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Conceito de Qualidade

QUALIDADE – o que é?

33

… a adequação ao uso - Juran

… a conformidade com as especificações - Crosby

… satisfazer ou exceder as expectativas do consumidor - Harrington

… grau de satisfação de requisitos dado por um conjunto de características 
intrínsecas – ISO 9000
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QUALIDADE – o que é?

• É subjectiva

Conceito de Qualidade
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Então, o que fazer?

Escutar o cliente                                Id entificar os requisitos 
do cliente
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� Inquéritos
� Reclamações

� Falar com o cliente
� “Espreitar” o cliente
� Falar com a equipa
� Olhar com “olhos de ver”

Como?

Via Formal         versus Via Informal



O nosso cliente é especial?

• Segmento de mercado de elevado poder de compra

• “Produto” de luxo

• Ocupação de tempos livres / férias
• Status
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Expectativas muito elevadas!



E o que podemos fazer?
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Fazer da gestão da qualidade um ferramenta…



Fazer da Gestão da Qualidade uma ferramenta:
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Planear

Executar

Identificar / avaliar
os requisitos do cliente

Gestão da qualidadeGestão da qualidade



Obtenção de dados: auscultar o cliente

1. Inquérito de avaliação da satisfação do cliente
2. Tratamento de Reclamações
3. Emissão de opinião (ex. Site na Internet)
4. Registo de ocorrências / comunicações de clientes
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Inquéritos de avaliação da satisfação do cliente

1. Estrutura
i. Simples
ii. De compreensão fácil e não ambígua
iii. Itens a incluir:

i. Serviços disponíveis (recepção, marinheiros, gruas,…)
i. Simpatia
ii. Eficácia

ii. Infra-estruturas (cais, plano de água, balneários, estaleiro,…)
i. Estado de manutenção
ii. Limpeza

iii. Perguntas de resposta aberta: sugestões para melhoria / 
comentários

iv. Pedido de justificação em caso de insatisfação
v. Avaliação global

vi. Pontos fracos conhecidos!
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Inquéritos de avaliação da satisfação do cliente

2. Aplicação
i. Disponibilidade permanente

i. Recepção
ii. Online

ii. Aplicação personalizada
i. Check-out
ii. “Porta a porta”

iii. Por telefone

iii. Mediante incentivo

1111
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Inquéritos de avaliação da satisfação do cliente

3. Interpretação dos resultados
i. Evolução – identificação de tendências

ii. Identificação de pontos fracos

i. Itens de classificação mais baixa

ii. Classificações inferiores face a anos anteriores
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Planeamento e 
implementação de 
acções de melhoria

Satisfação dos clientes - Infra-estruturas
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Reclamações

1. O que é uma reclamação?
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Reclamações

2. Enquadramento legal

DL n.º 156/2005, de 15 de Setembro (alertado pelo DL n.º 371/2007, de 6 de Novembro ) -
Estabelece a obrigatoriedade de disponibilização do livro de reclamações a todos os 
fornecedores de bens ou prestadores de serviços que tenham contacto com o público em 
geral, nomeadamente (Anexo):

– Comércio a retalho – Anexo I, 1.a)
– Postos de abastecimento de combustível - Anexo I, 1.b)
– Lavandarias – Anexo 1, 1.c)
– Parques de estacionamento – Anexo 1, 1.i)
– Marinas – Anexo 1, 6.
– Estabelecimentos de restauração e bebidas – Anexo II – 2.b)
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Reclamações

2. Enquadramento legal

Alguns factos :

– Entidades competentes: Marina – Capitania do Porto; Restantes - ASAE

– O reclamante NÃO necessita de se identificar

– A reclamação não substitui o pagamento

– O reclamante não é necessariamente um cliente
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Opiniões, comunicações e ocorrências

1. Todo o retorno do cliente é relevante
2. O registo de tratamento de ocorrências previne reclamações
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Anomalia Tempo
Detecção 

pelo cliente

Reclamação

Detecção pela 
Marina Ocorrência



Verificação – porque é tão importante numa Marina?

1. Ambiente muito “agressivo” � elevado desgaste de materiais
2. Área de ocupação ampla
3. Espaço aberto
4. Utentes +/- hábeis
5. Elevado potencial de risco (ex. electricidade + água = perigo)
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Verificação e Planeamento

1. Planos de Verificação e Manutenção
2. Listas de controlo (check-list)
3. Programa de objectivos
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Verificação e Planeamento

Planos de Verificação e Manutenção

1. Objectivo: prever uma rotina de trabalhos de verificação e 
manutenção preventiva

2. Informação que deve incluir:
i. Tipo de estrutura/equipamento

ii. Tipo de intervenção

iii. Calendarização

iv. Responsável
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Verificação e Planeamento

Planos de Verificação e Manutenção

3. Tipo de equipamento/estruturas a incluir:
i. Com potencial de risco elevado (bornes, disjuntores, cabelagem

eléctrica, ligações terra, caixas eléctricas)

ii. De prevenção e combate a emergências (escadas de emergência, bóias, 
extintores, bocas de incêndio, mangueiras, bombas, sistema de detecção 
de incêndios)

iii. Equipamentos que manuseiam propriedade do cliente – embarcações 
(gruas, cintas)

iv. Equipamentos necessários para a prestação do serviço (botes de apoio)

v. Estruturas de apoio à navegação (faróis, bóias, balizas, placas de 
sinalização)

vi. Infra-estruturas utilizadas pelos clientes (cais (madeiras, defensas, 
zincos, flutuadores,…), balneários,…)

vii. Equipamentos cuja falta de manutenção pode provocar danos ambientais 
(posto combustível, rede de abastecimento de águas,…)
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Verificação e Planeamento

Listas de verificação (Check-list)

1. Objectivo: detectar anomalias

2. Informação que deve incluir:
i. Tipo de anomalias que tem uma determina probabilidade de 

ocorrerem
ii. Suficientemente específica para dar linhas de orientação
iii. Suficientemente genérica para não limitar a atenção do observador

3. Onde aplicar: áreas potencialmente críticas

4. Quem aplica:
i. Quem tem algum know-how;
ii. De forma rotativa!
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Exemplo de check-list
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Planeamento

Programa de objectivos

1. Objectivo: actuar sobre aspectos que carecem de melhoria

2. Input: retorno do cliente (inquéritos, reclamações, comunicações, desabafos,…)

3. Benefícios:
i. Aplicação dos investimentos nas áreas onde se espera um maior benefício (tomada 

de decisão com base em dados concretos / factos;

ii. Distribuição uniforme de investimentos
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Formação e competência

1. Porque é importante formar?
1. Porque somos prestadores de serviço � interagimos com o cliente � a qualidade do 

nosso atendimento faz parte do nosso produto

2. Porque a nossa actividade exige conhecimentos específicos:
i. Manobra de gruas

ii. Manobra de embarcações

iii. Electricidade

iv. Canalização

3. Porque motiva as pessoas

4. Responsabilidade civil!
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Formação e competência

2. Objectivos da Formação: dotar todos os colaboradores das competências que 
necessitam para desempenhar bem as suas funções. 
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Identificação das 
competências desejáveis

Identificação das 
necessidades de formação

Identificação das 
competências existentes

Ministrar formação

Como?



Formação e competência

3. Exemplos de formações relevantes para a actividade:
i. Manobra e manutenção de gruas - estaleiro
ii. Carta marinheiro / patrão local - Marinheiros
iii. Atendimento – Recepção
iv. Primeiros socorros – Todos
v. Combate a incêndios – Todos
vi. Combate a derrames – Marinheiros/Combustível
vii. Electricidade, fibra, mecânica – Manutenção
viii. Inglês – Recepção
ix. ….

2626

Algumas Ferramentas 

Katrin Schifferegger, 20 de Abril de 2011 



Qualidade e a ISO 9001

ISO 9001 – Norma Internacional que especifica os requisitos dos sistemas de
gestão da qualidade

É uma ferramenta que permite, de forma sistemática, melhorar os processos da 
organização, a qualidade dos serviços prestados e consequentemente a 

satisfação dos clientes.
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ISO 9001 - Vantagens e desvantagens
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� Fixação do know-how da empresa

� Aumento da eficiência dos processos
� Melhoria do controlo dos processos

� Produção de dados de apoio à decisão

� Identificação de oportunidades de melhoria 
e das necessidades efectivas do cliente

� Melhoria mensurável da satisfação dos 
clientes

� Motivação e criação de sentimento de 
identidade da equipa

� Aumento da competitividade 

� Elevada carga burocrática 

� Exigência em recursos humanos, 
financeiros e tempo para implementar 
novas metodologias de realizar algumas 
actividades

� Exigência em recursos humanos, 
financeiros e tempo para implementar 
acções de melhoria para atingir objectivos

� Resistência à mudança e volume de 
trabalho acrescido para os colaboradores

� Dificuldades organizacionais para dar 
resposta aos requisitos impostos



ISO 9001 – Diferenças a outros sistemas de classific ação 
(Âncoras/Estrelas)

1. Patamar vrs melhoria contínua
2. Critérios rígidos vrs Identificação de requisitos do cliente
3. Cumprimento vrs ferramenta de gestão
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Fato pronto a vestir vrs Fato por medida



Ingredientes para um serviço de qualidade
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Conclusões 
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Pessoal competente
Infra-estruturas em 

boas condições

Serviço de qualidade

Clientes satisfeitos

+

Planeamento

Feed-back



Requisitos chave para uma boa gestão de qualidade 

1. Trabalhar voltado para o cliente

2. Garantir a colaboração de toda a equipa
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