores
mocambicanos pudessem nesse mesmo ano concorrer aos
Prémios SADC.

Com vista a potenciar o impacto do langamento da iniciativa,
0s Prémios em 2013 foram anunciados pelo Primeiro-Ministro
numa ceriménia plblica, comemorativa do 202 Aniversario do
INNOQ. Em 2014, aproveitando a celebra¢do do Dia Mundial da
Metrologia com a presen¢a do Ministro da Ind(stria e Comércio,
procedeu-se ao respectivo langamento, com um calendario de
realizacdao semelhante.

Os vencedores foram agraciados em 2013 numa ceriménia
pUblica coincidente com a inauguragdo das novas instala¢des
do INNOQ no Zimpeto pelo Presidente da Repiblica sendo
que em 2014 procedeu-se a entrega dos Prémios durante a
celebracao da Semana da Qualidade, com a presenca do Vice -
Ministro da Inddstria e Comércio.

Constituindo uma iniciativa inovadora num ambiente
empresarial que esta a dar os primeiros passos na senda da

Qualidade, deve referir-se que o nimero de candidaturas
apresentadas nas duas primeiras edi¢cdes espelha essa
realidade:

Ano Categoria Tipo

Empresa/ Produto Servico Exportador Individuo Empresaria GE PME
Organizacao

2013 5 1 7 - - - 2 6

2014 4 1 3 1 1 1 2 5

O esforgo de divulgac¢ao, para além das ceriménias pablicas
de langamento com as individualidades governativas, de que
a comunicacdo social deu eco, contemplou dois anincios
no jornal de maior circulacdo no pais, afixacdo nos sitios da
internet das entidades envolvidas e mensagens electrénicas
directas as empresas enviadas por essas entidades. Em
2014, esse esforco contemplou ainda contactos telefénicos
com empresas potencialmente interessadas por ja estarem
envolvidas com a qualidade e an(ncios televisivos de dois
minutos e meio, em dois canais diferentes, em dois momentos
do horario nobre, envolvendo a figura do Ministro da Inddstria
e Comércio

b) Lideranca do processo

A lideranca do processo no seu ano inicial (2013) foi
essencialmente assumida pela equipa da UNIDO e partilhada
principalmente com o INNOQ, enquanto o organismo
responsavel pela Qualidade em Mogcambique e com a CTA,
enquanto Confederacao Empresarial de Mogambique,
representativa do sector privado. No entanto, as demais
entidades constituintes do Jdri nacional — a DNI, o IPEME e
o IPEX, foram mantidas ao corrente das diversas fases do
processo e acompanharam e participaram na medida das suas
possibilidades.

c) Categorias

Obedecendo a estrutura dos Prémios SADC, os Prémios em
Mogambique foram criados em 2013 com 5 categorias, tendo
em 2014 sido decidido no ambito de uma Politica de Género
sido acrescentada uma nova categoria “Empresaria do Ano”.
Tal como os Prémios SADC, o seu acesso é gratuito para todas
as categorias.

Assim, os Prémios da Qualidade Mocambique estdo
organizados em seis categorias com periodicidade anual:

d) Diagrama do processo

O processo dos Prémios pode caracterizar-se basicamente
em 6 fases principais, como se apresenta no diagrama

Constituicdo da lideranca
Aprovacdo do calenddrio

Definigao do esquema

Em 2014, inverteu-se o esquema de lideranca, tendo a CTA e
0 INNOQ, assumido a condug¢ao do processo, acompanhados
pela equipa da UNIDO e envolvendo as demais entidades. Esta
mudanca na lideranca foi determinada pela necessidade de se
criar autonomia na conduc¢ao da iniciativa pelo sector privado
com a participagao das entidades estatais envolvidas pelo
Ministério daInddstriae Comércio, comvista a sustentabilidade
futura dos Prémios, uma vez que o projecto “Competir com
Qualidade” esta previsto terminar antes da campanha de 2015.

i. Empresa do Ano
ii. Produto do Ano
iii. Servico do Ano

iv. Exportador do Ano
v. Individuo do Ano

vi. Empresaria do Ano (desde 2014)

seguinte, compreendendo cada umas diversas actividades/
tarefas de execugao.

Preparacdo da documentacdo (dossier geral, dossier de candidatura, folheto, antncios, etc.)

Lancamento dos prémios Organizacdo do lancamento

Publicacdo dos antncios e folhetos de dovulgacao

Elaboragdos dos mailings directos, contactos, etc

Contacto com os avaliadores
Periodo de candidatura

Insisténcia nos contactos com potenciais interessados

Apoio de esclarecimento as empresas interessadas
Eventual reforco ou refrescamento de formagdo dos avaliadores

Avaliado das candidaturas

Reunido dos avaliadores e constituicas das equipas

Apreciacao geral das candidaturas e distribuicao das candidaturas por grupos hmogéneos
Avaliacdo e elaboragdo do Relatdrio para o Jiri nacional

Decisdo do Juri

Andlise do Relatdrio dos avaliadores para validacao dos resultados
Elaboracao de acta final contendo decisao relativa aos vencedores e eventuais recomendagdes para futuras edigdes

Entrega dos Prémios
candidaturas

Comunicagdo com vencedores e nao-vencedores, envio dos Relatérios de Avaliagdo para melhoria das candidaturas a SADC ou para futuras

Organizacdo da cerimonia oficial e Publicitacao



Em particular, relevam-se algumas recomendac¢bes para
algumas das actividades compreendidas no processo:

As candidaturas devem ser anunciadas pela CTA e pela (s)
Entidade (s) organizadoras desejavelmente com 120 dias de
antecedéncia em rela¢do ao prazo de entrega dos Dossiers de
Candidatura. Para além dos meios habituais, tais como emails,
cartas e afixacdo nos sitios da internet, serad utilizado pelo
menos um andncio num jornal de divulgacdo nacional. Sera
desejavel que o andncio oficial seja num evento com grande
participagao do sector privado.

Os folhetos de divulgagao terao o seguinte conteddo minimo:

i. Imagem corporativa

ii. Estrutura dos Prémios (categorias e critérios)

iii. Calendario anual

iv. Constituicdao do Jdri nacional

v. Instrucdes para a apresentacao das candidaturas

vi. Contactos para esclarecimento

A exemplo dos Prémios SADC nesta fase de promocdo da
qualidade e dos Prémios entende-se como mais adequado ndo
criar barreiras de qualquer natureza aos potenciais candidatos,
salvaguardando naturalmente questdes de ordem legal. Assim,
os Prémiosnaoacarretam custosdeinscricaoeadocumentacao
é facultada sem quaisquer encargos. Deste modo, podem
candidatar-se as empresas ou organiza¢des que tenham a sua
sede em Moc¢ambique e estejam legalmente constituidas e
registadas, qualquer que seja o ramo de actividade, piblicas
ou privadas, com um minimo de actividade de 3 anos. Este
minimo de actividade é fundamental para assegurar matéria
de avaliacao das candidaturas. Empresas que tenham dividas
ao fisco ou a seguranca social nao podem concorrer.

Num estadio superior de implantagdo das metodologias da
Qualidade no pais e naregido, podera considerar-se a alteracao
das condi¢des de acesso.

A candidatura formaliza-se junto da CTA (ou junto da entidade
que for decidida pela lideranca em cada ano), no endereco a
indicar, através da entrega do Formulario de Candidatura e da
apresentacao do Dossier de Candidatura.

As candidaturas as Categorias 1,2,3 e 4 serdo entregues por
representantes identificados das organizacdes respectivas.

As candidaturas as Categoria 5 e 6 (respectivamente Individuo e
Empreséria do Ano) serdo entregues por pessoas ou entidades
devidamente identificadas.

Requisitos

O Dossier de Candidatura deve obedecer aos seguintes
requisitos:

i. Estarredigido em Portugués;
ii. Tamanho da letra ndo inferior a 10;

iii. As paginas devem ser todas numeradas com excepg¢ao
da capa;

iv. O Dossier dever ser apresentado em arquivo de folhas
soltas;

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

vi. Os candidatos devem entregar 3 exemplares do Dossier
de Candidatura.

Conteldo

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

a. Folhaderosto, oucapa, contendoonomedaOrganizagao
e endereco;

b. indice de assuntos e indices de quadros e figuras;
c. Apresentagao da organizagao, podendo incluir:

i. Histéria da organizacao:

ii. Organograma:

iii. Produtos e Servicos;

iv. Mercados, clientes, fornecedores, concorrentes;

v. Politica da qualidade;

vi. Tecnologias e capacidades de produgao;

vii. Factores criticos de sucesso.

Organizacao

A informac¢ao deve ser organizada por critério. A seleccao da
informacao e das areas a abordar é da responsabilidade da
organizacao, tendo em conta a sua relevancia para a avaliagcao
de cada critério.

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

Quando se trata de resultados, a informagao apresentada deve
evidenciar o que foi alcangado, onde e quando (por exemplo,
podem ser segmentados por produtos, clientes mercados,
areas). Deve, ainda, apresentar evolu¢des temporais, e se
possivel a comparagdo com resultados alcangados pelos
principais concorrentes, ou na sua auséncia, indicadores
de desempenho do sector de actividade. Sempre que
existam tendéncias negativas ou inversdes da evolucao dos
indicadores, estas questdes devem ser explicadas.

E recomendado o uso de tabelas e graficos que facilitem a
leitura e o entendimento.

A avaliacdo serd favorecida sempre que se identifiquem
relacdes de causa a efeito entre as abordagens e os resultados.

As candidaturas serdao aceites se estiverem em conformidade
com o Regulamento e numeradas sequencialmente.

Organizagao /
lideranca
Avaliadores
qualificados
Antincio
Abertura
Constituicao
do Juri
MOl Recepcao
(Candidaturas
Visitas
Regulamento

O Jdari, constituido por representantes do Ministério da
Inddstria e Comércio, do Instituto Nacional de Normalizacao
e da Qualidade, do Instituto para a Promog¢ao das Pequenas
e Médias Empresas, do Instituto de Promogao de Exporta¢do
e da CTA - Confederacdao das Associa¢bes Econdmicas de
Mogambique, lidera o processo de avaliagao das candidaturas
e toma a decisdo final de atribuicdo dos Prémios.

Das decisdes do Jiri nao existe recurso.

A nomeacdo das equipas de avaliadores sera feita pela(s)
Entidade(s) organizadoras, da lista dos avaliadores
qualificados, e apenas desta. Os avaliadores tém de ser
independentes das entidades candidatas. As equipas sao
constituidas pelo minimo de 2 avaliadores, um dos quais
serd coordenador. Este deve, de preferéncia, ter experiéncia
profissional relevante na area de actividade dos candidatos.

Preparacao
de materiais

M

Regulamento

Nomeacdo das Mol

Equipas de Avaliadores

Avaliagdo das
(Candidaturas

Relatdrio de avaliagdo
Matriz de Pontuagdo

ARA

Relatérios de Avaliacao Divulgacdo e Entrega

-
P Er main
Aprovacao Juri

Anélise e Melhoria



As candidaturas sdo sujeitas a analise documental com vista
a verificar se todos os documentos sao entregues e se estao
de acordo com os regulamentos aplicaveis. A equipa de
avaliadores procede a avaliacao da documentacao entregue
pelas entidades em avaliacdo, de acordo com os critérios
de avaliacdo e os resultados sdo expressos no Relatério de
Avaliacdo da candidatura (ver Anexos).

Caso existam condi¢bes e seja necessario, poderdo ser
solicitadas ou efectuadas visitas aos candidatos para
confirmagao de evidéncias.

PREMIADOS E
CONCORRENTES

e) Regulamento

O Regulamento dos prémios define as condicdes de
candidatura e admissibilidade, as funcdes dos avaliadores
e do jari, bem como questdes de divulgacdao dos prémios
ou outras que venham a ser consideradas pertinentes e
oportunas.

A(s) entidade(s) organizadora(s) dos prémios, devem
constituir uma comissao de analise critica e actualiza¢do do
modelo.

A(s) entidade(s) organizadora(s) devem garantir a
sustentabilidade dos Prémios através da aplicacao de varios
principios:

0 anincio dos resultados é efectuado em conjunto de todas as
categorias e de todas as candidaturas.

A entrega dos prémios sera efectuada m ceriménia publica de
ampla divulgacdo. Esta pode ser especifica dos Prémios da
Qualidade de Mo¢ambique, mas também pode ser organizada
em conjunto com outros prémios e/ou reconhecimentos na
area da Qualidade e/ou do desempenho organizacional.
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IMAGEM

PUBLICA US0 DO LOGOTIPO

VANTAGENS

NOVAS
OPORTUNIDADES

DE NEGOCIO SATISFACAO

MOTIVAGAO DOS
COLABORADORES

= Nao depender, significativamente de financiamento do OE
ou de outras entidades pblicas.

= As organiza¢des candidatas devem suportar os custos
relativos as suas candidaturas

Num  estddio  posterior poderd considerar-se a
sustentabilidade de esquema de Prémios na totalidade
ou em parte pelos candidatos, com base em critérios de
proporcionalidade quanto a sua capacidade, de que sao
exemplos:

a. Facturacao
b. Escaldo fiscal

c. Namero de trabalhadores



111.CAPACITACAO
DOS RECURSOS ENVOLVIDOS

Requisitos de base

Formacao

Metodologia de Avaliagao. Critérios

Relatério de avaliacao




a) Requisitos de base

Os avaliadores dos Prémios da Qualidade Mog¢ambique devem
possuir como requisitos minimos:

b) Formacao

Os contelidos da formacgdo serdo, no minimo, os seguintes:

i. Formacgao superior

ii. Conhecimento da normalizacao internacional na area da
qualidade (Normas ISO sobre sistemas de gestao)

iii. Experiéncia de sistemas de gestao

Desejavelmente devem possuir experiéncia empresarial.

1. Conceitos fundamentais
- Introducdo aos prémios
- Conceitos Fundamentais
- Gestao da Qualidade
- Exceléncia/Elevado desempenho

- Introducao aos Sistemas de Gestao

2. Sistemas de gestado
- Sistemas de Gestao da Qualidade, Ambiente e Seguranca
- Abordagem por processos

- Objetivos, Metas e Programas

3. Perspetivas de evolucdao dos sistemas de gestdao da
qualidade

- Perspetiva da Qualidade num mundo em mudanca

4. Critérios de avaliacao do Modelo dos Prémios
- Critérios
- Metodologia ARA

- Matriz de Pontuacao

5. Caso “Maputola”
- Trabalho de grupo
- Utilizacao dos formularios

- Relatério de avaliacdo das candidaturas

A duracdo minima da Formacdo serd de 40 horas em sala,
seguida de trabalho de avaliacdo de estudo de caso.

Para suportar a formacao, a entidade de formacao pode utilizar
0 caso “Maputola” que constitui um Estudo de Caso de uma
empresa ficticia que foi construido especificamente para esta
formacao.

Efectuada por entidade de reconhecida competéncia.

A aprovacdo no curso é evidenciada através da emissdo de
Certificados.

Qualificagao inicial
A qualificagdo inicial dos avaliadores sera baseada em trés
componentes:

a. Formacao tedrica

Considera-se cumprida esta componente se a avaliacao da
parte teérica do curso de qualificacdo de avaliadores for
positiva (escala de 0 a 20)

b. Formagdo pratica
Esta avaliacao serd baseada no desempenho demonstrado

pelos candidatados a avaliadores, com base nos seguintes
critérios numa escalade 1as5:

= Contribuicao para a Avaliacdo do caso Maputola de
acordo com os critérios e utilizando os Formularios
previstos

= (Capacidade de trabalho de grupo
= Eficacia da participa¢do na resolucdo do caso

= (Capacidade de Lideranga

A pontuacao minima sera de 10 pontos.

c. Experiéncia Profissional

A experiéncia profissional serd avaliada nos seguintes

critérios:

= Ndmero de anos na area da qualidade (1 ponto por cada
ano completo até ao maximo de 5 pontos)

= Ndmero de anos na area da qualidade em cargos de
chefia (1 ponto por cada 2 anos até ao maximo de s5)

= Ndmero de anos na area da gestdo (1 ponto por cada ano
completo até ao maximo de 5 pontos)

= Ndamero de anos na area da gestdo em cargos de chefia (1
ponto por cada 2 anos até ao maximo de 5)

A pontuacdo minima sera de 10 pontos.

A Qualificacao inicial serd obtida com um minimo de 40
pontos.

Requalificacao
Arequalificacdo é necessaria a cada dois anos, consistindo em

duas componentes:

- Avaliacdo positiva em cada actualizagao do Modelo
(Curso a efectuar pela entidade formadora)

- Realizacdo de avaliagdo de pelo menos uma candidatura
no periodo de 2 anos.

Anélise do CV dos

(andidatos
Andlise das
Necessidades
Formacao Tedrica mai
Formacao Simulada (aso Maputola
Qualificacdo M

Avaliacao do desempenho

Requalificacdo




c) Metodologia de Avaliacao. Critérios

A pontuacao baseia-se nos critérios atras referidos na
metodologia:

A metodologia de avaliagdo das candidaturas combina a
estrutura dos critérios estabelecidos no esquema dos Prémios
SADC adoptada em Mogambique com os métodos de avaliagao
e ponderagdao dos Prémios de Exceléncia existentes a nivel
mundial, adiante desenvolvida.

visam validar e clarificar a informacdo contida no Dossier de
Candidatura, se for necessario.

A metodologia de avaliacdo baseia-se em 3 elementos:
Abordagens, Resultados e Aprendizagem e melhoria.

MATRIZ DE PONTUACAQ DOS CRITERI
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iii. dos servicos candidatos, como é assegurada a sua EIBES Eae .
qualidade e que mecanismos de controlo utiliza, como Abordagens
beneficia do compromisso com a qualidade e como usa N .

. - ' As organiza¢des devem planear e desenvolver um conjunto
a qualidade na promog¢ao e marketing; . 1 .
integrado de abordagens sélidas para conseguir os resultados
iv. dos exportadores candidatos, como planifica e evoluiu requeridos, tanto no presente como no futuro.
a exportacao, que oportunidades foram criadas e como . PONTUACAO DO CRITERIO
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v. dos individuos candidatos, quais os seus contributos
pessoais, que efeitos tiveram e porque é elegivel;

vi. das empresarias candidatas, quais os seus contributos
pessoais, que efeitos tiveram e porque é elegivel.

Em Anexo explicitam-se e desenvolvem-se os diferentes
critérios aplicaveis a cada uma das seis categorias.

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.

A avaliagao basear-se-a na informagao contida no Dossier
de Candidatura. Os avaliadores submetem uma proposta
fundamentada e acompanhada dos Relatérios de Avaliacdo
individuais ao Jdri oficial para validacdo dos melhores
classificados, que poderao servisitados pela respectiva equipa
de avaliacdo se tal for considerado necessario. Estas visitas

claramente orientados para as necessidades das partes
interessadas), e integradas (apoiando a politica e a estratégia).

Resultados

As organizacOes devem monitorizar e medir os resultados das
suas actividades e ac¢des, e compara-los com os objectivos e
metas.

Os resultados devem ser abrangentes e relevantes em termos
do namero e das areas e actividades, sendo evidente que
interessam as partes interessadas. As organiza¢oes entendem
as interac¢des entre resultados, bem como com as relagdes de
causa a efeito com as abordagens.

Aprendizagem e Melhoria

As abordagens s3do avaliadas e revistas, através da
monitorizacao e analise da sua completa implementacao,
e dos resultados alcancados, bem como da aprendizagem
conseguida, permitindo introduzir melhorias ao longo do
tempo.

Abordagens avaliadas,
reviits ¢ melhoraday

Madia de ARA

Myonglo (scbm 3 l
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Critério 2
Critério 3

Critério 4
Pontuagio Global da Candidatura (1+2+3+4)




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE CAPACITAGAO DOS RECURSOS ENVOLVIDOS

s, 0 . -~
d) d.Relatorio de avaliacao
AVALIADORES
0 Relatério de Avaliagao deve ser claro e objectivo, apontar os
; pontos fortes e fracos da candidatura, referir as possibilidades
_ de melhoria e identificaras evidéncias contidas na candidatura.
Anexa-se um exemplo.
Relarono de avaliagdo
Matriz de Pontuagdo
2
Dossier Regulamento
Relatdrio de avaliagdo N
Matriz de Pontuagdo
ARA
CANDIDATOS

i

_  Gtéos Avaliagio

Metodologia ARA

E
Formuldrio
’ de Candidatura

Regulamento

’ Dossier

—
=== 2

=;
(ritérios Avaliagdo
’ Metodologia ARA




IV.PROMOCAO E
COMUNICACAO

Formas de promocao e comunicacao

Opcoes de financiamento dos PQM

Outras formas de promoc¢ao




a) Formas de promocao e comunicacao

A promocgao das vantagens dos PQM para os candidatos tem
de ser comunicada de forma eficaz e atempada. As formas
mais tradicionais de comunicacdo devem ser combinadas com
as proporcionadas pelas novas tecnologias de informacao
e comunicacdo. A adesdo das organizacdes aos prémios
estd dependente da percep¢ao dos beneficios pelos seus
gestores de topo e do nivel de desempenho ja alcan¢ado
pelos candidatos, sendo conhecido que s6 as mais avangadas
tém apeténcia para concorrer. Contudo, a disponibilidade de
consultores no mercado constitui elemento critico para facilitar
e despoletar a tomada de decisao.

O patrocinio e a organizacdo sao elementos estruturais de
sucesso. Este estard fortemente associado a notoriedade que
consigam daraos PQM, mas também as abordagens planeadas
e sistematicas que se puserem em marcha.

A experiéncia acumulada com as edi¢des sucessivas deve
ser integrada na melhoria dos PQM e da sua organizacao.
A compara¢do com outros prémios pode também ajudar a
encontrar as melhores solucoes.

As parcerias sdo tanto mais importantes, quanto os custos a
pagar pelos concorrentes sao elevados. As parcerias podem e
devem ser varias, de acordo com as contrapartidas que sejam
interessantes para os parceiros.

0 uso de formas mais criativas de promoc¢do devem ser
procuradas, no sentido de aumentar as vantagens para 0s
concorrentes e alcancgar de forma mais proxima os potenciais
concorrentes.

Assim, elencam-se iniciativas de promog¢ao e comunicag¢ao:

1. Disponibilidade de informacao técnica sobre os PQM,
podendo tomar a forma, ndao sé de um Site préprio dos
prémios, mas também paginas dedicadas nos Sites das
Entidades organizadoras;

2. Produc¢ao de uma brochura de divulga¢ao, quer em
versao impressa em papel, quer em pdf;

3. Criagao de Parcerias. Pelo menos deveriam existir as
seguintes:

= Um 6rgao de Comunicagao — com vista a divulgagao
de separata com a divulgacdao dos prémios e das
candidaturas; divulga¢do da entrega e das ac¢des pos
entrega;

= Uma grande organizagao privada — com vista a
conseguir um Patrocinio anual dos PQM;

= Uma organizagao plblica — Com vista a conseguir um
Patrocinio de honra;

= Uma organizagao congénere das Entidades
Organizadoras e/ou de formacdo de consultores e
avaliadores — com o objectivo a garantir a consultoria
aos proprios organizadores

= Uma Fundagao, ou organizacdo com fins de promogao
de acgdes de responsabilidade social — Com vista
obter um Prémio pecuniario ou em servicos ao (s)
premiado (s).

Estas parcerias poderiam elas préprias integrar um clube da
qualidade e exceléncia.

4. Formacao de consultores. Alguma das Entidades
organizadoras deveria assegurar directamente, ou em
parceria, a formagao para os consultores. A lista deveria
ser disponibilizada nos Site proprio dos prémios, mas
também nas paginas dedicadas nos Sites das Entidades
organizadoras.

5. Formacao de avaliadores. Alguma das Entidades
organizadoras deveria assegurar directamente, ou
em parceria, a formagao para os avaliadores e gerir a
respectiva bolsa.

6. Producao de uma separata no jornal de maior divulgacao
do Pais (a sair no periodo de divulgacao).

7. Producdo de um video promocional também disponivel
no Site proprio dos prémios, mas também nas pdaginas
dedicadas nos Sites das Entidades organizadoras.

8. Incluir os PQM em outros esquemas de reconhecimento
(ex. PME de exceléncia em Portugal). Deveria ser evitada
a proliferagao de marcas e reconhecimentos promovidas
por outros organismos pblicos e privados. Os eventuais
promotores deveriam ser convidados a integrar o Clube
da Qualidade e Exceléncia de forma a integrar as
iniciativas.

b) Opcoes de financiamento dos PQM

As Entidades Organizadoras podem optar por varias formas
de financiamento, tendo em conta as vantagens inerentes, 0s
eventuais inconvenientes e o contexto econdémico existente

TIPO OPCAO de financimento VANTAGENS

Promocao (andidatura gratuita

individuos

Preco de processo simbélico
(p. ex.2 1000 MZM) custos da organizacdo
Preco de processo selectivo

(p. ex.2 5000 MZM) da organizacao

Financiamento residual de

10.

11.

12.

13.

Acessibilidade a todas as empresas e

Financiamento parcial de custos

Criaroutrosesquemasdereconhecimentointegradoscom
0s PQM (e geridos pelas mesmas Entidades promotoras
dos PQM), tais com as melhores no crescimento, na
criacdo de emprego, na responsabilidade social, no
combate a pobreza.. Deste modo, as organizagoes
veriam que existe um primeiro patamar que tem a ver
com critérios mais limitados (onde ndo tém que se
candidatar) e um segundo para patamar com niveis
de desempenho superior. Esta abordagem também
permitiria alargar a visibilidade dos PQM e o ambito dos
patrocinios a varios niveis.

Criar a figura de Embaixador dos PQM. O (s) premiado
(s) de um ano podia (m) realizar, as suas custas, um
conjunto de ac¢des de divulgacdo sobre o seu percurso.

Oferecer aos vencedores, a possibilidade de colocarem
um video promocional no Site préprio dos prémios, mas
também nas paginas dedicadas nos Sites das Entidades
organizadoras.

Criar a figura de Revista (s) associada (s) aos PQM. Esta
(s) produziria (m) um artigo e/ou reportagem com o (s)
premiado (s).

Oferecer um Stand gratuito na Feira internacional de
Mocambique.

em cada momento. No quadro seguinte estdao identificadas
algumas situagdes tipicas.

INCONVENIENTES

Desvalorizacao do Prémio
Custeio total por outras fontes de financiamento

Eventual afastamento de microempresas

Necessidade de financiamento complementar significativo

Eventual afastamento de microempresas e algumas PME
Necessidade de financiamento complementar

Prestigio Preco realista (100 000 MZM)

Permitiria visitas de avaliacao no local

Restritivo das candidaturas PME

Autofinanciado com 5 candidaturas

Patrocinios varios
(p. ex.25 de 100 000 MZM)

Patrocinador tinico (500 000 MZM)

Financiamento do custo da organizacdo

Financiamento do custo da organizacdo

Impedimento de candidaturas dos patrocinadores
(exemplo as Grandes Empresas)

Risco de o Prémio se descaracterizar como Prémio nacional
e passar a identificar-se com o patrocinador




c) Outras formas de promoc¢ao

a. ldentificacdo pelos organizadores, antes de cada edicao,
de um conjunto de acdes obrigatérias, a que se obrigam,
tais como:
= Anlncios nos jornais, radio, TV
= Seminarios de divulgacao
= Ceriménias pUblicas.

b. A criacdo de outros reconhecimentos para além do
vencedor em cada categoria, tais como:
= Meng¢do Honrosa, para as candidaturas que atinjam

150 pontos.
= A melhor candidatura por Regido, e/ou Provincia

= A melhorapresentacao.
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Anexo D: Relatério de avaliacdo da candidatura (exemplo)




Abordagem

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

Aprendizagem

A obtencdo e compreensao da informacao que pode levar a melhoria ou a mudanca.
Exemplos de actividades de aprendizagens organizacionais incluem “benchmarking’,
avaliacdes e/ou auditorias internas ou externas de organizacdes lideres e estudos das
melhores praticas. Exemplos de aprendizagens individuais incluem a formacéo e as
qualificagbes profissionais.

Conhecimento

0 conhecimento é parte superior da hierarquia constituida por dados, informagao
e conhecimento. Os dados sdo os factos, tal como se apresentam. A informacdo é
composta por dados tratados e contextualizados. 0 conhecimento e a informagdo
constituem orientacdo para a ac¢do.

Cultura

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

Desempenho

A medida das realizacdes alcangadas por um individuo, equipa, organizacao ou processo.

Estratégia

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

Inovagao
A traducdo prética de ideias em novos produtos, servicos, processos, sistemas e

interac¢des sociais.

Lideres

As pessoas que coordenam e equilibram os interesses de todos os que detém uma
posicdo na organizacdo, 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

Declaracdo que descreve os propdsitos ou a razdo de ser de urna organizacao. Descreve
porque é que o negdcio ou a funcdo existe.

Objectivo da Qualidade

Resultado desejado num periodo de tempo determinado.

Organizacao de Elevado Desempenho/Excelente

A organizacdo que atinge resultados elevados, baseados em conceitos fundamentais
tais corno: orientacdo para os resultados, orientacdo para os clientes, lideran¢a e
constancia de propésitos, processos e factos, envolvimento das pessoas, melhoria
continua e inovacdo, parcerias com beneficios mutuos e responsabilidade social.

Parcerias

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

Partes Interessadas

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

Politica

Intencdes e orientacdes gerais relativas a qualidade, formalmente estabelecidas pela
gestdo de topo.

Processo

Conjunto de atividades interrelacionadas e interactuantes que transformam entradas
em saidas (IS0 9000:2005).

Resultados

Aquilo que resulta das actividades da organizacdo. O que se obtém apds a realizacao
das accoes. Comparagdes com os objectivos e metas.

Sabedoria

A sabedoria representa conhecimento proprio e especifico. A sabedoria constitui
patriménio intelectual de um individuo ou organizagdo.

Sistema de gestao da qualidade
Sistema de gestao para dirigir e controlar uma organizacdo no que respeita a qualidade.

Visao

A declaragdo que descreve como a organizagdo deseja ser no futuro.

NOTA

A 1509001 ja foi revista, salientando-se as sequintes alteraoes:

Os principios da qualidade passarao a ser 7:

[

. “Foco no cliente”;

. “Lideranca”;

. “Envolvimento de pessoas”;
. “Abordagem de processo”;

. “Melhoria”;

. “Tomada de decisdes baseadas em evidéncias”;
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“Gestao de relacionamento’”,

PREMIOS DA QUALIDADE MOCAMBIQUE
REGULAMENTO

Capitulo 1

1. Podem candidatar-se a qualquer das categorias 1 a 4 as empresas ou

: organiza¢des que tenham a sua sede em Mocambique e estejam legalmente
constituidas e registadas, qualquer que seja o ramo de actividade, ptblicas ou
privadas, com um minimo de actividade de 3 anos.

© 2. Podem candidatar-se a categoria 5 todos os individuos que trabalhem na
: drea da qualidade hd pelo menos 3 anos e ndo pertencam a nenhuma das
organizacdes envolvidas na organizagdo dos Prémios.

©3. Podem candidatar-se a categoria 6 todas as empresarias com actividade
: minima comprovada de 3 anos.

: 4. Serdo excluidas as candidaturas de empresas que tenham dividas ao fisco ou
: a seguranca social (para o efeito, as empresas candidatas deverdo apresentar
prova da situacdo regularizada na sua candidatura).

i 5. As candidaturas s6 poderdo ser aceites se o respectivo Dossier de Candidatura
: tiver todos os critérios de avaliagdo preenchidos.

© 6. Aatribuicdo de qualquer dos Prémios exige a pontuagdo minima de 30% da
pontuacdo total.

i 7. Os(as) vencedores(as) numa categoria de uma edicao ndo poderdo candidatar-
: se nos 3 anos sequintes na mesma categoria.

Capitulo 2

1. Os avaliadores terdo de possuir qualificagbes especificas em avaliaggo dos

: Prémios da Qualidade de Mogambique.

2. 0s avaliadores trabalhardo em equipa, no minimo de dois elementos, um dos

: quais serd relator.

© 3. Os avaliadores obrigam-se ao dever de independéncia em relacdo a qualquer

: candidatura e a obrigacdo ética de confidencialidade em relagdo ao contetido
dos processos de candidatura, sua avaliado e resultados.

Dossier de candidatura (por categoria). Ver Anexos destacados.

Capitulo 3

0 Juri serd constituido, pelo menos, por 5 representantes das entidades :
organizadoras do Ministério da Indistria e Comércio e da Confederacdo das :
Actividades Econémicas (CTA),ou outro nimero impar superior, sendo a sua :
composicdo aprovada pelo Presidente do Juri . :

0 jdri serd presidido pela CTA.

As decisdes do Juri s6 serdo validas com quérum minimo de 2/3 e séo soberanas,
nao havendo lugar a recurso.

0 juri poderd chamar os relatores a prestar esclarecimentos adicionais ao :
relatorio de avaliacdo. :

Toda a matéria submetida ao Juiri obriga os seus membros a confidencialidade. :

Capitulo 4

0s vencedores serdo anunciados em Cerimdnia puiblica para o efeito organizada. :

Até ao momento do anincio piblico os vencedores obrigam-se a total :
confidencialidade em relagao aos resultados. :

Os vencedores autorizam automaticamente o uso da sua designacdo e logdtipo
oficial em toda a documentagdo produzida de divulgacdo, promogdo ou :
publicitacao dos Prémios da Qualidade Mogambique. :

Capitulo 5

As omissdes a este Regulamento serao resolvidas pelo Juri.

A organizagdo dos Prémios pode envolver as entidades legalmente constituidas
e reconhecidas como representativas dos profissionais e organizacdes com :
actividades profissionais na drea da qualidade. :

A formagdo dos avaliadores serd da responsabilidade de entidade reconhecida :
pelos organizadores como idénea e independente. :

0Modelodos PQMserd actualizado e desenvolvido pelas entidades reconhecidas
como representativas e para o efeito designadas pelos organizadores.

Exemplo de dossier de candidatura (Caso MAPUTOLA). Ver Anexo destacado.

Formuldrio de candidatura aos prémios (incluido no dossier de candidatura). Ver Anexo destacado.



i iaqui itéri (ategoria 1:
Os critérios de avaliacao estao estabelecidos no Dossier de candidatura, de que se extrai aqui um exemplo, para o Critério 1 da Categ

Categoria 1 - Empresa/Organizacao d o ano

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

Estabelecimento da Visao, Missdo, Estratégia e Politica da Qualidade;

= Implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade;

= Monitorizacdo do desempenho (a gestdo de topo usa indicadores de desempenho

global, por exemplo, dos processos e das iniciativas de melhoria tomadas (ex:
lideres, gestores, grupos, individuos);

= Relacdo estreita com clientes (a gestdo de topo tem contactos pessoais com

clientes);

= Reconhecimento das pessoas;

= Cumprimento dos requisitos legais aplicaveis aos produtos;

= Estabelecimento empresarial legalizado;

= Cumprimento da legislacdo aplicavel sobre Sequranca, Sadde e Higiene doTrabalho;

= Manutencdo de equipamentos e instalades;

= Implementacdo de outros sistemas de gestao;

= Formagdo planeada;

Inovagao tecnoldgica (produgdo e sistemas de informagao);

-
= Adaptacdo a mudanca (alteragdes introduzidas com sucesso);
= Parcerias com fornecedores (reforcam/complementam as competéncias internas,

e/ou cobrem dreas criticas);

Avaliacdo da satisfacdo dos clientes (avaliagdes permitem aperfeicoar as relagdes de
cooperacdo);
As decisoes tomadas pela Lideranca sdo divulgadas e justificadas através da
Organizagdo;
A Gestao de topo tem mecanismos para auscultar a percepcdo dos colaboradores
(ex: participando em reunides doutros niveis hierdrquicos; promovendo encontros a
varios niveis organizacionais);
Osindicadores cobrem dreas e partes interessadas relevantes (ex: taxa de desperdl'ci~o;
produtividade; consumo de energia, dgua, materiais; custos de manutencado; rotacao
de stocks; custos do trabalho em curso de fabrico/processamento; tem[.)os. c~ie
resposta; tempos de desenvolvimento e lancamento de novos produtos; subs'.utmga‘o
de materiais por outros menos poluentes/menos consumidores de energla/mfals
seguros; adop¢do de tecnologias mais limpas/ menos consur’rllfiora? de ene~rgla/
mais seguras; nimero de patentes; nimero de inovagdes tecnoldgicas; introdugdo de
novos métodos e técnicas de gestdo);

Existem evidéncias de que se aprendeu com a experiéncia.

Majorantes:

= (ertificacdo do Sistema de Gestéo da Qualidade;

= (ertificacdo de Produtos;

= (ertificaces de outros sistemas de gestdo;

= Esquema de defini¢do de objetivos e metas (alinhamento e desdobramento de
objectivos);

= Estabelecimento de metas para resultados-chave;

= Plano de Desenvolvimento Estratégico.

Relatorio de avaliacao de candidatura. Ver um exemplo de Relatdrio destacado.

Exemplo de Relatorio de avaliacao de candidatura. Ver exemplo preenchido para o Caso MAPUTOLA

CALENDARIO [nacional / regional):
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PREROS AMUAIS DA QUALIDADE MOCAMBIGUE

TS PRENIO / Critérios
CATEGORIA 1 - EMPRESA DO ANO.

1.0 aue & que a empresajorganizagao faz para melhorar continuamente 3
qualidade dos seus produtos, servi¢os e operages?
g =

neficia da melh qualidade dos

¢
seus produtos, servigos e operacaes?
] 3 .

ia da
4-Como & que. izagdo utliza a qualidade nas

Para o crescimento dos seus negécios?

CATEGORIA 2 ~ PRODUTO DO ANO

1. Como ¢ que a empresa/organizagao assegura a melhor qualidade dos
produt lientes, e

feedback dos clientes foram est
2.Como é quea
qualidade?
3.Comoé

tabelecidos para melhorar a qualidade?
eficia

a i produtos, dos
tulos, . da promogo e d el
forma amaximizar os esforgos de melhoria da qualidade
CATEGORIA 3 ~ SERVICO DO AN
1. Cor i

qualidade do servigo
aps clientes, e que mecanismos de controlo da qualidade e de foedback do
clientes foram estabelecidos para melhorar a qualidade?

« beneficia a
qualidade?

3 Como é que a empresa/organizago utilza a qualidade na promogdo e
marketing dos seus servigos?

CATEGORIA 4 ~ EXPORTADOR DO ANO.

queestia
expandit ou a alargar as suas atividades de exportagao?
2 i ou

atividades de exportaao da empresaorganizago?
3. Como & que a empresaj organizasdo uiliza a componente “qualidade” nas
suas atividades de exportagao?

INDIVIDUO(R) - CATEGORIA 5 ~INDIVIDUO(A) DO ANO

-De que forma o(a) candidatol) contibuiu para os esforgos de melhoria das
Normas, Garantia da Qualidade, Acreditagao e Metrologia?.

3: Por que & que este(a) candidato(a) deve ser elegivel para o prémio?

EMPRESARIA  CATEGORIA 6 - EMPRESARIA DO ANO

1 De que forma a candidata contribuiu para os esforcos de melhoria das
Normas, Garantia da Qualidade, Acreditagao e Metrologia?

2 Qualfoi o efeito da contribuigao prestada pela candidata?

3-Porque é que esta candidata deve ser elegivel para o prémio?

* NOTAS: PME - Pequena e Média Empresa (¢ 100 colaboradores)

GE - Grande Empresa

PREMIO / Critérios

CATEGORIA 1 ~ EMPRESA 0O ANO
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CALENDARIO (nacional / regional):

Data Agdo

Maio ~julho " Inscrigo dos candidatos nacionais

Agosto Avaliagéo das candidaturas e selegdo dos
vencedores nacionais

Setembro - Envio das candidaturas nacionais ao prémio

Dezembro regional SADC

Janeiro Constituicdo do Jdri SADC

Janeiro-Marso  Selecao dos vencedores regionais

Margo Comunicacao dos vencedores regionais aos Paises

membros

Reunido anual da Entrega dos Prémios regionais
SADC/SQAM

Nota: as datas referentes a0 i SADC sdo
vas, sendo confirmadas oportunamente pela organizago SADC

indicati-  araa Inscricao d did

Pocesso de candicaura

18 de candidatura paraa categori desefada (icha o estrutura dos crrios
{erpelos candidatos) e o Regulaments, deverssersaliciad s o e
. Jetonica para o endereso Lmazonda@unido.ors indicando s pem e
CONSTITUICAO DO JURI NACIONAL o< o respecia endergs eyt 0 "

ANIZAGOES

MIC-DNI {a Ficha de Inscrigao
INNOQ {€ha 05 elementos documentais (exemplos, \lusrvqcﬁ:s,o:lrfgénz\as ou provas
IPEME. 0 total equivalente a ndo mais de 20 pagines Ag)
1PEX Andidatura em documento impresso em 3 exemplares
CTA (Presidente) t didat d

lmrnss&m

* Preenchera ficha de Inscrigao

¢ Juntarjustificagéo em nao mais de 750 palavras

©_ Enviara candidatura em documento impresso em 3 exemplares

Local de entrega das candidaturas

© s candidaturas o a respeciva icha de inscrgao devem ser entregues em 3 exemplares,
em envelope fechado, até 3 15:00 do dia 11 de Julho de 2014, no endereco,

Ministério da Inddstria e Comércio
Prémios da Qualidade Mogambique
Competir com Qualidade
Praca 25 de Junho, 300, 89, flat 830
Maputo

Informagses

7 Para mais informases ligue: 21 304 609 ou 848 52 885
* Contacto: Luisa Mazonda
* Lmazonda@unido.org

Esta actividade € parte integrante do projecto
COMPETIR com QUALIDADE, implementado
Pela UNIDO e financiado pela Unio Europeia e
UNIDO




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE

ANDIDATOS IPREMIO / CRITERIOS
10

mente a
qualidada dos seus produtos, senvigos e operacaes?
2

405 seus produtos, servigos e operagses?
3

‘empresalorganizago?
4

PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE

MOCAMBIQUE 2015

atividades para o crescimento dos seus negocios?

1 qualidade
05 produtos aos clentes, e que mecanismos de controlo da

melnorar a qualdade?
2 ¢

com a qualdade?
3 ce

. dos
étulos, das embalagens, da promogao e do marketing dos seus

@

1 quaidade do

qualidade?

com a qualidade?

marketing dos saus servigos?

@
2514 a expandir ou a aargar as suas atividades de exportagdo?

das atividadss de exportagao da empresalorganizacao?
c

‘qualidade’
nas sas atividades de exportagéo?

g0

S normas, Garantia da qualidade, acreditagdo 6 Metrologia?

73

das normas, Garantia da qualidade, Acredtagdo o Melrologia?

2. Qualfoi 0 efeto da contribuigao prestada pela candidata?
3. Por que & que esta candidata deve ser elegivel para o prémio?

0 troféu foi concebido com materiais mogambicanos (base em pedra natural
polida, placas de madeira de espécies autctones e incrustagdes em 0sso).

Memodria descritiva e justificativa do projecto

1. INTRODUCAO ,
A presente memdria descritiva e justificativa refere-se. a0 disign do. troféu
Prémios da Qualidade Mocambique, criados no projecto Compgtw com
Qualidade” (Project Ref.: EE/MO0Z/12/004). O troféu é formado por trés plac.as
de madeira preciosa de origem Mocambicana, fixas sopre uma placa de granito
nacional sobre a égide da valorizagao do material tradicional local.

2. SISTEMA ESTRUTURAL CONCEPTUAL

Em termos de sistema estrutural, o troféu é constituido por trés pIacas. de
madeira diferentes, em formas de bicos aerodinamicas apoptando para. cima
com o significado de desenvolvimento, forca entrgajuda, crescimento e un(;dade.
A placa de granito escolhida recorda a consisténcia na qual as empresas devem
sustentar-se permanentemente na busca de qualidade.

Sobre estas placas estao gravadas em pirogravura o logotipo do IN!\IOQ, 0 mapa
de Mogambique e o logdtipo da CTA, inspirados sobre o tema do prémio.

3. MATERIAIS

Para atender as exigéncias estruturais, econémicas e dc? durabilidade, foram
utilizados quatro distintas classes de resisténcia em material.

= Pau-preto

= Madeira Simbiri

CALENDARIO (nacional / regional)

Inscrigao  dos candidatos nacionais

Avaliagao das candidaluras e selegao dos
vencedores nacionais

—

.
[ e
[ —

INSTRUCOES PARA A INSCRICAO DOS CANDIDATOS
e
. e

Entrega dos prémios regionais

envolver,

T

T T m— . JumarsFumansamnlmdmummhblamplns.lhulnc'?em e

. pr
Sorigo a concurso, num total equivalente a o mais de 20 péginas A¢)
IPEME * Enviara candidatura em documento impresso em 3 exemplarea

apresentar o
INNOQ CTA Presidents) - Praonchoa Ficha doinsrcao

ar justicagao em ndo mas de 750 palaas
r a canddatur

- Enviar ra om documento impresso em 3 exemplares.
fes em 3 exemplares,

m envelope fechado, até 4 15:00 do dia 31 de Agosto de 2015, no enderege
Ministério da Inddsria e Comércio
Prémios da Qualidade Mogambique
Competir com Qualidade

|

Praga 25 de Junho, 300, 8%, it 830
a

Maputo,
Luisa Mazonda

|mazonda@unido.org
para mais informagses ligue: 21 304 609 ou 848 525 885

Esta

= Madeira Sandalo
= @ranito

4. MODELO ESTRUTURAL |
A andlise do troféu foi efectuada por intermédio da modelagdo trid’in?ensm'nal
desta estrutura e estudando o comportamento de um dos seus portlgos tipo.
A capacidade resistente das seccdes criticas dos elementos‘ que constltugm 0
portico tipo foi determinada utilizando um modelo de material supra descrito.

RERIICACE uocAUBUE
o T
MSTER APl Tin

As candidaturss, consituidas pelos
respectivos dossiers de categoria,

leverio scr e
plares, acé is 15,00
de 2013 no enderego referido abaixo,
Ministétio da Inddstria ¢ Comércio
Prémios da Qualidade
COMPETIR com QUALIDADE

Praca 25 de Junho, n°300,

8° Andar, Flat 830, Maputo.

ies em 5 exern-
do dia 15 de Julho

2013

PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE

MOGCAMBIQUE

O Prémios Anuais da Qualidade Mogambique tém quateo categorias para empresas ou
A nizagaes empress/brganizagio, produto, sevigo, exportados) ¢ tma careporsy para
individuos, Os concorrenes poderio candidataras & todis ¢ quslquer fur categorias.

Os interessados deverio pedi o dossier de candidatura
Para a categoria em que estio interessados,

ique

st g o s COMPETIR

Para mais informagées, ligue
21 304 609/ 848 575 885
Contacro: Luisa Mazonda,
Email: Lmazonds@unido.org,
indicando um enderego de
<arreio electrdnico para onde
serd remetida a documentacio,

oM

"‘:muﬁm...m-\m m:/ QUALIDADE

2014

Prémios da Qwalidan
Edicdo: 2014 -
Mocambique

Os Prémios da Qualidade Mogambique As  candidaturas
de 2014 tém quatro categorias para
empresas/ organizagGes (em cada uma
dessas categorias podem ser premiadas exemplares, em envelope
uma grande empresa e uma pequena e

respectiva Ficha de inscricdo
devem ser entregues em 3

a

média empresa), um prémio para a
Empreséria do ano e para o Individuo do
ano.

A documentagio para candidatura est
disponivel para download nos sitios da
Internet do INNOQ e da CTA e pode ser
solicitada por email para Luisa
Mazonda, L.mazonda@unido.org ou
pelos  telefones: 21 304609 ou
848 525 885

fechado, até s 15:00 do dia
25 _de Julho de 2014,

no enderego:

Ministério da Industria e
Comércio

Prémios da Qualidade
Mogambique

Competir com Qualidade
Praga 25 de Junho, 300, 82,
flat 830

Maputo
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ANEXOS



ANEXO A

Dossier de candidatura
(template)

CATEGORIA: EMPRESA DO ANO

N°/201X




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE

PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - DOSSIER DE CANDIDATURA. EXEMPLO

0 CATEGORIA 2 — Produto do Ano
O CATEGORIA 4 — Exportador do Ano

0 CATEGORIA 1 - Empresa/Organizacao do Ano
O CATEGORIA 3 — Servico do Ano

Nome da empresa/organizacao:

Nome da empresa/organizacao:
Elemento de contacto:

Posto que ocupa na organizacao:
Telefones:

Endereco electronico:

Endereco fisico:

Endereco postal:

Descreva em poucas palavras (uma frase) o que a sua Empresa faz:

DECLARACAO

O Sim, temos menos de 100 colaboradores

Vimos, por este meio, apresentar a nossa inscricao no Prémio Anual da Qualidade de Mocambique, e concordar com os termos e condices estipulados na
ficha de inscricdo. Declaro que estou autorizado a agir em nome da empresa/organizacao concorrente. Declaro ainda que toda a informagdo prestada nesta
candidatura €, tanto quanto sei, verdadeira e correcta, e que a prestacao de informacdo falsa resultara na desqualificagdo da candidatura.

Nome': Posicao*

Data: Assinatura’;

1 Nome do responsavel maximo da organizacdo
2 Posicao que ocupa na organizacao
3 Assinatura do responsével méximo da organizacdo

Designacado da organizagao:

Endereco das Instalacbes principais:

Sector(es) de actividade:

Missao:
(razdo de ser de uma organizacdo)

Tipo de estatuto legal:

Proprietdrios - Accionistas:

Organigrama:

Dados financeiros chave:

Nimero de trabalhadores:
(informacdo que permita obter uma viso geral da sua caracterizacdo.
Exs. gestores, supervisores, técnicos, etc./ locais)

Cobertura geografica:

Nimero de instalages /locais:

Visao
(declaracdo do que serd a organizacdo no futuro):

Estratégia de Negdcio :
(qual é o seu negdcio hoje/ amanha)

Pontos Fortes — Pontos Fracos — Oportunidades — Ameacas :
(no contexto da missao e visdo da organizacao e capacidade e competéncia para alcancar a estratégia)

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

AMEACAS OPORTUNIDADES

Vantagem competitiva
Objectivos chave do negdcio (que suportam a missao e o alcancar da visdo, a estratégia do negdcio)

Factores criticos de sucesso




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - DOSSIER DE CANDIDATURA. EXEMPLO

Mercados actuais e futuros: descricao e nimeros

S 0 que a empresa/organizacao faz para melhorar continuamente a qualidade dos seus produtos, servicos e operacde.
(quotas de mercado... significado para o futuro)

Segmentos de clientes actuais e futuros: descriao, necessidades e nimeros Rl A SO D A DE MR NC AR
(reparticdo das receitas — rentabilidade — significado para o futuro)
Concorrentes chave da organizacao (actuais e previstos)

Segmentos de oferta de produtos, actuais e futuros: descricdo, caracteristicas e nimeros
(reparticdo das receitas — rentabilidade — significado para o futuro)

Estrutura da organizacao e principais funces
Principais recursos e bens
Principais parceiros e fornecedores — tipo e significado das relacoes

Sociedade: Impacte na organizacdo e expectativa dos seus membros

Estrutura de Administracao
Valores

Principais reunides da gestao

Gestao do desempenho
(como a organizacdo gere e melhora o seu desempenho — principais processos)
OUTRAS ABORDAGENS

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE

A empresa/organizacao beneficia da melhoria da qualidade dos seus produtos, servicos e operagoes.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

OUTRAS ABORDAGENS

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS

PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - DOSSIER DE CANDIDATURA. EXEMPLO

As oportunidades de negécios estdo a ser criadas ou expandidas mediante os esforcos de melhoria da qualidade envidados pela empresa/organizacao.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

OUTRAS ABORDAGENS

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - DOSSIER DE CANDIDATURA. EXEMPLO

A empresa/organizacdo utiliza a qualidade nas suas atividades para o crescimento dos seus negdcios.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

OUTRAS ABORDAGENS

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS




ANEXO B

Dossier de candidatura
(exemplo)

CATEGORIA: EMPRESA DO ANO
CASO DA MAPUTOLA, SA

N°/201X




OJ CATEGORIA 1 - Empresa/Organizacao do Ano O CATEGORIA 2 — Produto do Ano
O CATEGORIA 3 — Servico do Ano O CATEGORIA 4 — Exportador do Ano

Nome da empresa/organizacao:
Nome da empresa/organizacao:
Elemento de contacto:

Posto que ocupa na organizacao:
Telefones:

Endereco electrénico:

Endereco fisico:

Endereco postal:

Descreva em poucas palavras (uma frase) o que a sua Empresa faz:

DECLARACAO

[ Sim, temos menos de 100 colaboradores

Vimos, por este meio, apresentar a nossa inscricao no Prémio Anual da Qualidade de Mocambique, e concordar com os termos e condicdes estipulados na
ficha de inscricdo. Declaro que estou autorizado a agir em nome da empresa/organizacao concorrente. Declaro ainda que toda a informagdo prestada nesta
candidatura €, tanto quanto sei, verdadeira e correcta, e que a prestacao de informacdo falsa resultara na desqualificagdo da candidatura.

Nome': Posicao*
Data: Assinatura®:
1 Nome do responsavel maximo da organizacdo

2 Posicao que ocupa na organizacao
3 Assinatura do responsével méximo da organizacdo

Designacao da organizacao:

Endereco das Instalades principais:

Sector(es) de actividade:

Missao:
(razdo de ser de uma organizacdo)

Tipo de estatuto legal:

Organigrama:

Recursos humanos:

Cobertura geografica:

Nuimero de instalacdes /locais:

MAPUTOLA — Publicidade e lluminagao, S.A
Tramondo, Maputo

Metalomecanica e Eletricidade

Implementacdo de grandes programas de imagem corporativa, assegurando todas as suas fases,
desde a concecdo e desenvolvimento de produtos e/ou de protdtipos até a instalacao.

Sociedade Andnima

ADM
Director Geral Qualidade
Ambiente
Comercial Adm-Fina. Técnica R. Humanos Fabrico
Contabilidade Corte/Quin.
Tesouraria Pintura
Montagens estruturas
Compras Manut. Desenho/ o ) Tels
Projeto e Logistica Apds-Venda Plasticos
Preparagao Eletrificacio
Armazém Instalacao
Montagem Apds Venda
conjunto
Embalagem e
Expedicao

Atualmente 60% dos colaboradores sdo do sexo masculino e 40% do sexo feminino, estes nimeros
evidenciam o esforco da organizacao no equilibrio da igualdade dos sexos nesta atividade.

Quanto as habilitacdes literrias:

= 6% possuem Bacharelato/Licenciatura;

= 34%o0 122ano;

= 33%09°ano;

= e 27% menos que 0 9° ano.

A média de idades dos colaboradores é de 39 anos, sendo que 8% tém menos de 25 anos, 48% entre os 25 e
05 40 anos e 44% mais de 41 anos.

50% dos colaboradores trabalham na organizacao ha menos de 5 anos, 28% entre 6 e 15 anos e 22% ha m.
86% sao efetivos e trabalham em full-time.

Todo o Pais.



AMAPUTOLA trabalha na drea da imagem institucional e corporativa, sendo
uma empresa de referéncia neste ramo de atividade. Possui um conjunto
de trabalhos a nivel nacional e internacional onde a nossa experiéncia
é reconhecida como uma das melhores. 0 que nos destaca das demais
empresas do ramo € a garantia de satisfacdo aliada a qualidade técnica e
produtiva, onde cada projeto é formulado por técnicos profissionais.

Os materiais bdsicos dos nossos produtos sao o aluminio, 0 ao inox, as
telas panaflex tensionadas, a decoracdo em filme vinilico, e as protecdes e
coberturas em acrilico.

A MAPUTOLA foi constituida como sociedade por quotas em 19 de Junho de
1977, com um capital social de 50.000 meticais. A sede social estava situada
na Rua de Lima, n° 27, Maputo.

Iniciou a sua atividade naquelas instalagdes com cerca de 35 trabalhadores,
dedicando-se na fase de arranque a fabricacao e comercializagdo de material
de iluminacao e reclamos luminosos.

No ano de 1994 foi realizado um aumento de capital social para 5M meticais
e em 1995 foi alargada a atividade para a fabricacao/comercializacao de
painéis luminosos eletrénicos e iluminacao pablica.

Acompanhando o desenvolvimento da Empresa houve necessidade de
ampliar as instalacdes. Assim, em 1997, as instalacdes fabris passaram a
funcionar em Al¢adas, mantendo-se o departamento de eletronica na sede,
em Maputo.

No ano de 1999, a MAPUTOLA foi adquirida (51% do capital) pela empresa
Sul Africana Rétulos Smith, S.A., com sede em Cape Town. O capital social
foi entdo aumentado para 16 M, e a empresa passou a Sociedade andnima.

0 mercado Mogambicano, no que diz respeito a promocao da Imagem
Corporativa, constitui um mercado especifico relativamente limitado, no
qual a MAPUTOLA se tem destacado pela sua posicao de lideranca. Este
posicionamento no mercado deve-se a sua larga experiéncia e a uma
dinamica de crescimento de uma Empresa que soube fidelizar os seus
clientes e acompanhou as inovagdes técnicas no seu ramo.

Em consequéncia da evolugdo positiva da conjuntura nacional, originando
nos Gltimos tempos investimentos significativos em Imagem Corporativa,
sequndo principios modernos de marketing, tem-se assistido em varios
sectores de atividade, como exemplo, energia, banca, telecomunicacées,
automével, sequros, a vdrias alteracdes radicais das respetivas identidades
corporativas, assentando estas essencialmente num principio fundamental:

Ser um empresa reconhecida como parceira de confianga, aberta a mudanca
e ainovacdo.

Ao adquirir a Empresa os novos acionistas maioritarios introduziram técnicas
e processos mais atualizados. O quadro de pessoal foi elevado para 90
colaboradores e foram adquiridas transitoriamente instalagdes mais amplas
em Caboussos.

Decorrente deste processo, a MAPUTOLA iniciou a certificacdo do SGQ com
base na 150 9001.

No ano de 2002, a Empresa transferiu-se para as atuais instalagdes, em
Tramondo, que ocupam uma drea de cerca de 15.000 m2 dos quais 8.000
m2 sao cobertos.

Em 2003, o capital social foi aumentado para 50 M e o quadro de pessoal
apresentava ja cerca de 130 colaboradores.

Em 2005, os acionistas minoritarios adquiram 51% do capital da Rétulos
Smith, S.A, passando a MAPUTOLA, no mesmo ano, a sociedade andnima.

Em 2008 foi concretizada a aquisicdo da empresa TEmeda, Lda, no
Zimbabué, consolidando-se uma nova fase de internacionalizacdo, iniciada
com a aquisicdo da Rétulos Smith, S.A.

Em 2009, foi obtida a certificacdo do SGQ com base na 150 9001.

A MAPUTOLA esté vocacionada para aimplementacao de grandes programas
de imagem corporativa, assegurando todas as suas fases, desde a concecao
e desenvolvimento de produtos e/ou de protdtipos até a instalacdo, como
atestam os programas ja realizados nos mercados petrolifero, bancdrio,
automdvel e outros.

a uniformizacdo da imagem de cada Empresa em todas as suas instalagdes.

Neste contexto, a MAPUTOLA esté estruturada humana e tecnicamente de
forma a responder a grandes programas de implementacao de imagem ao
nivel nacional e internacional, nomeadamente a partir das empresas do
grupo na Africa do Sul e no Zimbabué. Embora a MAPUTOLA esteja mais
vocacionada para este tipo de mercado ndo deixa de se preparar para
responder ao segmento do reclamo isolado, em fase de expansdo, o que
para além de exigir uma maior flexibilidade da sua capacidade de resposta
permite também uma melhor utilizacdo dos seus recursos.

Consolidar o negécio dos reclamos luminosos a nivel nacional e internacional, e expandir para dreas afins da iluminacao e das obras publicas relacionadas.
Pretende-se oferecer um servico completo desde a concecdo a instalagao e manutengao.

Consolidar o negdcio dos reclamos luminosos a nivel nacional e internacional, e expandir para dreas afins da iluminagdo e das obras publicas
relacionadas. Pretende-se oferecer um servico completo desde a concecdo a instalacao e manutencao.

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

= Experiéncia acumulada = Ainstalacdo centralizada
= |magem de mercado = Vendas muito dependentes da Cidade de Maputo
= [nstalacdes = (Qualificagdes dos Recursos humanos

= (Conhecimento do mercado

= Tecnologias de producdo

= (ertificagdo de Sistema e de alguns produtos

AMEACAS OPORTUNIDADES

= Aentrada de novos concorrentes (Portugal e Africa do Sul) = Internacionalizacdo
= Extensao geografica do Pais = Tendéncia crescente do mercado
= Evolugdo tecnoldgica dos Leds (dificuldades de abastecimento)

Estrutura da organizacdo e principais fungdes. A MAPUTOLA adotou o sequinte modelo de processos:

1 Gestdo da Estratégia e desenvolvimento da Organizacao

2 Gestdo dos RH

Integradores - ) )
3 Gestdo Global da Qualidade e Ambiente

4 Gestdo dos Sistemas de Informacao

Desenvolv. Mercadose  Concecdo Desenvolv.  Fabrico Expedicdo Instalacao Assisténcia Apds-
Operac. (lientes Preparacdo Venda

Logistica

1 Compras

Suporte 2 Administrativo — Financeiro

3 Servicos Gerais Manuten¢do




As principais atividades e responsabilidades estao descritas no quadro:

PROCESSO

Comercial

DETENTOR

Comercial

DESCRICAO

Identificacao dos requisitos do Cliente
Elaboracdo de Propostas

Negociacao com Clientes
Estabelecimento de contratos comerciais

Fornecer ao Departamento Técnico as especificagdes acordadas com o cliente para a realizacdo do projeto
e/ou preparacdo de trabalho

PROCESSO DETENTOR

Identificacdo dos Aspetos  Gestao da Qualidade e
Ambientais Ambiente

DESCRIGCAO

= |dentificacdo e avaliagdo dos aspetos ambientais na sequéncia de novos projetos, alteracdes de matérias primas ou
processos e determinagdo das acdes a desenvolver

Reclamagdes de
(lientes

Comercial

Receber, avaliar, documentar e identificar as acdes a desenvolver aquando da existéncia de reclamacdo ou insatisfacdo
de Clientes

Gestdo da Qualidade e
Ambiente

Gestao Ambiental

= Definir as formas de controlo dos impactes ambientais identificados, forma de tratamento de residuos e selecao dos
operadores, formas de atuacdo para a prevencdo e atuacao em situacdes de emergéncia e comunicacdes a entidades
externas

Concecdo,
Desenvolvimento
e Planeamento da
Realizacdo

Técnica

Avaliagao dos requisitos especificados contratualmente

Avaliacdo de cumprimento de requisitos normativos ou requlamentares Execucao do Projecto comtemplando as fases
de revisao, verificacdo e validacao

Definicdo de especificagdes de fabrico e instalacao

Avaliacdo de necessidades (meios, recursos, métodos de inspeco) para assegurar o cumprimento de especificacdes
do Produto e aspetos ambientais

Dispositivos de Gestao da Qualidade e
Monitorizacdo e Medicdo ~ Ambiente

= Definir sistema de verificacdo / calibracao periédica assim como a rastreabilidade aos padrdes nacionais ou
internacionais dos equipamentos que influem na Qualidade do produto (Plano de Controlo) e que regulam as
atividades de controlo do Sistema de Gestdo Ambiental

Realizacdo

Fabrico

Planeamento e coordenacao das atividades de preparacdo de trabalho, fabrico, expedicdo e instalacdo
Definicdo de requisitos para validagdo dos processos
Definicdo de requisitos de tratamento da propriedade do Cliente

Preparacéo de
trabalho

Departamento Técnico

Avaliagdo das especificacdes contratuais ou de projeto e preparagao do processo de Obra para assegurar a informacao
necessaria a realizacdo do Produto para as vdrias fases (Fabrico, Expedido e Instalacdo)

Identificacdo de necessidades de compras para a execucdo das obras

Fabrico

Fabrico

Coordenagao dos meios e recursos para a execucao das obras
Realizacdo do Produto nas suas varias fases de processamento
Assegurar o cumprimento do Plano de Controlo

Identificagdo dos produtos em curso de fabrico

Expedicao

Logistica

Execucdo da montagem de conjuntos e verificar aspetos de funcionalidade

Assegurar o cumprimento do Plano de Controlo

Embalagem dos produtos de forma a assegurar que ndo existe deterioracdo no transporte
Armazenamento de produto acabado

Identificagdo dos produtos

Expedicdo dos produtos de acordo com os planos estabelecidos

Instalacao

Assisténcia Apds Venda

Coordenagdo das Equipas de Instalacao para a execugao das obras de acordo com os planos estabelecidos
Assegurar o cumprimento do Plano de Controlo
Selecdo e Avaliacdo das Equipas de Instalacao

Compras

Compras

Proceder a aquisicao de matérias-primas, materiais e subprodutos de acordo com as necessidades identificadas
Realizar o acompanhamento das encomendas em aberto

Proceder a selecdo e avaliacao dos Fornecedores

Recepgéo

Gestdo da Qualidade e
Ambiente

Recepcdo qualitativa dos produtos adquiridos
Realizar 0 acompanhamento das encomendas em aberto




0 que a empresa/organizacao faz para melhorar continuamente a qualidade dos seus produtos, servicos e operagde.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

Todos os que na MAPUTOLA coordenam/gerem pessoas sao considerados
gestores. Em todos os casos faz parte dos seus objetivos individuais atingir
metas definidas de satisfacdo interna da sua equipa, bem como ajudé-los
no cumprimento das metas associadas aos objetivos individuais de cada
um.

Os gestores sdo o Diretor Geral, 5 Diretores, 1 Responsdvel pela Qualidade
e Ambiente, 2 Departamentos (Compras e Manuten¢ao) coordenados
diretamente pelo Diretor Geral dada a importancia estratégica desta
area, 3 Chefes de Divisao e 13 coordenadores de secdo. Para além destes,
podem existir lideres de equipas de projeto limitados no tempo.

Os gestores formais tém responsabilidade de gestdo de equipas e tém
objetivos individuais e coletivos. Participam em reunides de trabalho com
e sem a direcdo envolvida na andlise de resultados e tomadas de decisao
corretivas ou de desenvolvimento.

Os gestores informais sao convidados a participar em projetos da
empresa de forma a poderem desenvolver o seu potencial profissional
e darem o seu contributo na sua execugdo. Sao ainda importantes na
implementacao de projetos e na credibilizacao dos planos de acao.

Estd definido o perfil de competéncias gerais e especificas para todas
as pessoas da organizacdo (gestores de topo inclusive). No portfélio
definem-se os comportamentos associados a cada competéncia e quais
0s comportamentos minimos para cada nivel. Os comportamentos
associados as competéncias gerais suportam os valores da MAPUTOLA e
promovem uma atuagao em acordo com eles.

0 sistema de gestdao da MAPUTOLA é monitorizado periodicamente
através de um conjunto de indicadores que permitem acompanhar a
execugao da atividade.

A atividade é monitorizada diariamente com relatérios formais de
acompanhamento semanais. Estes relatérios constituem a base de
informagdo para alguns stakeholders, como os acionistas (conferéncia
semanal via Skype para ponto de situacdo e reunido presencial mensal
com todas as empresas do grupo MAPUTOLA), constituindo a base de
informacdo dos briefings semanais.

0 painel de indicadores que da suporte aos processos é desdobrado nos
objetivos individuais que sao monitorizados trimestralmente.

As metas a atingir sdo definidas anualmente de acordo com o Plano
Estratégico definido para 3 anos.

A avaliacdo de competéncias também contribui diretamente para a
melhoria da organizacdo pois permite identificar as areas onde sao
necessdrias acbes de formacdo e construir um plano diretamente
integrado com o Plano Estratégico e que reforca as competéncias
existentes e consequentemente uniformiza os comportamentos
esperados.

Ao longo dos dltimos anos a MAPUTOLA tem vindo a desenvolver um
conjunto de projetos de melhoria, alguns dos quais se encontram
sumarizados no Anexo I.

OUTRAS ABORDAGENS

A MAPUTOLA assumiu o compromisso da transparéncia na comunica¢ao
as partes interessadas e consequentemente, os gestores de topo
definiram um painel de indicadores que fica disponivel na Internet e que
passa informacao sobre o desempenho da Organizacdo.

Todos os riscos sao analisados e avaliados previamente e autorizados pela
Administracao sempre que aplicavel.

Em Setembro, com base no “real” de Agosto é feita uma estimativa
para o final do ano cuja comparagao com o orcamento servird de base
para a elaboracdo do orcamento do ano seguinte e para a Direcdo e
Administracdo aproximarem a estratégia a realidade.

Todas as sugestdes e opinides bem como os questiondrios de satisfacao
dos clientes passam pela Direcdo Geral e sao tratados e respondidos pelo
Responsavel pela Qualidade e Ambiente.

Uma cultura que inicialmente era informal, nao tendo nenhum suporte
documental e que, com a definicao da sua Missdo e Visao bem como
dos Valores, ganhou forma. Todos os colaboradores colaboraram nestas

definicdes e conhecem bem o nivel de exceléncia do seu trabalho.

0 facto de ser obrigatdrio frequentar uma semana de formagdo, bem
como o incentivo a formagao e desenvolvimento pessoal, bem como a
promogao da exceléncia e da politica de incentivos aos colaboradores,
estd a consolidar a cultura de servico ao cliente.

A empresa tem vindo a criar facilidades de gestdo da vida pessoal dos
seus colaboradores, com o objectivo de os manter focados nos clientes
durante todas as atividades.

A progressdo interna também é uma forma de reconhecer as pessoas
sempre que demonstram possuir competéncias para progredir e se
mostram interessadas.

0Os colaboradores da MAPUTOLA sao reconhecidos e sabem que
a organizacdo os apoia sempre que os clientes questionam o seu
comportamento e s6 apds averiguacdes e confirmacao da situacao € que
0s responsabilizam

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

= 0 envolvimento dos colaboradores necessita de ser apoiado, pelo que
0s esquemas de recompensa forma revistos para incluirem dois tipos
de reconhecimento: o individual e o da equipa

= A monitorizacdo dos processos e atividades precisa de fornecer
informacdo relevante aos respetivos niveis e fungbes. Assim, os
indicadores tém vindo a ser alterados numa base anual, aquando da
revisdo do sistema de gestdo.

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS

Em resultado das abordagens e dos projetos realizados, a empresa
conseguiu melhorias em dreas e processos-chave, dos quais se destacam:
= Satisfacdo dos clientes;

= (Certificacao dos SGQ com base IS0 90071;

= (ertificacdo dos componentes mais criticos (os cabos elétricos);

= Planeamento mais eficaz das suas atividades;

= Modernizagdo tecnoldgica;
= Niveis mais elevados de qualificagao dos seus colaboradores;
= Redugdo de custos

= Melhorias nos tempos de resposta;

Melhores relacdes com fornecedores.

A empresa/organizacao beneficia da melhoria da qualidade dos seus produtos, servicos e operagdes.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

Aimplementacdo do SGQ permitiu entender a relevancia da Comunicacao
interna. A MAPUTOLA tem um conjunto de canais de comunicacao que
permitem passar informacao e permitir a participacdo das pessoas,
sempre que o pretendam. Estes canais podem dividir-se em canais de
comunicacdo geral e canais direcionados. A comunicacao geral esta
suportada em:

= Placards de informacdo - permitem uma leitura mais informal e
rapida das principais “noticias” do dia;

= Revista INTova - distribuida a todos os colaboradores, além de dar a
conhecer o que se passa na MAPUTOLA, oferece uma perspetiva global
do mercado onde operamos.

0 plano anual de auditorias (integrado na certificacao do seu Sistema de
Gestao da Qualidade) a todos os locais da MAPUTOLA promove/incentiva
amanutencdo sistematica de altos padrdes de eficiéncia e eficdcia.

As auditorias também tém um objectivo pedagdgico de avaliar a
adaptacdo as novas ferramentas, dar algum apoio na organizacao do
trabalho, mostrar como se acede a Intranet, explicar qualquer mudanga
que tenha entretanto acontecido.

Tendo em conta o compromisso com o ambiente, sao muitas as
iniciativas j& implementadas: reutilizacao do papel, implementacdo de
novas maquinas multifungdes, envio de recibos de ordenado por mail
e impressos em A5, controlo dos consumos de combustivel, controlo
dos consumos de dgua e energia por local, separacdo e reciclagem de
residuos (acordos com diversas entidades autorizadas a fazer a recolha
e encaminhamento), sensibilizacdo dos clientes para a separagdo dos
residuos, ndo utilizacdo de materiais nocivos para o ambiente, etc.

Para além destas iniciativas que minimizam o impacto negativo da
atividade (iniciativas reativas), foi também criado um pacote de iniciativas
positivas (iniciativas proactivas) que maximiza o esforco de todos no
sentido de sustentar o futuro em todas as vertentes da Responsabilidade
Social de que sao exemplos a campanha Pequenos Gestos por um Futuro
Melhor que inclui a dadiva de sangue, recolha e entrega das tampas
de pldstico em empresa recicladora, doacdo de cadeiras de rodas e a
participacdo nas campanhas contra a pobreza, entre outras.




OUTRAS ABORDAGENS

A MAPUTOLA tem desde 2004 um painel de indicadores que medem a
eficiéncia e eficdcia da organizacao e dos seus processos.

Os indicadores econémicos da atividade sdo disponibilizados e analisados
mensalmente. Todos os processos tém um conjunto de indicadores
medidos periodicamente.

Desde o inicio de 2010 que os indicadores dos processos estdo
desdobrados por todas as pessoas da organizagdo. Este desdobramento
pbe, claramente em evidéncia, arelacdo entre os objetivos pessoais, 0s dos
processos e os estratégicos. Os indicadores pessoais sao acompanhados
trimestralmente, tendo sido criadas, nalguns casos, bases de dados
especificas para o seu célculo.

0 tratamento dos questiondrios bem como a informagao recolhida pela
rede operacional e comercial sdao a “voz” das partes interessadas na
elaboracdo da estratégia.

Em 2010, iniciou-se a formacao em controlo estatistico, tendo em vista
a reducao dos problemas em primeiro ligar na secdo de pintura. As
anteriores acoes de melhoria ndo tiverem o sucesso suficiente, o que
justificou a nova técnica de controlo da qualidade.

Apés a formacdo tedrica, comecaram a ser realizados estudos de
capacidade do processo. Os primeiros resultados mostraram que o
processo tem capacidades inferiores a 1. Antes de iniciar o desenho de
cartas de controlo, foram tomadas um conjunto de a¢des de melhoria
com vista a reduzir a variabilidade do processo, das quais se destacam:

= A inspecdo visual passou a ser efetuada de acordo com critérios
definidos de forma objetiva (ex: soldadura; pintura).

= As condicbes de operacao da estufa de polimerizacao foram alteradas
para ficarem em conformidade com as recomendacdes técnicas (ex:
Interpon D1094HR Brilhante), e com a informacao técnica retirada do
certificado de calibracdo da estufa (ex: Certificado LabCal n° L 1106-
09 de 30.04.2009).

= As especificabes/tolerancias foram revistas em concordancia com as
melhores praticas (ex: Espessura da lacagem: 60 a 80 micros (a pratica
anterior oscilava em 60 e 250).

= As tolerancias gerais e funcionais foram inscritas nos desenhos, para
poderem ser Uteis para efeitos de producdo e montagem

= (s desenhos passaram a conter as especificacdes dos materiais (ex.
Ferro, Aluminio, Inox).

= A programacao da producdo passou a ser baseada em tempos
estimados das operaces e na carga das maquinas e equipamentos

= Passaram a ser realizados testes de aderéncia como forma de controlo
interno das operagdes de pintura.

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

= Aimplementacdo do Controlo Estatistico do Processo mostrou que as
técnicas e métodos da qualidade s6 podem dar resultados se existir
formagao adequada e se existir trabalho de equipa. Assim, foi revista
ametodologia de identificacdo das necessidades de formacao.

= As auditorias internas ndo constituiam a ferramenta de gestao

desejada. Assim, foram elaboradas listas de comprovacdo mais
detalhadas.

= 0Os resultados de monitorizacdo dos processos incluiam apenas
resultados nacionais, tendo sido desdobrados ao nivel das Provincias.

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS

= As medidas tomadas permitiram ja obter resultados ao nivel da
produtividade, do desperdicio de matérias-primas, e da diminuicao
do nimero das reclamacdes.

= Na drea da pintura, cujas atividades sdo fundamentais para garantir
a durabilidade das instalagdes, os beneficios estdo contabilizados em
cerca de 15% na reducdo dos consumos de consumiveis. A qualidade
das pecas (redugao dos produtos defeituosos, que exigiam reparacdes
e retoques) permitiu reduzir os prazos de producdo e garantir os
compromissos com os clientes.

= Aexperiéncia da MAPUTOLA naimplementacdo do Controlo Estatistico
do Processo interessou outras empresas, tendo sido objeto de uma
comunicagdo num Semindrio promovido pela CTA.

= Os sucessos consequidos motivaram os trabalhadores, levando-os a
acreditar na empresa e na sua capacidade de inovar.

As oportunidades de negdcios estao a ser criadas ou expandidas mediante os esforcos de melhoria da qualidade envidados pela empresa/organizacao.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

Através da captacdo e compreensdo das necessidades latentes dos
Stakeholders, recolhidas pelos lideres, a MAPUTOLA antecipa a
disponibilizacdo de solugdes tais como a iluminagdo por Leds, e o uso de
materiais para atmosferas mais corrosivas.

As dreas-chave da estratégia passam pelo aumento dos canais de venda
e consequente reducao dos custos. As dreas de implantacao selecionadas
sao o litoral e as capitais de distrito em Mocambique. Esta decisdo foi
tomada com base na auscultacdo do mercado, decisdo esta apoiada
por um estudo de mercado solicitado a uma empresa de consultoria
sobre potenciais clientes, o que permitiu complementar as informagdes
internas. A identificacao de oportunidades de desenvolvimento de novos
produtos/servicos € feita através da rede comercial e operacional que
se mantém atenta as necessidades dos clientes, pesquisa on-line aos
servicos da concorréncia, bem como através da presenca em feiras e de
visitas a fornecedores de componentes e produtos noutros paises.

0s fornecedores e os clientes sao envolvidos sempre que aplicavel. 0
desenvolvimento da lumindria 3500 foi um projeto de parceria com o
nosso fornecedor principal dos suportes.

Todos os produtos/servicos da MAPUTOLA constam do catélogo de
servicos que a rede comercial apresenta ao cliente sempre que se
estabelecem contactos.

Os Planos Comerciais e de Marketing sdo elaborados, tendo em conta o
puiblico-alvo, e podem revestir a forma de folhetos, outdoors, media. No
plano de marketing estao incluidas ac6es na 6tica da Responsabilidade
Social — patrocinios culturais, académicos e sociais/humanos. A
publicidade inclui a vertente institucional e a vertente dos servios/
produtos.

A promogdo dos produtos e a sua comercializagdo estd integrada com a
Estratégia da Organizacao.

Sempre que um cliente se dirige a uma das nossas instalagdes, ou
contacta por telefone ou mails, é nomeado um técnico-comercial para
acompanhar o cliente até a conclusao do projeto. O técnico comercial
vai ter com o cliente onde este se encontrar. Apresenta-lhe o portfélio
de produtos, aconselha a escolha, apresenta todos os servicos/produtos
e apos a escolha do cliente, elabora um orcamento detalhado de todas as
parcelas do servico. Todos os trabalhos sdo objeto de um contracto escrito.

A MAPUTOLA valoriza as relagdes com os clientes através de um conjunto
de servicos que estdo a sua disposicao. Desde o primeiro contacto (70%
dos clientes contactam a MAPUTOLA por telefone), o Call Center acolhe o
cliente, ouvindo-o e recolhendo as informagdes iniciais que, por sua vez
sao encaminhadas para o coordenador comercial. Este, apds analisar os
dados, seleciona um técnico comercial que iniciard a contratacdo no local
escolhido pelo cliente.

OUTRAS ABORDAGENS

Atualmente as nossas relacdes de parceria incluem Conselhos Municipais,
a AMEIS — Associagdo Mocambicanas das Empresas de lluminacao
e Similares, a CTA- Confederacdao das Associacdes Empresariais de
Mocambique, Organismos Pdblicos de tutela de setor.

A MAPUTOLA promove a inovagdo tecnoldgica, a dois niveis: O primeiro

trata da gestdo da tecnologia ja existente, tanto ao nivel de hardware
como de software e € da responsabilidade dos Sistemas de Informacao. 0
segundo tipo de intervencdo estd relacionado com a introdugao de Novas
Tecnologias na drea da produgao, pelo que tem estado presente nas feiras
de tecnologia de iluminagdo que todos os anos se realizam em Pretdria
e Coldnia

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

= Asnecessidades dos clientes nem sempre sao possiveis de atender por
dificuldades de financiamento. Assim, a empresa criou uma pequena
secao para ajudar os clientes nas suas relagdes com os bancos.

= A evolugdo tecnoldgica na drea da iluminagdo estd a ser muito rapida
e dificil de acompanhar. AMAPUTOLA, estabeleceu um contrato coma
Universidade para efeitos de vigilancia tecnoldgica.

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS

A reputacao da qualidade técnica dos seus produtos esta a permitir a
MAPUTOLA a possibilidade de entrar no mercado da lluminagdo Piblica e
no futuro nas proprias obras publicas.

Algumas Camaras Municipais das principais cidades tém mostrado
interesse em celebrar contratos de concepgdo, construgdo e manutencao
da iluminagdo publica, tendo a MAPUTOLA apresentado uma proposta
exploratéria.




A empresa/organizacao utiliza a qualidade nas suas atividades para o crescimento dos seus negdcios.

DESCRICAO DA ABORDAGEM PRINCIPAL

As estratégias chave da organizacao sao refletidas no plano estratégico
e monitorizadas através dos indicadores associados. Foram definidas 3
grandes dreas de atuacdo:

= Desenvolver o Capital Humano;
= (rescimento do Negdcio;

= Assegurar a Melhoria Continua.

0 orcamento detalhado é concluido até 30/9 e aprovado pelo Diretor Geral
até 30/10. 0 acompanhamento do orcamento é feito mensalmente, sendo
apurados e analisados os desvios. Os dados econdmicos e financeiros ndo
previstos tém influéncia direta no grau de execugdo do orcamento anual
e podem causar desvios nao recuperaveis.

A MAPUTOLA acredita que pessoas com mais conhecimentos sao mais
eficientes. A gestao da informacao sobre o negécio complementa o Plano

de Formacdo e o incentivo a formacdo externa.

0 conhecimento sobre o negdcio estd disponivel nas aplicacdes
informaticas e nas bases de dados desenvolvidas. Os acessos as mesmas
estao definidos.

A Abertura de escritdrio no Zimbabué, que também pode vir a instalar
alguma produgao, nomeadamente das colunas/postes de sustentacdo,
estd a criar condicdes de consolidacdo das atividades naquele Pais.

A Aquisicao dos Rétulos Smith foi uma oportunidade financeira, mas que
pode agora ser desenvolvida para expandir o negécio. No final de 2011
foram alugadas umas instalages fabris na Africa do Sul, na modalidade
de op¢do de compra. As instalacdes estao a ser aproveitadas para apoiar
a instalacdo, mas estao ja a ser elaborados projetos para instalar a
montagem.

OUTRAS ABORDAGENS

A diversidade de mdquinas e equipamentos existentes na MAPUTOLA
obriga a existéncia de um plano de manutencao gerido com base num
sistema informatico.

Existem contratos de manutencdo que asseguram a manutencdo

dos dispositivos de seguranca e do ar condicionado. A verificacao
e acompanhamento dos fornecedores destes contratos é da

responsabilidade da Qualidade e Ambiente. A gestdo dos contratos de
compra, ou aluguer, da frota de automdveis é da responsabilidade da
Direcao Comercial.

A presenca da MAPUTOLA nas redes sociais ja foi pensada, tendo sido
considerado que a populacdo ainda ndo esta preparada para o impacto
da presenca da empresa nestas redes.

LICOES APRENDIDAS E MELHORIAS

= 0 crescimento do negdcio tem de fazer uso das capacidades técnicas
da empresa. Os catdlogos forma revistos no sentido de evidenciarem
as caracteristicas técnicas e funcionais e as normas de produto a que
obedecem.

= A disponibilidade de instalagdes nos locais mais afastados, permite
melhorar o servico, reduzir os prazos e aumentar as vendas, pelo que
se estd a explorar as instalagdes no Zimbabué e Africa do Sul.

PRINCIPAIS IMPACTES NOS RESULTADOS DESEJADOS

A rede comercial da Rétulos Smith tem um objetivo complementar para
2013, o de identificar potenciais parceiros para financiar uma fabrica de
producdo metalo-mecanica (chapa metdlica e pintura).

As operagdes no exterior representaram em 2012 23% da faturacdo total.

ANO AREA DO PROJETO (0]:19 3:11/:Yeo] 3
2005 Avaliacdo da satisfacdo dos clientes Em resultado desta primeira iniciativa, foi instituida a prética de inquéritos anuais
2006 Levantamento, caracterizacdo e tipificacao dos processos Este levantamento permitiu identificar os melhores indicadores para controlar os processos.
Concluida em 2007 e revista em 2009 com a certificagdo 150 9001
2007 Certificacdo dos cabos elétricos de acordo com as normas Certificacdo em 2008
SABS
2007 Inicio da Implementacao do sistema de gestao da quali- Certificacdo em 2009
dade (150 9001)
2008 Inicio do projeto “gerir o conhecido” Foi reconhecido que ndo existia informacdo suficiente. Muitos desperdicios aconteciam, sem
serem conhecidos
Todos os anos sao revistos os indicadores com vista a melhorar a informagao de suporte a
gestdo
2009 Formagdo para técnicos comerciais Aformacdio técnica e comercial tornou-se fator critico de sucesso. Os clientes conhecem os
niveis de qualidade de produtos e servicos disponiveis no estrangeiro
2010 Aquisicdo do sistema informatico de planeamento da 0 parque de mdquinas e a sua sofisticacao crescente aconselhou indispensavel o uso de
manuten¢ao aplicagdes informaticas
2010 Formacdo em controlo estatistico do processo naseciode  0s consumos de tinta e a percentagem de pecas com defeitos rondavam os 30%.
pintura Adicionalmente, mais de 50 das reclamagdes estavam relacionadas com defeitos de pintura
201 Méquina de corte por laser e CNC Avariabilidade das formas dos reclamos e painéis justificou a aquisicdo da maquina
2012 Sistema integrado de gestdo (software tipo ERP) Em andlise de viabilidade
2013 (andidatura ao prémio Qualidade Mo¢ambique Em curso




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE

ANEXO IlI: Indicadores

Indicadores de desempenho Clientes

o

0 desperdicio de MP tem oscilado, porque este depende do tipo de obra. As obras
mais pequenas tém mais desperdicio.

Numero de Reclamacdes Tempo de resposta a reclamagées
40 40
30 30
20 20
10 I 10
0 0
2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012
0 nimero de reclamagdes tem vindo a decrescer de forma sustentada. 0 tempo de resposta a reclamacdes ndo tem tido evolugdo positiva, porque as
instalagdes em funcionamento tém vindo a aumentar, o que trouxe problemas de
€orrosao.
Satisfacao Global dos Clientes Evolugédo do niimero total de clientes
82 60
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2009 2010 2011 2009 2010 2011 2012
A satisfacao global dos clientes tem tido evolugdo positivas. Os dados de 2012 estdo 0 nimero total de clientes tem evoluido favoravelmente, embora tenha maior
ainda a ser tratados. potencial de crescimento.
Reducao de custos
Desperdicio MP (% vendas) Consumos de Combustiveis (It) e dgua (m3)
. Agua . Comb
5 20000
4
15000
3
10000
2
5000
1
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0s esforgos feitos para reduzir o consumo de dgua e combustiveis tiveram éxito.

PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE MOCAMBIQUE - DOSSIER DE CANDIDATURA. EXEMPLO

Reducao de custos

Tempo elaboragao orcamentos (dias)

=== Obtido == Meta

Desperdicio das 4 principais MP

.Tinta . Indx Aco Acrilico

0Os orcamentos tém tempos de execucdo que dependem da complexidade dos
reclamos.

2 30
15
”N I 2
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0 controlo mais apertado sobre os principais MP mostra que ainda ndo existem
melhorias sustentadas ao longo do tempo.

Vendas

Vendas por Provincia (%)
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A cidade de Maputo continua deter mais de 50%, com evolugdo positiva, dado
concentrar as sedes das principais empresas. Contudo, 0 mercado das Provincias tem
potencial para crescer.

Vendas por Provincia (%)

. Maputo (cidade)
B sofala
Maputo (provincia)
Gaza
Inhambane
B Zamzbia
Il Nampula

A cidade de Maputo continua deter mais de 50%, com evolugdo positiva, dado
concentrar as sedes das principais empresas. Contudo, 0 mercado das Provincias tem
potencial para crescer.

Produtividade

Produtividade (VAB/Trab) 2009 - base 100

.Obtido .Meta

15

2009 2010 2011 2012

A utilizacdo de um indicador universal de produtividade permite comparagdes

110
105
100
95 ] outras empresas.
90 empresa sabe que este é um objetivo fundamental.

mesmo com volume de vendas muito diferentes, bem como a comparagdo com

As metas tém sido prossequidas, embora ndo totalmente atingidas. Contudo, a




ANEXO C

Relatorio de Avaliacao
da Candidatura
(template)

CATEGORIA: EMPRESA DO ANO

N°/201X




PREMIOS DA QUALIDADE MOGAMBIQUE - MANUAL DA QUALIDADE PREMIOS ANUAIS DA QUALIDADE MOCAMBIQUE - RELATORIO DE AVALIACAO DA CANDIDATURA

PONTOS FORTES

AREAS DE MELHORIA

Abordagens Sélidas

Integradas

Total parcial

Resultados

Abrangentes e relevantes

Evolucdo
Total parcial
Aprendizagem e melhoria Abordagens avaliadas, revistas e
melhoradas
Média de ARA

Majoracdo (sobre a média) até 10%

Pontuacao Total do Critério (soma da média de ARA + Majoragao)

Pontuacao Total dos Critérios Total Parcial
(ritério 1

(ritério 2

(ritério 3

(ritério 4

Pontuacao Global da Candidatura (1+2+3+4)




ANEXO D

Relatorio de Avaliacao da
Candidatura
(exemplo)

CATEGORIA: PRODUTO DO ANO
CASO DA MAPUTOLA, SA

N°/201X
MAPUTO .../.../201X




Notas para os Avaliadores:

A avaliagdo da candidatura é traduzida através de um relatdrio identificando os pontos fortes e as dreas de melhoria por cada critério. Adicionalmente, o relatério inclui uma
Andlise Global da Candidatura, no inicio do Relatdrio, consistindo de comentdrios mais gerais. Os avaliadores devem tomar nota dos aspectos-chave a incluir na Andlise Global,
amedida que vdo avaliando o Dossier de Candidatura, para facilitar a discussdo e o consenso da Equipa.

0s pontos fortes e as dreas de melhoria devem ser expressos através de frases completas e nunca como tdpicos (estes podem ser usados como notas e comentdrios decorrentes

da leitura e avaliagdo)

Todas as notas em itdlico sGo eliminadas no Relatdrio final.

AMAPUTOLA, SA mostra possuir uma lideranca capaz de continuar a conduzir
a empresa no caminho do desenvolvimento e crescimento sustentado. A sua
aposta na qualificacao dos recursos humanos e na modernizagao tecnoldgica
tem vindo a criar condicoes para permitir aumentar o ndmero e a satisfagdo
global dos clientes e a manter a sua posicao de lider do mercado.

A empresa mostrou possuir e desenvolver um conjunto de abordagens que,
de uma forma genérica, a tém impulsionado para a melhoria continua e
orientado para os objectivos estratégicos. Contudo, algumas das abordagens
podem melhorar os seus contributos para os resultados, se for alargada a sua
aplicacdo e reforcada a sua revisdo e melhoria, aproveitando a experiéncia
acumulada e acelerando a aprendizagem, tendo em conta os resultados
obtidos.

Qutras dreas poderiam também ajudar ao desempenho da MAPUTOLA,
nomeadamente as que dizem respeito ao controlo e redugao dos desperdicios
e outros aspetos das suas actividades com impactes ambientais, bem como
ao sistema de gestao da satide, higiene e seguranca no trabalho.

As perspectivas de crescimento e internacionalizacdo surgem como
consequéncias logicas do seu desempenho, e mostram que a empresa
tem condigGes para as prosseguir com sucesso. As incertezas que sempre
acompanham estas decisdes aconselham a identificacdo e avaliacao mais ou
menos formal dos riscos associados.

0s indicadores de monitorizacao dos seus processos e actividades, embora
possam ajudar na tomada das decisdes operacionais relevantes, 0s mesmos
nao sao abrangentes quanto comparados com outras organizacoes, e
em alguns casos as evolugdes ndo sdo positivas, pelo que a empresa teria
vantagens em rever e actualizar os seus indicadores.

Outra drea em que a empresa poderia encontrar beneficios tem a ver com
a apresentacdo dos resultados (econdmicos e nao econdmicos) sempre
comparados com 0s objectivos e metas previamente definidos, o que
reforcaria a mensagem da gestao por objectivos.

Aempresa teria vantagens em dedicar especial atencdo ao tempo de resposta
areclamagdes e aos problemas técnicos que as podem estar a justificar, o que
configura uma situacao que pode prejudicar aimagem da qualidade técnica
dos seus produtos e servicos.

0s beneficios que a empresa ja alcangou com a sua aposta na qualidade sao
evidentes e sentidos pela MAPUTOLA. Contudo, em muitos casos eles nao sao
tangiveis, o que a ser consequido teria impactos positivos na motivacao de
todos os colaboradores.

A MAPUTOTA, SA por ser neste momento a maior empresa do ramo no pais,
tem maiores oportunidades de negécio, pelo que se sugere que redobre
esforcos no sentido de implantar as vendas dos seus produtos a nivel
nacional, incluindo as provincias do interior, ¢ nomeadamente Manica,
Tete e Niassa. Sugere-se ainda a inclusdo de indicadores de vendas globais
nacionais e no exterior.

A MAPUTOLA demonstra crescimento a nivel da Africa Austral, com abertura
de instalacdes nos paises vizinhos tais como Africa do Sul e Zimbabué.
Encoraja-se essa internacionalizagao, bem como o estabelecimento de novas
parcerias, com as empresas de iluminacdo e similares para a realizacao de
vendas cruzadas, se for o caso. Este processo deveria ser antecedido de um
estudo prévio para melhor identificacao das oportunidades.

PONTOS FORTES

A MAPUTOLA, SA tem desenvolvido um conjunto de iniciativas de
melhoria continua dos seus processos e actividades, donde se destacam
a certificacao do seu SGQ (Sistema de Gestao da Qualidade) com base na
norma IS0 9001.

0 conjunto de projectos de melhoria implementados mostra que
a empresa prosseqgue 0s objectivos do seu PE (Plano Estratégico),
nomeadamente o desenvolvimento do capital humano, o crescimento do
negécio e a melhoria continua dos seus processos e actividades.

A implementacdo do SGQ conduziu a definicdo clara da Politica da
qualidade, bem como da estratégia e da missao.

A Empresa envolve-se ativamente em actividades de melhoria/
actualizacdo tecnoldgica dos equipamentos e matérias, tendo em vista
dar melhor resposta aos clientes (ex. uso de cabos certificados).

No sentido de apoiar o desenvolvimento dos seus produtos, a Empresa
tem estabelecido um processo de ligacdo com os clientes e fornecedores
de servicos, bem como com instituicdes de investigacdo.

A monitorizacdo tem vindo a ser implementada e melhorada, embora
ainda ndo disponibilize dados sobre os resultados de forma relevante para
todas as dreas e niveis hierdrquicos. Salienta-se, no entanto, a monitoria
dos indicadores de desperdicio e consumo de energia e dgua.

0 entendimento das causas das reclamagdes e a resposta adequada
em tempo (til poderia garantir a imagem de credibilidade técnica dos
produtos da MAPUTOLA.

A empresa mostra uma aposta na qualificacdo dos seus colaboradores
como forma de suportar as suas iniciativas de melhoria. 0 sistema de
incentivos e de recompensas para os colaboradores constitui elemento
relevante de motivacdo.

Aimplementacao de umsistema deinformdtico de gestdo damanutengao,
bem como o estabelecimento de contratos com fornecedores para a
realizacdo da manutencdo dos equipamentos, tém vindo a contribuir
para a melhoria da qualidade e a reducdo do desperdicio.

AREAS DE MELHORIA

A MAPUTOLA poderia encontrar formas de melhorar o seu desempenho,
se apostasse num sistema de gestdo da satde, higiene e seguranca no
trabalho, bem como em adoptar abordagens pré-activas em relacao aos

aspectos ambientais ligados d sua actividade principal. A experiéncia
acumulada aponta para importantes beneficios ao nivel econdmico.

Abordagens Sélidas 50
Integradas 45
Total parcial 47,50
Resultados
Abrangentes e relevantes 50
Evolugao 30
Total parcial 40
Aprendizagem e melhoria Abordagens avaliadas, revistas e 2%
melhoradas
Média de ARA 37,50
Majoracdo (sobre a média) até 10% 3,75
Pontuacdo Total do Critério (soma da média de ARA + Majoracéao) 41,25




PONTOS FORTES

A MAPUTOLA ao implementar o SGQ consolidou a comunicacdo interna
suportada pelo uso de tecnologias de informacdo e comunicagdo. A
existéncia de um Plano interno integrado no SGQ melhorou o processo de
recolha de indicadores e contribuiu para os elevados padrdes de eficiéncia
e eficdcia que a empresa vem registando.

0 mesmo Plano permitiu a implementacao de uma série de actividades,
tais como as ac¢des de minimizagao de custos e dos impactes ambientais,
e as actividades de responsabilidade social de forma proactiva, as quais
melhoraram a interac¢ao da Empresa com os clientes e a sociedade, e
deste modo a sua imagem.

Contudo, os beneficios mais tangiveis estdo ligados ao aumento do
volume de vendas, e a produtividade (VAB/trabalhador), em paralelo
com a evolugao positiva do nimero de clientes.

Ao nivel mais operacional, os beneficios decorrem de actividades mais
controladas e sisteméticas, de que sao exemplos a realizacdo de testes de
aderéncia como forma de controlo das operagdes de pintura, e a inspec¢ao

visual de acordo com critérios previamente definidos de forma objectiva.

0 desenvolvimento de projectos em parceria, constitui outro beneficio
que s0 foi possivel pela capacidade de concretizacao da Empresa.

0 SGQ permitiu ainda a produgao periddica de Relatdrios da qualidade,
com base na realizacdo de auditorias anuais, disponibilizando a gestao
de topo informacdes relevantes sobre o funcionamento e eficacia do SGQ
e dos seus processos.

A capacitacdo dos colaboradores em novas técnicas estatisticas de
controlo da qualidade dos processos, bem como a implementacdo da
inspeccdo ao longo dos processos, e ainda o uso de procedimentos e
especificacdes técnicas recomendadas pelos fornecedores, sao fatores
que adicionados ao uso e interpretacao de certificados de calibracao,
contribuiram para a melhoria da qualidade e a reducao dos desperdicios
e dos custos de producao.

A participacdo em féruns promovidos pelos organismos como (TA
permitiu a Promogdo da imagem da empresa.

Abordagens Sélidas 50
Integradas 40
Total parcial 45
Resultados
Abrangentes e relevantes 40
Evolugao 20
Total parcial 30
Aprendizagem e melhoria Abordagens avaliadas, revistas e 25
melhoradas
Média de ARA 33,33
Majoracdo (sobre a média) até 10% 0
Pontuacéao Total do Critério (soma da média de ARA + Majoracéo) 33,33

AREAS DE MELHORIA

Tendo em conta os ganhos obtidos pela MAPUTOLA, bem como a
experiéncia ja acumulada e as licoes aprendidas, a Empresa poderia
consequir saltos qualitativos e significativos através da aplicagao
de métodos estatisticos no controlo dos processos. Para o efeito, os
programas de formacdo necessarios poderiam ser estendidos para todos
0s processos de modo a que os ganhos fossem globais.

Uma outra drea de recomendacdo tem a ver com a adopgao de técnicas
de minimizacao de desperdicios nas principais matérias-primas usadas
na producao.

A implementacao de um sistema de gestdo da seguranca, higiene e
satde do trabalho, por exemplo com base na norma BS OHSAS 18001
constituiria fonte de motivacdo dos trabalhadores e de redugao de custos
com acidentes e baixas, bem como com os prémios de sequros.

A quantificacdo dos custos associados aos desperdicios, defeitos e
reclamacdes através da contabilidade analitica da Empresa, ajudaria a
identificar e justificar acdes de melhoria. Para tornar esta contabilizacao
mais eficiente e sistematica, poderia ser adoptado como referéncia um

modelo de custos relacionados com a qualidade (Prevencao, Avaliacao
e Falhas — internas e externas). A disponibilizacdo destes dados,
suficientemente segmentados, ajudaria a controlar e gerir as actividades
(ex: desperdicios em funcdo do tipo de obra (pequena/grande); idem
para defeitos e produtos defeituosos, custos de garantia, etc).

Ousodalntranet paradivulgaralguma informagao sobre o funcionamento
e os beneficios obtidos com a qualidade, constituiria elemento importante
de motivacdo e de orientacao para os resultados.

A apresentacdo de outros indicadores financeiros também ajudaria a
entender o impacte global da qualidade nos resultados, de que é exemplo
0 EBITDA da empresa.

A expansao da actividades para as diferentes provincias do pais, seria uma

oportunidade para o atendimento mais préximo de grandes e pequenos
clientes.

A MAPUTOLA tem procurado encontrar novas oportunidades de negécio,
potenciando a utilidade do seu Sistema de Gestao da Qualidade. Por um
lado, tem identificado as dreas geograficas relevantes para a expansao
dos negécios (regides do litoral e as sedes distritais). Tendo consciéncia
que a competitividade se decide em muitos casos pela capacidade de
estudar/pesquisar o mercado, a Empresa usa equipas técnicas (externa
de consultoria e interna das dreas comercial e operacional), para o efeito.

Estas pesquisas tém conduzido a solugdes técnicas para a melhoria dos
produtos (ex: iluminagdo por leds e uso de materiais para atmosferas
corrosivas).

Por outro lado, a Empresa elabora planos comerciais e de marketing
em funcdo do tipo de cliente que se pretende satisfazer; E para melhor
responder as necessidades dos clientes a empresa adoptou um sistema
personalizado para cada cliente.

Ao nivel interno, a empresa criou uma equipa de atendimento e
assisténcia ao cliente, desde a recepcdo até a expedicao.

A criacdo de parcerias com os CM's (Conselhos Municipais), AMEIS
(Associacdo Mocambicana das Empresas de lluminacao e Similares),
(TA (Confederacdo das Associagdes Empresariais de Mocambique) e
organismos publicos tem constituido outra forma de criar oportunidades
de negdcio. Por exemplo, a parceria com as Cdmaras Municipais resultou
nointeresse destas na apresentacao de propostas de conce¢do, construcao
e manutencdo de iluminagao pdblica nos municipios.

PONTOS FORTES

A introducdo de novas tecnologias na drea de producdo, permitindo a
melhoria e desenvolvimento de novos produtos, constitui argumento
relevante quando se trata de novos negdcios.

AMAPUTOLA mantém e disponibiliza catdlogos dos servicos/produtos aos
clientes e potenciais clientes, o que facilita a criacdo de novos negdcios.

A existéncia de planos comerciais e de marketing (divulgacao dos
servicos/produtos através de outdoors, folhetos, média e accbes de
responsabilidade social) é um ponto forte para a suportar os esforos de
vendas.

A rdpida evolucdo tecnoldgica no ramo aconselhou a assinatura de um
acordo para a vigilancia tecnoldgica com a Universidade, de modo a
garantir a actualizacdo necessaria. Contudo, as relagbes de parcerias com
fornecedores sao outra forma de fomento da inovacao e desenvolvimento
de novos produtos, de que é exemplo a Lumindria 3500).

0 aumento do ndmero de clientes e a evolugao positiva do indice de
satisfacdo dos mesmos sao indicadores significativos da adequacao da
estratégia de criar novas oportunidades de negécio.

Ainternacionalizacdo das actividades, com a abertura de instalagdes nos
paises vizinhos da Africa do Sul e do Zimbabué, é um caminho promissor
para novas oportunidades, representando, desde jd, 23 % da facturacao
total.




AREAS DE MELHORIA

A disponibilizacdo de dados estatisticos sobre os mercados, ajudaria a
sustentar a expansao para as dreas selecionadas.

A relevancia que as redes socais tém vindo a assumir aconselha a
divulgacdo dos servicos/produtos também através destes meios.

A abertura de filiais nas regides centro e norte parece ser uma forma,
nao so de apoiar os clientes ja existentes nessas dreas, mas também
para potenciar novas oportunidades, nomeadamente em Manica, Tete e
Niassa.

Embora exista a percepcdo de que as parcerias com empresas de
iluminagao e similares, CTA e organismos publicos contribuem para criar
oportunidades de negdcios, convinha clarificar a dimensao e natureza
dos eventuais negdcios, bem como as formas pelas quais poderiam ser
levados a cabo.

A inclusdo de indicadores de vendas globais nacionais e no exterior
poderia ajudar a equacionar iniciativas de novos negécios.

AMAPUTOLA poderia ter vantagens em apresentar mais dados referentes
ao crescimento do negécio (ex: crescimento por tipos de produtos),
ao desenvolvimento humano (ex: n°. de promocdes e progressdes),
a produtividade (ex: taxa de ocupacao das mdquinas; intensidade
energética), e mesmo em relagdo as vendas, os dados poderiam ser mais
segmentados (ex: produto; clientes; provincia e outros).

Apesar dos beneficios que ndo se questionam da internacionalizaao, a
Empresa poderia explorar mais o0 mercado nacional, pois este mostra-se
promissor e de crescimento mais facil. As regides do pais que possuem
zonas francas poderiam ter algumas vantagens.

AREAS DE MELHORIA

A evolugdo dos indicadores e a sua andlise sao outras dreas de grande
interesse para o entendimento mais profundo e consistente da evolugdo
da Empresa.

A comparagdo com empresas concorrentes e/ou com empresas de
referéncia poderia ajudar a identificar dreas de fragilidade competitiva.

Outras dimensdes que podem afectar os resultados podem estar ligadas
a reducdo e/o ao reaproveitamento dos desperdicios das principais
matérias-primas, bem como aos custos relacionados com a nao qualidade
nos produtos e processos. O custo da energia é outra variavel a necessitar
de ser monitorizada.

Abordagens Sélidas 45
Integradas 45
Total parcial 45
Resultados
Abrangentes e relevantes 30
Evolucdo 15
Total parcial 22.50
Aprendizagem e melhoria Abordagens avaliadas, revistas e 2
melhoradas
Média de ARA 29.17
Majoracdo (sobre a média) até 10% 2.90
Pontuacao Total do Critério (soma da média de ARA + Majoracao) 32.07

PONTOS FORTES

A instalacdo de negdcios no estrangeiro, quer através da aquisicdo,
quer através da recomposicao accionista, permitiu o crescimento da
MAPUTOLA, reduziu os prazos e aumentou as vendas, bem como o
desenvolvimento de outros produtos/servicos. Em 2012 a facturagao total
no exterior esteve na ordem dos 23%.

Esta aposta estratégica foi fortemente apoiada e suportada, quer pela
entrada de novos accionistas (Rétulos Smith), que introduziram novas
técnicas e processos mais actualizados, quer ainda pela aquisicao de
novas instalacdes em Caboussos e Tramondo.

A definicdo da estratégia levou em conta trés grandes vectores criticos de
sucesso: Desenvolvimento do Capital Humano, Crescimento dos negdcios
e Melhoria continua do desempenho.

A MAPUTOLA consegue evidenciar as caracteristicas técnicas e funcionais
dos seus produtos, bem como normas a que obedecem, o que muito
contribui para o crescimento sustentado do negécio.

0s beneficios obtidos pela aquisicdo da empresa Rétulos Smith foi outro

elemento para o crescimento.

Ao nivel operacional, alguns procedimentos criaram condi¢des favordveis
ao crescimento, criando confianca e transparéncia, tais como a indicacao
de prazo de conclusdo dos projectos, a aprovacdo do orcamento, bem
como a identificacao dos seus responsaveis internos pelos mesmos. A
descentralizacdo na tomada de decisdes sobre os custos operacionais
também agilizou a capacidade de resposta.

Apesar dadominancia da regido de Maputo, a rede comercial e operacional
identifica oportunidades de desenvolvimento de novos produtos/servicos
de forma abrangente em quase todo o pais.

A monitoria dos dados econémicos e financeiros, bem com a existéncia
de um plano de formagao e informacao econdmico-financeira para os
gestores da empresa, tém ajudado a criar o espirito de equipa e a facilitar
as decisoes.

As abordagens descritas no critério de Oportunidades Negécio permitem
sustentar o crescimento de forma segura e sustentada.

Abordagens Sélidas 40
Integradas 30
Total parcial 35
Resultados
Abrangentes e relevantes 25
Evolugdo 25
Total parcial 25
Aprendizagem e melhoria Abordagens avaliadas, revistas e 20
melhoradas
Média de ARA 26.70
Majoracdo (sobre a média) até 10% 1.50
Pontuacdo Total do Critério (soma da média de ARA + Majoracéo) 28.20

Pontuacao Total dos Critérios

Total Parcial

(ritério 1 41,25
(ritério 2 33,30
(ritério 3 32,07
(ritério 4 28,20
Pontuacao Global da Candidatura (1+2+3+4) 134,82
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