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Concecao e Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade: o caso de uma microempresa

RESUMO

Os fenomenos de globalizacdo e avanco tecnoldgico, bem como a pandemia, afetam negativamente as
empresas de todas as industrias, independentemente da sua dimensdo. E entdo necessario procurar

solucdes que permitam as empresas manterem-se competitivas, mitigando as adversidades existentes.

No caso da microempresa em estudo (ACRIPAL), foram identificados dois problemas criticos - a falta de
informacdo documentada e a falta de estrutura organizacional - que estavam a dificultar o
desenvolvimento da mesma. No entanto, todos os elementos possuiam o mesmo objetivo: evoluir a
organizacao. Desta forma, o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) surge como uma ferramenta capaz
de potenciar o crescimento sustentavel e o aumento de desempenho da ACRIPAL, de forma a

corresponder continuamente as necessidades e expectativas dos seus clientes e partes interessadas.

Para tal, o projeto focou-se na concecdo e implementacdo de um SGQ ajustado a dimensdo de
microempresa apresentada pela ACRIPAL. Na fase de concecdo, foram estipulados 55 documentos
necessarios para satisfazer os requisitos da norma 1SO 9001:2015. Dos 55 documentos, apenas foram
elaborados e implementados 35 documentos, o que confere um total de 64% do SGQ implementado.
No entanto, o presente projeto de dissertacao permitiu implementar uma abordagem por processos,
definir objetivos estratégicos e operacionais, definir indicadores de desempenho, aumentar a quantidade
de informacdo documentada, aumentar a integracdo de informacao, diminuir as falhas de comunicacao
e de informacao, aumentar a motivacdo dos colaboradores e, consequentemente, criar uma estrutura
organizacional estavel. Todos estes fatores atualmente existentes possibilitardo o crescimento sustentavel
que a organizacao tem como objetivo. Analisando os registos dos ultimos 3 meses do projeto, foi ainda
possivel observar que a organizacdo cumpriu em 81% com os seus objetivos de gestdo. Portanto, o
projeto auxiliou a organizacdo a fortalecer o seu desempenho, aumentando a qualidade dos produtos e

Servicos.

Concluindo, é possivel conceber e implementar um SGQ em microempresas, independentemente do seu
setor ou sistema produtivo apresentado, possibilitando o alcance de beneficios quantitativos e qualitativos

a curto e longo prazo, que permitem aumentar o seu desempenho.

PALAVRAS-CHAVE

Crescimento sustentavel, Desempenho operacional, Microempresa, ISO 9001:2015, Sistemas de Gestao

da Qualidade.



Design and Implementation of a Quality Management System: the case of a micro company

ABSTRACT

The phenomenon of globalization and technological advancement, as well as the pandemic, negatively
affect companies in all industries, regardless of their size. Then it is necessary to look for solutions that

allow companies to remain competitive, mitigating existing adversities.

In the case of the micro company under study (ACRIPAL), two critical problems were identified — the lack
of documented information and the lack of organizational structure - that were hampering its
development. However, all elements had the same objective: to evolve the organization. In this way, the
Quality Management System (QMS) emerges as a tool capable of enhancing ACRIPAL's sustainable
growth and performance increase, to continuously respond to the needs and expectations of its customers

and stakeholders.

To this purpose, the project focused on the design and implementation of a QMS adjusted to the micro
company dimension presented by ACRIPAL. At the design stage, 55 documents necessary to meet the
requirements of the ISO 9001:2015 were stipulated. Of the 55 documents, only 35 documents were
written and implemented, which gives a total of 64% of the implemented QMS. However, this dissertation
project allowed implementing a process approach, defining strategic and operational objectives, defining
performance indicators, increasing the amount of documented information, increasing the integration of
information, decreasing communication and information failures, increasing the employee motivation
and, consequently, create a stable organizational structure. All these factors that currently exist will enable
the sustainable growth that the organization has as its objective. Analyzing the records of the last 3
months of the project, it was also possible to observe that the organization fulfilled 81% of its management
objectives. Therefore, the project helped the organization to strengthen its performance, increasing the

quality of products and services.

In conclusion, it is possible to design and implement a QMS in micro companies, regardless of their
sector or production system presented, enabling the achievement of quantitative and qualitative benefits

in the short and long term, which allow them to increase their performance.

KEYWORDS

Sustainable growth, Operational performance, Micro company, ISO 9001:2015, Quality Management

Systems.
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1. INTRODUCAO

Este capitulo tem como objetivo introduzir o projeto de dissertacdo “Concecao e Implementacao de um
Sistema de Gestdo da Qualidade: o caso de uma microempresa”, apresentando-se o tema, o seu
enquadramento, os objetivos do projeto e a estrutura da dissertacdo. O projeto foi elaborado no ambito

do 2° ano do Mestrado em Engenharia e Gestdo da Qualidade da Universidade do Minho.

1.1 Tema

O tema da dissertacdo consiste em estudar de que forma se concebe e implementa um Sistema de

Gestao da Qualidade (SGQ) no contexto de uma microempresa.

A grande motivacao para o desenvolvimento deste tema foi 0 de escrever e divulgar um documento que
retrata as fases de concecao e de implementacdo de um SGQ numa microempresa, um contexto

empresarial muito comum em Portugal e que se encontra pouco retratado na literatura.

1.2 Enquadramento tedrico

A qualidade possui um papel fundamental no sucesso de uma organizacdo, ja que & um dos fatores
competitivos mais importantes no meio empresarial (Priede, 2012), para o seu desenvolvimento
sustentavel (Sampaio, Saraiva, & Monteiro, 2012) e para a sua prosperidade (Sampaio, Saraiva, &
Rodrigues, 2011). Desta forma, é necessario implementar ferramentas, como é o caso dos SGQ, visto
que estes permitem: definir e documentar os procedimentos a seguir nos processos de uma empresa;
fornecer informacéo detalhada; diminuir taxas de produtos ndo conformes; reducao de custos e aumento
do lucro (Priede, 2012); bem como melhorar continuamente os processos existentes nas empresas

(Sampaio et al., 2011).

Assim, os SGQ asseguram a producdo de unidades com caracteristicas desejadas pelos clientes,
permitindo as empresas estabelecer uma ligacao de confianca com os mesmos (Sampaio et al., 2011;
Kakouris & Sfakianaki, 2019). Varios estudos afirmam que ha uma influéncia positiva entre a
implementacao de SGQ e a melhoria do desempenho de uma empresa (Poksinska, Eklund, & Dahlgaard,

2006; Sampaio et al., 2011).



Por outro lado, os SGQ enfrentam algumas adversidades aquando da sua implementacao, como por
exemplo, devido a sua transversalidade, € necessario um comprometimento total por parte de todos os

colaboradores e Administracdo de uma empresa (Anholon et al., 2018).

1.3 Objetivos

O principal objetivo deste projeto & o de conceber e implementar um SGQ segundo a norma ISO
9001:2015 numa microempresa de transformacédo de acrilicos, ficando esta apta para certificacao

futura. Desta forma, podemos desdobrar o objetivo principal nos seguintes topicos:
= |dentificar e mapear os processos chave existentes na empresa;

= Analisar detalhadamente e sistematizar todas as praticas, atividades e medicdes relevantes para

a Gestao da Qualidade;

= Documentar a informacao requerida pela norma ISO 9001 e a determinada pela organizacao

como sendo necessaria para a eficacia do SGQ;
= Redigir o manual da qualidade;
= Avaliar a eficacia da implementacéo do SGQ.

Como resultados do projeto, espera-se documentar e divulgar um documento que retrata as fases de
concecdo e de implementacdo de um SGQ numa microempresa. Em adicdo, pretende-se aumentar o
desempenho da microempresa em estudo, através da padronizacdo de procedimentos, documentacao
de informacéo e analise dos resultados obtidos. E também expectavel que, no decorrer do projeto, se

desenvolvam competéncias técnicas e transversais.

1.4 Metodologia de investigacao

A presente dissertacao adota como estratégia de investigacdo o estudo de caso. Esta é a abordagem
selecionada pois permite o desenvolvimento intensivo de conhecimento sobre o tema em analise, bem
como recolher dados detalhadamente, em contexto especifico. No fundo, o estudo de caso é utilizado
sempre que se pretende levar a cabo uma investigacdo holistica, de forma a esclarecer problemas

organizacionais (Baxter & Jack, 2010).

Inicialmente, realiza-se uma revisao da literatura sobre o tema em estudo, através de uma pesquisa

especifica sobre SGQ e processos de implementacdo nas empresas, em relatorios e teses, artigos



cientificos e livros, e indices de referéncias (fontes primarias, secundarias e terciarias, respetivamente)

(Baxter & Jack, 2010).

Relativamente a abordagem de investigacéao, e visto que existe vasta literatura sobre o tema em estudo,
esta ¢ predominantemente dedutiva. Assim, pode-se afirmar que se seguem 0s principios cientificos,

relacdes de causa-efeito e a analise e interpretacao estruturada de dados (Baxter & Jack, 2010).

Ja em relacédo ao design da investigacao, a natureza do projeto é quantitativa e qualitativa pois, apesar
de se aplicar uma abordagem dedutiva da investigacao, ha também a recolha e utilizacdo de dados
qualitativos. Os dados qualitativos possuem um elevado poder explicativo de situacdes sociais,
possibilitando um maior ajuste das medidas implementadas a realidade em que se insere a empresa em
estudo. J& os dados quantitativos, permitem validar a realidade observada, calculando fatores de
desempenho. Desta forma, para a recolha de dados, foram utilizados os métodos de observacdo
participativa (primaria e secundaria), entrevistas, conversas informais, reuniées com os colaboradores e

analise documental (Baxter & Jack, 2010).

A investigacao é longitudinal, quanto ao seu horizonte temporal, ja que possibilita a visualizacao da
evolucao da mudanca da organizacao em estudo. Utilizam-se métodos mistos, ja que sao interpretados
dados maioritariamente qualitativos, mas também alguns quantitativos, havendo uma validacdo dos

resultados obtidos (Baxter & Jack, 2010).

O presente estudo de caso baseia-se na concecdo e implementacdo de um SGQ segundo a norma 1SO
9001:2015 numa empresa de transformacdo de acrilicos, caracterizada pela compreensdo e
interpretacao da realidade Unica da empresa, assim como a aplicacdo de uma nova ferramenta. Como
tal, o estudo é caracterizado como experimental e singular. Foi também adotada uma abordagem de

investigacao-acao, no decorrer do desenvolvimento do projeto.

1.5 Estrutura da dissertacdo

A presente dissertacdo encontra-se dividida em cinco capitulos. O presente capitulo, intitulado
“Introducao”, apresenta o tema da dissertacao, o enquadramento teorico relevante, os objetivos que se
pretendem alcancar com o projeto e a metodologia de investigacdo utilizada. Serve também para
apresentar a estrutura da dissertacao, de forma a introduzir os varios capitulos e que informacao mais

relevante se encontra em cada um deles.

No segundo capitulo, intitulado “Revisao bibliografica”, realiza-se uma revisao do tema em estudo,

abordando-se tépicos como a norma IS0 9001:2015, a implementacdo de SGQ — motivacdes, beneficios



e dificuldades - e a sua certificacdo, bem como o impacto da implementacdo do SGQ no desempenho

das empresas.

No terceiro capitulo, intitulado “Apresentacao da empresa”, caracteriza-se, de forma sucinta, a empresa
onde se desenvolveu o projeto de dissertacao. Descreve-se a sua atividade, historia e evolucdo, missao
e principais objetivos, principais matérias-primas e fornecedores, principais produtos e clientes, bem

como o seu sistema produtivo.

No quarto capitulo, intitulado “Anadlise e diagndstico”, sdo apresentados a analise e o diagnostico do
estado inicial da organizacao, onde é feita uma interpretacdo e descricdo da realidade existente. Para tal,
sao identificados os problemas e 0s pontos positivos existentes na organizacao, que servirdo de referéncia

para a analise dos resultados obtidos.

No quinto capitulo, intitulado “Concecdo, desenvolvimento e implementacdo de um SGQ”, esta
representado de que forma se procedeu a concecdo e implementacdo do SGQ na microempresa em

estudo. Sdo também enumerados e descritos os documentos elaborados no ambito do projeto.

No sexto capitulo, intitulado “Analise e discussdo de resultados obtidos”, sdo evidenciadas as dificuldades
encontradas no decorrer do projeto, bem como os beneficios. Simultaneamente, analisam-se os dados
obtidos a partir dos registos criados pelo SGQ, comparando o estado inicial com o atual, de forma a

compreender o impacto do SGQ no desempenho da organizacéo.

Por ultimo, no sétimo capitulo, intitulado “Conclusdes”, elaboram-se as consideracdes finais sobre a
concecdo e implementacdo do SGQ no caso da microempresa em estudo, quais 0s principais pontos
fortes do trabalho e quais as limitacdes que surgiram no desenvolvimento do projeto. Apresentam-se

também sugestdes para trabalhos futuros no dominio dos SGQ.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

0 segundo capitulo da dissertacdo apresenta a revisao bibliografica relevante para este projeto, sendo
interpretados varios trabalhos cientificos realizados no ambito dos SGQ e da norma ISO 9001:2015. Sao
abordados temas como o conceito de qualidade, a familia de normas ISO 9000, os SGQ segundo a
norma ISO 9001:2015, a sua implementacao, certificacdo e o seu impacto no desempenho das

organizacoes.

2.1 O conceito de Qualidade

O conceito de qualidade ¢ um assunto amplamente discutido, visto que ndo parece existir uma definicao
consensual. Para cada individuo, consoante o produto ou servico em analise, a qualidade pode adquirir

diferentes perspetivas, de acordo com as suas necessidades e expectativas (Dias, 2012).

Alguns gurus da qualidade - individuos reconhecidos na area e pioneiros nos estudos realizados sobre
SGQ - possuem diferentes perspetivas sobre o conceito de qualidade. Genichi Taguchi definiu qualidade
baseando-se no conceito de perda para a sociedade, ou seja, qualidade é a menor perda transmitida a
sociedade a partir de um produto. Ja para Philip B. Crosby — o grande promotor da ideia dos zero defeitos
- qualidade significa conformidade com os requisitos pré-definidos. Para W. Edwards Deming, qualidade
¢ um processo de melhoria continua, que procura corresponder as necessidades e expectativas do
cliente, sendo a estatistica um processo fundamental. Por outro lado, Joseph M. Juran — defensor de
que a formacao de todos os colaboradores de uma empresa é essencial a melhoria da qualidade e
criador da “Trilogia de Juran” (Planeamento — Controlo — Melhoria) — define qualidade como o grau de
adequacao que o produto tem ao seu uso, sendo que a estatistica & apenas uma ferramenta. Kaoru
Ishikawa, discipulo de Deming, observa a qualidade como uma prioridade maxima de uma empresa,
com o menor numero de variacdes nas caracteristicas possivel. Por fim, Shigeo Shingo, define qualidade

como um processo continuo de monitorizacao (Dias, 2012).

Para Walter Shewart “A dificuldade em definir Qualidade é a de traduzir as necessidades futuras do
utilizador em caracteristicas mensuraveis, de forma que o produto possa ser projetado e transformado
para oferecer satisfacao a um preco que o cliente possa pagar. Isto ndo é facil, e assim que se julga ter
sido razoavelmente bem-sucedido nesta tarefa, logo se descobre que as necessidades do cliente
mudaram, que outros concorrentes entraram no mercado, que surgiram novos materiais, alguns

melhores que os antigos, outros piores, alguns mais baratos, outros mais apreciados” (Faria, 2017).



Segundo a norma ISO 9001 (2015), qualidade é definida como o “grau de satisfacdo de requisitos dado

por um conjunto de caracteristicas intrinsecas de um objeto”.

2.2 A familia de normas ISO 9000

Apds uma vasta e morosa evolucao do termo qualidade ao longo de quase 30 anos, varios empresarios
britanicos decidiram visitar o Japao durante década de 70 com o intuito de aprenderem e importarem
as boas praticas de gestao da qualidade para os negocios locais. O que esses empresarios nao tiveram
em consideracao foram as diferencas culturais que existiam entre os dois povos, estando elas
subjacentes as metodologias e ferramentas de gestao da qualidade. Com o regresso destes empresarios,
deu-se a implementacdo destas boas praticas de gestdo da qualidade nas empresas locais, €
consequentemente, o Governo briténico lancou a norma BS 5750 para que todas as empresas que
pretendessem melhorar a sua qualidade e o seu desempenho econémico-financeiro a pudessem aplicar

(Sampaio, 2008).

Na década seguinte, ocorreu a divulgacao e promocao desta norma com a comunidade internacional, o
que despoletou, em 1987, a aprovacao das normas ISO 9000. Desde de 1987, as normas ISO 9000 ja
sofreram varias revisdes e atualizacoes, tais como, a revisao de 1994, a revisdo de 2000, a revisao de
2005, a revisao de 2008 e a revisdao de 2015, sendo esta a versao mais atual e em vigor (Sampaio,

2008).

A International Organization for Standardization (ISO) é uma organizacdo ndo governamental que tem
como objetivo o desenvolvimento das empresas, através da criacdo de normas que servem de referéncia
para a implementacao de SGQ, como é o caso da familia de normas ISO 9000 (Machado, 2018). Surgiu
em 1947, com sede em Genebra, e & uma organizacdo mundial com a missao de simplificar o comércio
mundial. As normas sao elaboradas por Comités Técnicos da ISO e, em Portugal, o representante das
normas ISO ¢ o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ). As normas aplicam-se aos processos existentes

numa empresa, e nao aos produtos e servicos diretamente (Trancoso, 2018).

Atualmente, a familia de normas 1SO 9000 é considerada um referencial para a implementacdo de um
SGQ, visto que representam as boas praticas da qualidade. Permitem garantir que sao fornecidos
produtos que satisfacam os requisitos definidos pelos clientes, que € realizada a prevencao de problemas
e que se da énfase a melhoria continua (Sampaio, 2008; Machado, 2018). Assim, a familia € constituida

por quatro normas (Machado, 2018):

= NP EN ISO 9000: Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e vocabulario;



= NP ENISO 9001: Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos;

= NP EN ISO 9004: Gestdo do sucesso sustentado de uma organizacdo. Uma abordagem da

gestao pela qualidade;
= NP ENISO 19011: Linhas de orientacao para auditorias a sistemas de gestao.

0 acrénimo “ISO” utilizado para nomear a /nternational Organization for Standardization deriva da palavra
“ISOS”, palavra grega que significa “igual”. Este significado reflete o propésito pelo qual as normas ISO
foram criadas: uniformizar, normalizar e regularizar as varias definicdes de gestao da qualidade aplicadas
sem rigor. A familia de normas ISO 9000 constitui, assim, um guia essencial para a definicdo de

conceitos e requisitos concretos a aplicar num SGQ (Trancoso, 2018).

2.2.1 A norma 1SO 9001:2015

Os SGQ implementados pela maioria das organizacdes seguem o que foi estabelecido pela ISO através
da norma I1SO 9001 (llkay & Aslan, 2012; Anholon et al., 2018). Esta norma é usada como padréo de
qualidade por muitos paises. Foi primeiramente publicada em 1987 e, desde entdo, ja foram elaboradas
cinco versdes atualizadas, sendo a mais recente publicada em setembro de 2015 (Farinha, Lourenco, &
Caroco, 2016; Anholon et al., 2018). O principal objetivo da norma ISO 9001 é aumentar a eficacia das
empresas, melhorando a sua capacidade de corresponder as necessidades dos clientes através de uma
gestdo da qualidade sistematica (ISO 9001, 2015; Anholon et al., 2018). A ultima revisdo, mais
especificamente, incentiva as organizacdes a compreenderem melhor o seu contexto (Farinha et al.,
2016). Assim, pode-se afirmar que o principal objetivo da ISO 9001:2015 é conducente com a filosofia

Total Quality Management (TQM) (Anholon et al., 2018).

A implementacdo da norma ISO 9001:2015 ¢ uma decisdo voluntaria e estratégica por parte da
Administracao de uma organizacao. A aplicacao da norma permite a organizacao estar comprometida
com a qualidade, atingindo os objetivos a que se propde de uma forma sistematizada e adequada

(Goncalves, 2017).

2.3 Sistemas de Gestao da Qualidade segundo a norma ISO 9001:2015

Segundo Kafetzopoulos, Gotzamani, & Gkana (2015), o SGQ ¢ uma ferramenta que procura integrar
simultaneamente todas as atividades de uma dada organizacao, de forma a corresponder com 0s

requisitos dos clientes e restantes partes interessadas. Ja segundo Gongalves (2017), um SGQ é um



conjunto de elementos ligados entre si com objetivos definidos, de forma a garantir um determinado nivel

de qualidade ao menor custo. Os elementos que constituem um SGQ séo (ISO 9001, 2015):
= Politica da qualidade;
= (Objetivos da qualidade;
= Planeamento da qualidade;
= Controlo da qualidade;
= Garantia da Qualidade;
= Melhoria da Qualidade.

Para conceber e implementar um SGQ, uma empresa deve seguir alguns passos. Inicialmente, deve-se
proceder a uma interpretacao da situacdo em que se encontra a empresa, fazendo um levantamento de
todos os processos existentes e a qualidade que estes mesmos apresentam. De seguida, deve-se
sensibilizar a Administracdo da empresa, bem como todos os seus colaboradores, para os beneficios do
SGQ, de forma a promover o comprometimento de todos no momento da implementacdo do SGO.
Posteriormente, deve-se definir a politica da qualidade, onde deve estar espelhado o comprometimento
da Administracao e dos seus colaboradores. Depois, deve-se selecionar a equipa que estara envolvida
na concecao e implementacdo do SGQ. Quando a equipa estiver definida, passa-se para a definicdo do
plano de implementacdo. Este plano permite definir as varias etapas a elaborar, bem como os objetivos
a atingir, com calendarizacdo dos mesmos. Com o plano terminado, passa-se entdo para a fase de
implementacdo. Na fase de implementacao, pde-se em pratica os requisitos da norma 1SO 9001:2015
que a empresa nao correspondia e aprimoram-se aqueles que a empresa cumpria previamente a
implementacdo do SGQ. Apds a implementacéo, deve-se avaliar o desenvolvimento dos indicadores que
foram definidos anteriormente no plano. Esta avaliacdo permite compreender de que forma é que os
indicadores evoluiram em relacao aos objetivos que se pretendiam atingir, bem como definir
procedimentos de acao e controlo para se garantir que, consistentemente, ha uma analise da evolucao

dos indicadores (Machado, 2018).

Em suma, podemos dividir o processo de concecao e implementacdo de um SGQ em passos, baseados

nos requisitos da norma ISO 9001:2015, nomeadamente (Farinha et al., 2016):
= Passo 1: Identificacdo do estado inicial da organizacao;

= Passo 2: Sensibilizacao da Administracdo da organizacao;



=  Passo 3: Definicdo da politica da qualidade;

= Passo 4: Definicdo da equipa de projeto;

= Passo b: Definicdo do plano de implementacao;

= Passo 6: Formacdo em SGQ da equipa de projeto;

= Passo 7: Planeamento da implementacao (concecdo);

= Passo 8: Implementacdo e operacionalizacdo do SGQ;

= Passo 9: Verificacao e aplicacdo de acoes de melhoria;

= Passo 10 (opcional): Certificacdo do SGO.

Assim, o ciclo Plan, Do, Check, Act(PDCA) pode ser aplicado ao processo de concecdo e implementacéo

de um SGQ. O ciclo PDCA permite estruturar o processo em quatro etapas distintas, que ocorrem

continuamente, de uma forma ciclica (Figura 1). A etapa Plan permite definir os processos, estabelecer

0s objetivos do sistema, estabelecer as politicas da organizacao, identificar os riscos e oportunidades e

definir os recursos necessarios para obter os resultados pretendidos. A etapa Do serve para implementar

0 que foi planeado na etapa anterior. A etapa Check serve para monitorizar e medir 0s processos,

analisando se os objetivos definidos na etapa FPlan se encontram ou n&o a ser atingidos. Por ultimo, a

etapa Act permite implementar acdes de melhoria no SGQ, aumentando o desempenho da organizacéo

(ISO 9001, 2015).

- o e R e R § e e

A organizagio e 7 * Sistema de Gastio da Qualidade (4)

Suporte (7),
Operacio-
nalizago (8)
| Planear

r Produtos
I (]
SEIVIGOS
1
Mecemmidades & L
expectavas de ‘
partes interessadas * .
releantes (4) ~ Vs

Figura 1 — Ciclo PDCA aplicado aos requisitos da norma I1SO 9001:2015 (ISO 9001, 2015)



A fase da Implementacdo do SGQ é crucial para o sucesso do mesmo, visto que as adversidades
apresentadas nesta fase - referidas no subcapitulo “Dificuldades” a frente apresentado - podem
comprometer a sua implementacao (Anholon et al., 2018). Face a essas adversidades, é importante que,
ao colocar em pratica o SGQ, os requisitos sejam implementados de forma clara e simples, para facilitar
a adaptacdo dos seus utilizadores. A criacdo de novos documentos, que auxiliam os colaboradores a
interpretar os novos requisitos, acessiveis a todos os elementos de uma empresa, ¢ também fundamental

para o sucesso da fase de implementacao (Machado, 2018).

Ao implementar um SGQ segundo a norma ISO 9001:2015, as empresas estdo também a implementar

0s principios da gestao da qualidade. Estes sdo (NBR ISO 9000, 2000; 1ISO 9001, 2015):
=  Principio 1: Foco no cliente;
=  Principio 2: Lideranca;
= Principio 3: Comprometimento das pessoas;
=  Principio 4: Abordagem por processos;
=  Principio b: Melhoria;
=  Principio 6: Tomada de decisao baseada em evidéncias;
=  Principio 7: Gestao das relacdes.

Os requisitos presentes na norma ISO 9001:2015 permitem satisfazer os sete principios da gestdo da
qualidade acima enumerados. Desta forma, na Tabela 1 é possivel observar, para cada um dos sete

principios, os requisitos da norma I1SO 9001:2015 associados (Farinha et al., 2016).

Tabela 1 - Principios da gestao da qualidade e respetivos requisitos associados

PRINCIPIO DA GESTAO DA QUALIDADE REQUISITOS DA NORMA 1SO 9001:2015
1: Foco no cliente 4.2-5.1.2-5.3-8.2-8.3-8.5.3-8.5.5-9.1.2
2: Lideranca 5.1-5.2-5.3-7.3-7.4-9.3
3: Comprometimento das pessoas 5.1.1-5.3-7.2-7.3-7.4
4. Abordagem por processos 44-51.1-5.3-6.1
5: Melhoria 5.1-5.2-6.1-9.1-10
6: Tomada de decisao baseada em evidéncias 4.1-4.2-4.4-7.1.5-9.1
7: Gestao das relacoes 4.2-7.4-8.4
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Assim, o foco principal da gestdo da qualidade, aplicando os sete principios acima enumerados, é a
satisfacdo dos requisitos e necessidades dos clientes, tentando sempre exceder as expectativas dos

mesmos (Gongalves, 2017).

2.4 Implementacdo de um Sistema de Gestao de Qualidade

O aumento da competitividade entre empresas é potenciado pelo fendomeno de globalizacdo e avanco
tecnoldgico, visto que a partilha de informacdo encontra-se amplamente facilitada e, com isto, o

conhecimento é aplicado em empresas e industrias por todo o0 mundo (Priede, 2012).

Atualmente, a medida que a competitividade entre empresas é cada vez mais percetivel, aumenta a
necessidade de implementar modelos de gestao eficientes e que permitam as organizacdes obter
melhores resultados de uma forma sustentavel (Anholon et al., 2018; Vandenbrande, 2019; Pacana &
Ulewicz, 2020). Esta necessidade crescente esta presente em todas as empresas, independentemente
do setor em que se inserem. No caso das empresas de producdo, as alteracdes sentidas nos ultimos

anos tém-se acentuado (Anholon et al., 2018).

Todos os fatores acima mencionados levam as empresas a procurar fatores diferenciadores. Ha varios
fatores competitivos que as permitem diferenciarem-se entre si e/ou no meio em que se inserem, sendo
um dos principais fatores a qualidade. A qualidade tornou-se, assim, essencial para o sucesso de uma
empresa, bem como para a manutencao ou aumento da competitividade da mesma (Priede, 2012;

Anholon et al., 2018; Kakouris & Sfakianaki, 2019; Kutnjak, Miljenovi¢, & Mirkovi¢, 2019).

Desta forma, é necessario aplicar ferramentas eficazes, como é o caso do SGQ (Priede, 2012; Farinha
et al.,, 2016; Zimon, Gajewska, & Malindzakova, 2018; Kakouris & Sfakianaki, 2019). O SGQ ¢
considerado uma decisdo estratégica reconhecida por ter como objetivo gerir a qualidade. A qualidade é
um fator com cada vez mais importancia, sendo por isso algo que as organizacdes devem dar énfase. O
SGQ é um ativo inestimavel que possui valor para qualquer empresa, independentemente do setor em

que se insere, dimensao que apresenta ou produto que elabora (Kakouris & Sfakianaki, 2019).

2.4.1 Motivacdes

As motivacdes que levam as empresas a implementar e certificar os SGQ podem ser divididas em duas
grandes categorias: motivacdes externas e motivacdes internas (Sampaio et al., 2011, 2012; Klute-Wenig
& Refflinghaus, 2020). As motivacdes externas estdo presentes em organizacdes que implementam e

certificam os seus SGQ apenas para corresponder as pressoes externas, nomeadamente a pressoes de
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mercado ou de clientes, principalmente relacionadas com questées promocionais e de marketing. Por
outro lado, as motivacdes internas estdo presentes em organizacdes que implementam e certificam os
seus SGQ com o objetivo de atingir uma melhoria organizacional interna. As empresas que sado motivadas
pelo segundo tipo de motivacao sdo aquelas que se encontram verdadeiramente envolvidas para atingir

uma melhoria da qualidade (Sampaio et al., 2011).

As motivacdes influenciam o sucesso na implementacdo do SGQ. Para além disso, & possivel prever
quais os beneficios esperados observando as motivacdes que levaram a empresa a implementacao do
SGQ (Kakouris & Sfakianaki, 2019). O estudo realizado por Pacana & Ulewicz (2020) evidencia que as
principais motivacdes que levaram as organizaces em analise a implementar um SGQ séo internas,

a2AN

nomeadamente a de “melhorar o sistema organizacional e de gestao” e “melhorar a qualidade de
produtos e servicos”. Curiosamente, outros estudos parecem demostrar que as motivacdes externas sdo
as que mais influéncia possuem sobre a iniciativa da implementacao e certificacdo do SGQ (Kakouris &

Sfakianaki, 2019).

0 sucesso ou falha na implementacédo do SGQ nao reside na norma, mas sim nos motivos que estdo na
base da implementacdo do SGQ. No entanto, os estudos analisados concluem que ndo ha um consenso
sobre quais os principais motivos que levam as empresas a implementar o SGQ segundo as normas 1SO
9000, sendo necessario realizar investigacdes futuras. Principalmente, é necessario investigar quais as
principais motivacdes em pequenas e médias empresas, ja que possuem um papel-chave na economia

global (Boiral, 2003; Kakouris & Sfakianaki, 2019).

2.4.2 Beneficios

Os beneficios obtidos através da implementacdo de um SGQ estao intrinsecamente relacionados com as
motivacdes que levaram as organizacoes a implementa-lo. Por outras palavras, quando as empresas
implementam com base nas motivacdes externas, os beneficios obtidos possuem uma natureza
maioritariamente externa, ao passo que, as empresas que apresentam motivacoes internas, obtém

beneficios com uma “dimensdo mais global” (Sampaio et al., 2011).

Consequentemente, as organizacdes que sao maioritariamente motivadas internamente tém uma visao
mais positiva sobre as melhorias alcancadas através do SGQ. Assim, de acordo com a literatura, as
organizacdes motivadas por razdes internas sdo aquelas que conseguem maximizar 0s seus beneficios,
como: (i) obter mais lucros a partir da implementacao do SGQ; (ii) apresentar uma maior implementacao
dos principios praticos do SGQ e {iii) progredir em direcao a gestao da qualidade total (Sampaio et al.,

2011).
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A implementacao de SGQ apresenta varios beneficios para uma empresa. Esta permite:

= Definir e documentar de forma clara e simples os procedimentos a seguir em processos
presentes numa empresa, aumentando a producao de unidades conformes “a primeira vez"

(padronizacao da producdo) (Priede, 2012);

= Aumentar a capacidade de integracao de novos colaboradores a empresa, visto que estes terdo
acesso aos procedimentos documentados e, por isso, irdo compreender e efetuar o seu trabalho
mais eficientemente (Priede, 2012; Anholon et al., 2018). Esta é também uma vantagem

essencial em empresas que possuem alta rotatividade de recursos humanos (Priede, 2012);

= Fornecer informacdo detalhada a administracdo de uma empresa sobre o estado de

conformidade dos processos em relacdo ao que esta definido (Priede, 2012);

= Garantir que as acdes corretivas definidas nos procedimentos sdo realizadas sempre que ocorra
uma nao conformidade, bem como garantir que sao definidas e efetuadas acdes preventivas

para que o mesmo erro ndo ocorra no futuro (Priede, 2012);

= Diminuir as taxas de produtos ndo conformes, visto que sdo definidas acdes preventivas e
corretivas com base na informacao recolhida ao longo do tempo (Priede, 2012; Anholon et al.,

2018; Pacana & Ulewicz, 2020);
= Reduzir e/ou eliminar problemas organizacionais (Pacana & Ulewicz, 2020);

= |dentificar mais “cedo” no processo onde esta o problema, levando a diminuicdo da producéo

de unidades nédo conformes e, consequentemente, a reducao dos custos (Priede, 2012);

= Aumentar o lucro de uma empresa, dado que ha uma diminuicao da producao de unidades nao

conformes (Priede, 2012; Kakouris & Sfakianaki, 2019);

= Reducao dos custos de producao, visto que existem projetos mais elaborados (Anholon et al.,
2018), uma menor producao de unidades ndo conformes, menor taxa de retrabalho e menor

taxa de rejeicao (Priede, 2012; Kakouris & Sfakianaki, 2019);

= Controlar e monitorizar os processos produtivos, permitindo um aumento dos indicadores como
a eficiéncia produtiva, o lucro, a satisfacdo do cliente e eliminar processos que nao acrescem

valor ao produto e o desenvolvimento de uma gestao de exceléncia (Anholon et al., 2018);

= Melhorar continuamente os processos internos das empresas, ja que procura encontrar solucoes

para 0s problemas encontrados (Lukichev & Romanovich, 2016);
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=  Promover o desenvolvimento estruturado de novos projetos industriais (Farinha et al., 2016);
= Difundir uma cultura de qualidade nas organizacdes (Anholon et al., 2018);

=  Aumentar a competitividade da empresa no mercado em que se insere (Kakouris & Sfakianaki,

2019);

=  Promover o marketing da empresa, no caso de empresas que certificam o SGQ implementado

(Kakouris & Sfakianaki, 2019).

Em suma, os Sistemas de Gestdo de Qualidade potenciam a producdo de unidades com caracteristicas
desejadas pelos clientes — de qualidade, que atendem consistentemente os requisitos dos seus clientes
-, permitindo as empresas estabelecer uma ligacdo de confianca com os mesmos (Kakouris &
Sfakianaki, 2019). Quando sado implementados eficazmente, sdo uma excelente forma de alcancar uma
posicdo no mercado favoravel e manter a competitividade de uma empresa (Priede, 2012; Kafetzopoulos
etal., 2015; Anholon et al., 2018). No entanto, os beneficios que o SGQ possibilita as organizacdes estédo
dependentes da estratégia que as empresas de producdo apresentam, bem como do grau de
implementacao/maturidade que este apresenta. Muitos dos beneficios s6 sdo possiveis de observar apds
a fase de implementacao do SGQ (Anholon et al., 2018). Outros, apenas sao visiveis quando o SGQ se
encontra maturo, ou seja, em funcionamento por um periodo de tempo consideravel (Pacana & Ulewicz,

2020).

2.4.3 Dificuldades

A implementacdo de um SGQ ndo é um processo linear, sendo necessario ultrapassar algumas
dificuldades encontradas ao longo da fase de implementacdo. Podem-se encontrar varias dificuldades,
independentemente da versdo da norma ISO 9001 que se esteja a implementar ou até mesmo da norma

que se esteja a seguir (Anholon et al., 2018).

De seguida, estdo enumeradas algumas dificuldades encontradas no momento da implementacao dos
SGQ, em conjunto com uma pequena descricao e sugestao de solucdo para cada uma delas, de forma

a facilitar a compreensao do seu significado.

= Resisténcia / Falta de colaboracao por parte dos colaboradores de uma empresa no momento

da implementacado do SGQ

A resisténcia @ mudanca pode ser devida a fatores como a falta de conhecimento sobre a norma I1SO

9001 (dos seus objetivos e requisitos). Este desconhecimento sobre a norma pode levar a uma sensacao

14



de “medo da mudanca”, sendo importante a Administracdo dar formacao aos seus colaboradores e

trabalhar em conjunto com estes para eliminar esta dificuldade (Anholon et al., 2018).

= Falta de compreensado do SGQ e de que forma este pode melhorar as atividades normais da

empresa

A semelhanca da dificuldade anteriormente referida, a falta de conhecimento sobre a norma ISO 9001,
bem como a falta de conhecimento sobre a qualidade e estratégia, pode levar a uma interpretacao errada
de como um SGQ funciona e de que forma é que pode melhorar o dia-a-dia de uma empresa. Em adicéo,
quando um dos principais motivos para a implementacao do SGQ ¢ a certificacdo, ha o risco de os
colaboradores observarem a certificacdo como o “fim do processo”. Na realidade, a meta atingir é a
melhoria do processo (Boiral, 2011; Anholon et al., 2018). Por isso, é fundamental tornar explicito estes

objetivos para todos os individuos que constituem a empresa (Anholon et al., 2018).
= Falta de formacao dos colaboradores

A falta de formacdo adequada sobre os SGQ leva a uma maior resisténcia destes no momento da
implementacao, visto que desconhecem os beneficios que este lhes pode possibilitar. A falta de formacao
pode também levar a um fracasso na implementacdo do SGQ. Dar a formacao aos colaboradores é
essencial para que estes saibam para que é que o SGQ serve, como funciona e de que forma podem

contribuir para alcancar os objetivos de melhoria (Anholon et al., 2018).
= Excesso de documentacdo/ Dificuldade na otimizacdo de documentos

0 excesso de documentacéo dificulta a implementacdo do SGQ - que se prolonga mais no tempo — e
nao permite a existéncia de um SGQ pratico. Segundo Boiral (2011), a informacéo é um dos recursos
mais importantes dentro de uma empresa — tanto para a sua gestdo como para a transmissao de
conhecimento - e cada SGQ possui especificidades quanto aos seus processos, tornando-se dificil definir
um numero exato de documentos que sao necessarios criar. Face a esta adversidade, devem-se fazer
reunides com os colaboradores da empresa a fim de entender quais os documentos relevantes a serem
elaborados e quais os documentos a serem eliminados para se realizarem operacdes eficientes dentro

da empresa (Anholon et al., 2018).

= Dificuldade na padronizacdo dos processos e sua correspondéncia com os requisitos da norma

ISO 9001:2015

A implementacao de um SGQ segue os requisitos da norma ISO 9001:2015, havendo por isso uma

abordagem por processos (ISO 9001, 2015). Durante esta fase, os varios processos dentro de uma
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empresa sao analisados e reformulados conforme necessidade — uns mais do que outros —, de forma a
serem padronizados. Para tal, deve existir um comprometimento total da Administracao para permitir
que as mudancas necessarias ocorram (Poksinska et al., 2006). A padronizacdo de processos permite
que estes sejam continuamente melhorados ao longo do tempo (Poksinska et al., 2006; Anholon et al.,

2018).
= Dificuldade em implementar um SGQ adequado para a dimensao e setor da empresa

Segundo a norma, um SGQ pode ser implementado em qualquer empresa, independentemente do
tamanho ou setor econdmico em que se insere (ISO 9001, 2015; Anholon et al., 2018). No entanto,
dependendo da dimensdo da empresa, ha requisitos da norma que podem resultar em dificuldades,
como a necessidade de dar formacdo ou de realizar auditorias internas (Anholon et al., 2018). Para cada
setor é necessario efetuar ajustes, de forma a que a dimensédo da empresa nao seja uma dificuldade no

momento de implementacao do sistema (Boiral, 2011; Anholon et al., 2018).
= Falta de consultoria especializada durante a implementacdo do SGQ

A falta de apoio de especialistas e de consultoria no momento da implementacdo ¢ uma situacéo
recorrente. No entanto, esta dependéncia diminui quando o SGQ ja se encontra totalmente implementado
(Boiral, 2011). Portanto, é necessario dar formacao aos colaboradores que desempenharam a funcdo
de implementacao e obter uma empresa de consultoria especializada e reconhecida na area (Boiral,

2011; Anholon et al., 2018).
= Falta de compromisso da Administracao da empresa

Os resultados que podem ser obtidos a partir do SGQ sdo minimizados quando ha falta de apoio da
Administracdo de uma empresa. Uma Administracdo pouco comprometida influéncia negativamente o
compromisso dos colaboradores. Por outro lado, uma Administracdo comprometida com os projetos de
melhoria potencia o desempenho dos seus funcionarios, que se sentem reconhecidos pelas suas acoes

e motivados a trabalhar em prol da melhoria (Anholon et al., 2018).
= Auséncia / Insuficiéncia de comunicacao interna

E importante a Administracdo de uma empresa divulgar conhecimentos relevantes aos seus
colaboradores. Quando essa comunicacdo se encontra fragilizada, e o fluxo de informacao é reduzido ou
inexistente, a implementacao do SGQ fica comprometida, bem como a capacidade da empresa em

corresponder as necessidades dos seus clientes. Desta forma, o fluxo de informacao permite uma menor

16



resisténcia dos funcionarios a mudanca, um aumento da satisfacao dos clientes e uma implementacao

mais eficaz do SGQ (Anholon et al., 2018).
= Falta de integracao entre os varios departamentos de uma empresa

A maioria das empresas esta dividida por departamentos. Para além de os departamentos constituirem
barreiras fisicas, estes impossibilitam o trabalho coletivo e uma comunicacéo eficiente. A fragmentacao
das empresas em departamentos diminuem o sucesso na implementacdo do SGQ, sendo por isso
importante a reformulacdo da forma de trabalho, bem como transmitir a ideia de comprometimento total

de forma a incentivar a comunicacado entre os varios elementos da empresa (Anholon et al., 2018).
= Dificuldade em alinhar os requisitos dos clientes com os requisitos do SGQ

Alinhar os requisitos dos clientes com os requisitos do SGQ é uma tarefa desafiante (Anholon et al.,
2018). Por essa mesma razao, com o intuito de reduzir a dificuldade desta tarefa, um dos principais
objetivos da norma I1SO 9001 é estruturar um SGQ que aumente a satisfacdo dos clientes (ISO 9001,

2015; Anholon et al., 2018).
= Foco na certificacdo, em vez da melhoria

Para muitas empresas, uma das principais razdes para a implementacdo do SGQ ¢é a certificacdo — para
corresponder a uma pressao exercida pelos clientes — e ndo a melhoria (Boiral, 2011; Anholon et al.,
2018; Kakouris & Sfakianaki, 2019). Nestes casos, o0 SGQ é implementado de forma superficial, sem o
envolvimento de todos os colaboradores (Boiral, 2011) e sem a compreensao total dos principios da
gestdo da qualidade (Anholon et al., 2018). Como ja foi referido, ¢ essencial tornar explicitos estes

objetivos para todos os individuos que constituem a empresa (Anholon et al., 2018).
= Mau planeamento financeiro

A implementacdo de um SGQ deve ser entendida como um investimento. Dado que este investimento
tem um valor elevado, antes de iniciar a implementacéo do SGQ, é necessario que a Administracao faca
um planeamento financeiro adequado. Assim, a organizacao garante que, durante a implementacéo, nao

ha falta de recursos (Anholon et al., 2018).
=  Mau planeamento temporal

Os beneficios que o SGQ potencia a empresa apenas sao visiveis apds a correta implementacéo e
amadurecimento do mesmo. Segundo Anholon et al. (2018), a subestimacao do tempo que é preciso

para implementar o SGQ pode levar a distorcdes irreparaveis no SGQ. Desta forma, é essencial elaborar
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um cronograma de implementacao realista que demonstre o conhecimento e compromisso da

Administracdo em relacao ao projeto (Boiral, 2011).
= Expectativas irrealistas sobre os possiveis resultados da implementacéo do SGQ

A incompreensao de cada estagio de maturacdo pode impedir o sucesso da implementacdo do SGQ. E
importante que a Administracdo de uma empresa compreenda que os beneficios obtidos a partir do SGQ
apenas sao notdrios apos a maturacdo do mesmo - ou seja, passado algum tempo da sua
implementacao - e que a melhoria continua é um processo lento, que exige paciéncia e dedicacao para

atingir os resultados esperados (Anholon et al., 2018).

Todas estas dificuldades podem ser divididas em quatro grupos principais: (i) dificuldades relacionadas
com os colaboradores; (i) dificuldades relacionadas com a estruturacdo do SGQ; (i) dificuldades
relacionadas com a integracao e (iv) dificuldades originadas pelo planeamento (Anholon et al., 2018). A
divisdo das dificuldades em grupos permite uma melhor organizacdo, bem como gerir eficientemente
cada uma delas - dificuldades semelhantes podem ter solucdes semelhantes — aplicando-se as medidas

mais apropriadas (Anholon et al., 2018).

2.5 Certificacdo de um Sistema de Gestao de Qualidade

A certificacdo dos SGQ é realizada em elevada quantidade a escala global (llkay & Aslan, 2012; Farinha
etal., 2016). No entanto, alguns estudos cientificos concluem que nem todas as empresas que certificam
0s seus SGQ evidenciam beneficios (como melhorar os processos da organizacao), aumentando apenas
a burocracia e desacelerando o processo de inovacao. normalmente, as empresas que mais beneficiam
com a certificacdo sdo as que apresentam o processo de inovacao mais proeminente (Farinha et al.,

2016).

As auditorias que se realizam aos SGQ podem ser divididas em 2 tipos, consoante a entidade que audita:
(i) auditorias internas e (i) auditorias externas. As auditorias internas podem também ser designadas de
“primeira parte” e sao realizadas pelos proprios colaboradores da empresa. As auditorias externas,
podem ainda ser divididas em auditorias de “segunda parte” - realizadas por clientes ou partes
interessadas — e de “terceira parte” - realizadas por organismo certificador (Chiarini, Castellani, Rossato,

& Cobelli, 2020).

Para a avaliacdo do desempenho de uma empresa, a norma ISO 9001:2015 define, no ponto 9.2, quais
0S requisitos que as empresas necessitam de organizar relativamente as auditorias internas. Para tal, as

empresas precisam de definir a frequéncia com que as auditorias internas sao realizadas, bem como o
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método, programa, responsabilidades dos colaboradores e relatérios. Os aspetos essenciais a analisar
numa auditoria interna para aumentar/ melhorar o desempenho da qualidade sao os indicadores de
desempenho chave (KPI), os indicadores econdmicos e financeiros, o controlo das iniciativas de melhoria
e 0 grau de comprometimento da Administracdo da empresa com o processo de melhoria. Assim,

assegura-se que sao utilizadas ferramentas e principios Lean Six Sigma e TQM (Chiarini et al., 2020).

Para obter a certificacdo de um SGQ, todos os requisitos presentes na norma ISO 9001:2015 e aplicaveis
no contexto da organizacdo necessitam de ser satisfeitos. No processo de certificacao, a organizacao é
alvo de uma auditoria de “terceira parte” que determina a conformidade ou n&o dos requisitos (Farinha

etal., 2016).

Apesar de a implementacdo de um SGQ ser considerada benéfica, nem sempre a certificacdo pela norma
ISO 9001:2015 é recompensadora. A dimensdo da empresa influencia bastante o beneficio que a
certificacdo possui, ja que a certificacdo representa também um investimento monetario adicional
(Brotons & Sansalvador, 2016). No caso das pequenas e médias empresas (PME), onde os recursos
financeiros e humanos sao limitados, & necessario realizar uma analise de custo-beneficio para averiguar

se a certificacao é de facto um ponto a considerar (llkay & Aslan, 2012).

2.6 Impacto de um Sistema de Gestdo da Qualidade no desempenho das empresas

O impacto da implementacdo de um SGQ no desempenho financeiro das empresas é um tdpico
amplamente discutido, visto nao existir evidéncias consistentes nos resultados obtidos em varios estudos
(Sampaio et al., 2011; llkay & Aslan, 2012). Investigacdes evidenciam que, na maioria dos casos, o
impacto da implementacao e certificacao dos SGQ no desempenho das organizacdes nao é quantificavel

(Huo, Han, & Prajogo, 2014).

No entanto, a maioria dos estudos realizados conclui que existe um impacto positivo entre a
implementacdo dos SGQ e o desempenho financeiro nas empresas (Sampaio et al., 2011). Alids, o
impacto positivo da norma ISO 9001:2015 reside na implementacao e ndo propriamente na certificacao
do SGQ (Huo et al., 2014). Em concordancia, o estudo realizado por Brotons & Sansalvador (2016)
evidenciou que a certificacdo da norma ISO 9001:2015 pode influenciar positivamente o desempenho
de PME mas, que nos casos de microempresas, essa influéncia positiva nem sempre se encontra
presente. Acima de tudo, a influéncia da certificacdo no desempenho parece estar intimamente ligada

ao motivo que levou a empresa a certificar-se (llkay & Aslan, 2012; Brotons & Sansalvador, 2016).
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Sampaio et al. (2011) afirma que parece existir uma relacdo intensa entre as motivacdes que levam as
empresas a procurar a certificacdo de SGQ e os resultados obtidos pela mesma. No caso em que as
empresas procuram a certificacdo apenas para corresponderam as pressdes externas — como por
exemplo, um cliente que exige um SGQ certificado — os resultados obtidos na implementacdo séo

reduzidos, pois irao implementar uma abordagem minimalista para alcancar a certificacao.

O impacto de um SGQ no desempenho de uma empresa pode ser influenciado pela forma como se
procedem as auditorias internas. Estas sao consideradas um método estruturado e essencial para avaliar
0 estado de uma organizacado, sendo que a sua realizacao pode influenciar o desempenho e as melhorias
do sistema. As auditorias internas permitem encontrar oportunidades de melhoria e corrigir nao
conformidades do SGQ. Por isso, a sua realizacdo, segundo os requisitos no ponto 9.2 da norma I1SO

9001:2015, possui um impacto positivo no desempenho das empresas (Chiarini et al., 2020).

Em Portugal, as empresas que possuem um melhor desempenho financeiro possuem uma maior
propensdo para implementar e certificar os SGQ do que empresas com um desempenho financeiro
inferior. O estudo realizado por Sampaio et al. (2011) evidenciou também que, em média, as empresas
motivadas internamente apresentam um desempenho mais elevado do que empresas motivadas
externamente, analisando indicadores como: “Produtividade” e “Resultados Operacionais/Vendas”. Para
além disso, Sampaio et al. (2011) concluiu que as empresas que implementam um SGQ, mas que nédo
o certificam demonstram, em média, um desempenho superior as empresas que o certificam, analisando

indicadores como: “Crescimento das Vendas e “Resultados Operacionais/Ativo”.

Os requisitos presentes na norma ISO 9001:2015 sao facilmente adaptaveis a uma elevada variedade
de organizacbes, tanto a nivel de dimensao, produto e setor industrial (llkay & Aslan, 2012; Farinha et
al., 2016). Estes podem ainda ser um ponto de partida para a implementacdo de boas praticas
organizacionais (Farinha et al., 2016). Os principais impactos obtidos com a implementacdo de um SGQ

podem ser enumerados como (Machado, 2018):
= Melhoria da qualidade de vida em ambiente de trabalho;
= Melhoria da imagem da empresa (marketing;
=  Aumento da procura dos clientes;
=  Aumento do volume de vendas;
=  Aumento da competitividade da empresa;

=  Aumento da produtividade e rentabilidade da empresa;
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=  Reducao dos custos de ndo conformidades;
= Reducao de reclamacdes de clientes;
= Simplificacdo de procedimentos e processos.

Contudo, a implementacdo e certificacdo de um SGQ por si s6 ndo sdo suficientes para existirem
melhorias de desempenho numa empresa. E importante que a empresa se encontre motivada a trabalhar
no SGQ de forma continua. Apenas a implementacdo de boas praticas de gestdo é que permitem
influenciar positivamente o desempenho de uma empresa, e ndo somente a sua certificacdo (Corbett,

Montes-Sancho, & Kirsch, 2005).

Concluindo, considerando a relevancia econdémica das PME na atualidade e de forma a sustentar os
estudos existentes, € necessario o desenvolvimento de investigacoes no sentido de melhor compreender
de que forma é que a implementacdo e/ ou certificacdo da norma ISO 9001:2015 influencia o

desempenho das destas organizacdes (llkay & Aslan, 2012).
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3. APRESENTACAO DA EMPRESA

Este capitulo permite contextualizar o presente projeto de dissertacdo quanto a organizacao onde o
mesmo decorreu. Desta forma, inclui uma breve apresentacdo da empresa, a sua histéria e evolucao,

0S seus principais objetivos, matérias-primas, produtos, fornecedores, clientes e o seu sistema produtivo.

3.1 AAcripal

A ACRIPAL ¢ uma microempresa situada no Porto, mais especificamente na Zona Industrial de Milheirds
(Maia). Esta presente ha trinta e trés anos no mercado de transformacao de acrilicos e conta, neste

momento, com quatro colaboradores.

Os seus clientes sdo maioritariamente nacionais, assim como os seus fornecedores. Trabalha com uma
variedade de matérias-primas e produzem, igualmente, uma quantidade vasta de produtos diferentes.
Caracteriza-se, sobretudo, por produzir pecas a medida do cliente, na quantidade e tempo desejado.
Presta ainda os servicos de design e desenvolvimento, transporte e montagem, sempre que o cliente

assim o desejar.

As suas instalacdes possuem dois pisos € um corredor exterior, conferindo um total de 1040 metros
quadrados (Figura 2). A sua estrutura de microempresa, bem como os anos de experiéncia na area,
possibilita aos seus clientes uma maior flexibilidade, um curto tempo de resposta e uma elevada
qualidade nos produtos e servicos prestados. Em conjunto, conferem a organizacdo uma vantagem

competitiva no mercado portugués.

Figura 2 - Instalacdes da empresa ACRIPAL
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3.2 Histdria e evolucédo da organizacao

A organizacao surgiu em 1988. Em meados de maio do mesmo ano, Paulo Acacio (fundador) sentiu a
necessidade de criar um espaco de trabalho onde pudesse trabalhar e explorar os seus conhecimentos.
Este frequentou o curso de Eletrotecnia e Telecomunica¢des num liceu no Porto — Escola Secundaria
Fontes Pereira de Melo — onde desenvolveu alguns projetos de eletrdnica com o complemento de pecas
em acrilico. Aproveitava os “tempos mortos” entre aulas para estar nas oficinas de mecéanica da escola,
onde usufruia do espaco para aprender autodidaticamente a trabalhar com tornos mecanicos, fresadoras
e outros equipamentos. Entdo, pode-se afirmar que o seu primeiro contacto com os acrilicos foi em
1983. Simultaneamente, desde crianca, passava os dias de verdao na oficina de carros do avd, onde
também participou ativamente nas atividades desenvolvidas na reparacao mecanica, como montar e

desmontar motores de automdveis de competicao.

Curioso por saber mais, foi retendo um conjunto vasto de conhecimentos que lhe permitiram criar o seu
préprio negocio, onde uniu duas grandes paixdes: os acrilicos e a sua transformacao através de
processos mecanicos. A organizacao veio, assim, preencher uma lacuna do mercado: a criacao de

produtos em acrilico a medida do cliente.

A medida que o tempo foi passando, a diversidade de matéria-prima trabalhada na organizacao foi
aumentando, com o objetivo de satisfazer continuamente as necessidades dos seus clientes com a

evolucao do tempo.

Inicialmente, a organizacao localizava-se na Rua do Campo Alegre, num pegueno anexo em sua casa.
Trabalhava com um colaborador e possuia alguns equipamentos como a serra, a tupia, a lixadeira, o
polidor e outros pequenos utensilios. Passado novos meses, a casa foi expropriada pela Reitoria da
Universidade do Porto para a construcao da nova Faculdade de Ciéncias e a organizacao foi obrigada a
mudar de instalacoes. Situava-se agora em Pedroucos, onde se manteve durante 12 anos. Ao longo
deste periodo, adquiriram-se novos equipamentos como os tornos e a maquina Computer Numerical
Control (CNC), que permitiram desenvolver projetos mais ambiciosos. Trabalhavam agora quatro

colaboradores na empresa, cinco com o fundador.

O reconhecimento do seu trabalho rigoroso e célere foi aumentando e, em 2001, para conseguir
corresponder a procura, a organizacao mudou novamente de instalacdes, aonde se situa até a data. A
organizacdo situa-se na Travessa da Alegria, 105 — Zona Industrial de Milheiros (Maia). Em 2004, com

0 crescimento da organizacdo, eram uma equipa de sete pessoas. Com o aumento da dimensao das

23



instalacdes, foi possivel adquirir um veiculo comercial, uma nova maquina CNC, uma nova tupia, um

plotter de corte de vinil, entre outros.

Atualmente, em 2021, enquanto se atravessa a pandemia mundial do Corona Virus Disease 2019
(COVID-19), a organizacao funciona com uma equipa de quatro e a procura comeca a regressar a
normalidade. Assim, visdo da organizacao é ser uma referéncia nacional, resultado de um crescimento
sustentavel, da aplicacdo de novas tecnologias e de um trabalho de equipa continuo, sem nunca descorar
do seu servico de exceléncia e qualidade. Tal sera possivel de alcancar aplicando todos os seus valores
no trabalho, como: o trabalho em equipa, a criatividade, a integridade, a transparéncia, o rigor, a melhoria

continua, a flexibilidade, a compreensdo, a inovacao, o ambiente, a seguranca e a lideranca.

3.3 Misséo e principais objetivos

Em equipa, a ACRIPAL trabalha diariamente para tornar as ideias dos seus clientes em realidade, através
da criacao de produtos Unicos onde a estética se encontra aliada a funcionalidade, bem como a qualidade
das solucdes apresentadas. Relativamente aos valores que definem a organizacao e que permitem
corresponder, com elevada qualidade, as necessidades dos seus clientes, podem-se enumerar 0s
seguintes: trabalho em equipa, criatividade, integridade, transparéncia, rigor, melhoria continua,

flexibilidade, compreensao, inovacao, ambiente e seguranca e lideranca.

Desta forma, aplicando todos os seus valores e superando as expectativas dos seus clientes e partes
interessadas, a organizacao pretende ser uma referéncia nacional. Simultaneamente, esta tem como
objetivo crescer e aplicar novas tecnologias de producdo, sem nunca descorar do servico de exceléncia

prestado e o espirito de equipa que 0s pauta.

3.4 Principais matérias-primas e fornecedores

A ACRIPAL utiliza varias matérias-primas, nomeadamente: o acrilico, o policarbonato, o PVC e o MDF.
Adicionalmente, também sao utilizadas outras matérias-primas ocasionalmente, como: o vidro, 0 aco
inox, o ferro, o aluminio, o duraluminio, o latdo, o bronze, a prata, o ouro, os nylons, a fibra de carbono,
o poliestireno, as espumas de poliuretano, a madeira e seus derivados, a cortica, o cartao, a cartolina, o
papel, o drop paper, os compostos fendlicos, o vinil, o marfim, o xisto, o couro, as resinas de poliéster,
o silicone, as borrachas e EVA. Para a sua transformacao, a organizacao recorre as diferentes atividades

realizadas nas suas instalacoes, até ao produto final.
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Os seus fornecedores sdo, na sua maioria, pequenas e médias empresas nacionais e representacdes
nacionais de empresas estrangeiras. As matéria-prima principais, como o acrilico e o policarbonato, sdo
importadas pelos seus fornecedores da Alemanha e chegam a empresa em placas de grandes

dimensdes, prontas a serem transformadas.

3.5 Principais produtos e clientes

A organizacado conta com uma lista clientes diversificada, dos quais se destacam: Camara Municipal do
Porto, Camara Municipal de Matosinhos, CIIMAR, IBMC, Jornal de Noticias, Universidade do Porto,
Universidade do Minho, Universidade de Aveiro, Universidade de Evora, INESC TEC, Fundacdo Antonio
Cupertino Miranda, Fundacao Oriente, Honda Automével de Portugal, Oceanario de Lisboa, Machado
Joalheiro, Monteiro Rias, Ales Group Portugal, Grupo Amorim, ARAN, Arvore, Atelier Jodo Nunes, NORS,
arquiteto Souto Moura, arquiteto Siza Vieira, Caetano Baviera, Unidade Local de saude do Alto Minho,
CINDOR, Direcao Regional de Cultura Norte, IKEA Portugal, Presidéncia do Conselho de Ministros,
Efacec, Museu Nacional Soares dos Reis, Casa Museu Teixeira Lopes, Museu Romantico do Porto, Museu
Diogo Macedo, FNAC Portugal, Fico Cables, Farfetch, Fundacado de Serralves, J. Pinto Leitdo, Jaguar
Automoveis, LBM, Santa Casa da Misericordia, Lankhorst Euronete Portugal, Memoteka, Metaloviana,
Orona, KMPG e Associados, PLMJ - Sociedade de Advogados, PR Group, Petrogal, Grupo PSA, REN,
STCP, Museu Futebol Clube do Porto, RTP, SONAE, Academia Olimpica de Portugal, Tecmaia, e Toyota

Caetano Portugal.

Os produtos executados pela ACRIPAL sao todos elaborados @ medida do cliente, para qualquer propésito
que este desejar. Assim, podem-se agrupar em diferentes grupos, como: caixas, porta-folhas, troféus,
expositores personalizados para pecas de museu, protecdes de maquinas, vidros e protecoes para
competicdo automavel, sinalética toponimica, pecas para investigacao cientifica, pecas decorativas, entre

outros. Na Figura 3 estao representados alguns exemplos de pecas executadas pela organizacao.
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Figura 3 — Exemplos de pecas executadas na ACRIPAL

Em 2021, algumas obras executadas e reconhecidas a nivel nacional foram, por exemplo, os expositores
e pecas de suporte diversas para a exposicao de pecas arqueoldgicas “Doacao Blhler — Brockhaus”
presente no Museu D. Diogo de Sousa em Braga, as vitrines para a exposicdo do herbario de Julio Dinis
intitulada “Quando a Terra Voltar a Brilhar Verde para Ti” no Museu Romantico do Porto, os expositores
para a exposicao de minerais patente nas Oficinas de Criatividade Himalaya em Arcos de Valdevez, os
troféus para o Kaizen Institute Portugal, os troféus para a NORS e alguns aquarios de experiéncias

cientificas para o CIIMAR.

3.6 Sistema produtivo

A ACRIPAL ¢ constituida por 4 pessoas, que Ihe confere o estatuto de microempresa. Na Figura 4 esta
representada a estrutura organizacional através do seu organograma atual. Assim, nao se pode afirmar
gue a empresa esteja dividida em departamentos, mas sim por processos, pois 0s varios elementos da
organizacao colaboram em todos (ou quase todos) os processos, como sera demonstrado no quinto

capitulo.
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Figura 4 — Organograma atual da ACRIPAL.

Visto que a organizacédo produz a medida do cliente, bem como na quantidade pretendida, esta néo
apresenta um sistema produtivo linear. Assim, na organizacado sao executadas um conjunto de atividades
que, para cada obra/ encomenda, ocorrem com uma ordem especifica. Por outras palavras, para cada

obra apenas sao executadas as atividades necessarias para a sua elaboracao, pela ordem estabelecida.

As atividades executadas na organizacao sao: corte, aplicacao de vinil, maquinacdo a CNC, tornear,
moldar, acabamento de arestas, maquinacao com tupia, furacdo, pintura, corte e gravacao a Laser,
dobrar, colar, polir, aplicacao de acessorio, eletrificacdo e embalamento. Estas atividades sao realizadas
nas oficinas de producao distribuidas pelos 2 pisos das instalacdes. As maquinas CNC, o ploffer de corte
de vinil, maquina de corte a Laser e o material elétrico encontram-se no piso 2, onde se realizam as
atividades de maquinacdo a CNC, corte e gravacao a vinil, corte e gravacao a Laser e eletrificacao,
respetivamente. Os restantes equipamentos e atividades correspondentes estao localizadas no piso 1,

como se pode observar na Figura 5.

AREA ENVOLVENTE (LOGRADOURO)

Figura 5 — Planta da ACRIPAL para o (a) piso 1 e para o (b) piso O
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4. ANALISE E DIAGNOSTICO

O presente capitulo descreve e analisa o estado da organizacdo antes da concecao e implementacao do
SGQ desenvolvido. Assim, sdo identificados os problemas e os pontos positivos existentes na
organizacado. O estado inicial sera posteriormente comparado com o estado da empresa no final do

presente projeto de dissertacao.

4.1 Estado inicial da organizacao

Em primeiro lugar, foi efetuado um levantamento do estado inicial da organizacao através de
observacdes, entrevistas, conversas informais e reunides com o0s colaboradores. Simultaneamente, foi
realizada uma analise a documentacao ja existente na organizacao. Desta forma, a recolha de informacao
detalhada do funcionamento da microempresa em estudo e da dindmica existente entre os seus
colaboradores permitiu identificar o ponto de partida para o trabalho a desenvolver durante o projeto de

dissertacao.

Apds se realizar esta recolha de informacéao, foram identificados problemas tanto nos escritorios (parte
administrativa) como na producao (parte produtiva), nomeadamente: a auséncia de abordagem por
processos, a auséncia de definicao de objetivos estratégicos e organizacionais, a auséncia de indicadores
de desempenho, a auséncia de documentacao interna, a falta de documentacao a acompanhar as obras
em execucdo, a falta de integracdao de informacao, as falhas de comunicacao e de informacao, a
desorganizacao dos postos de trabalho, a falta de limpeza dos postos de trabalho, a acumulacéo de
desperdicios de matéria-prima, a auséncia de gestao de stocks, a auséncia de um espaco para receber
0s clientes, a existéncia de alguns extintores e medicamentos desatualizados, a auséncia de sinaléticas
e uma cultura organizacional fragilizada. Simultaneamente, a falta de compreensdo do SGQ e de que
forma este pode melhorar as atividades da microempresa, a falta de formacao dos colaboradores, a
complexidade do sistema produtivo existente e a dificuldade em implementar um SGQ adequado a
dimensao da microempresa foram adversidades identificadas no inicio do projeto. Assim, é possivel
afirmar que a ACRIPAL era caracterizada pela falta de informacdo documentada e pela falta de estrutura
organizacional generalizada em todas as areas de funcionamento, tendo em consideracao os requisitos

presentes na norma ISO 9001:2015.

Por outro lado, apesar da falta evidente de informacao documentada, também foi possivel observar
aspetos positivos quanto a microempresa em estudo, como: realizarem as atividades existentes na

organizacao sempre da mesma forma, efetuarem controlos de qualidade, praticarem uma manutencao
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preventiva dos equipamentos, terem o objetivo de melhorar e possuirem uma boa comunicacao com 0s
seus clientes. Estes fatores positivos facilitaram a implementacdo do SGQ, pois todos os elementos da
microempresa encontravam-se motivados a criar uma estrutura estavel para o seu funcionamento, tanto
para documentar as praticas ja efetuadas, como para estipular, documentar e praticar novas boas

praticas.

4.2 Problemas identificados

Durante a caracterizacao do estado inicial da organizacao, foram identificados alguns problemas. Estes
problemas serdo alvo de analise para auxiliar a concecdo e implementacao de um SGQ adequado a

dimensao e realidade da microempresa em estudo.

Um dos problemas identificados foi a inexisténcia de uma estrutura para as varias atividades
desenvolvidas na organizacao. Esta auséncia de abordagem por processos dificultava a integracao de
novos colaboradores na organizacao, ja que a microempresa possui um sistema produtivo complexo,
dado o seu funcionamento por encomenda a medida do cliente. Para os colaboradores ja existentes,
também havia, em certas atividades, uma dificuldade em dividir responsabilidades, por nao existir uma
estruturacao do funcionamento da organizacdo que simplificasse e organizasse o entendimento e
execucdo das varias tarefas, respetivamente. Concretamente, na perspetiva do desenvolvimento do
projeto de dissertacdo, existia a dificuldade em implementar um SGQ adequado a dimensao da
organizacdo em estudo, visto que o seu sistema produtivo complexo era dificil de esquematizar e

simplificar, de forma a nao criar um SGQ extenso e complexo.

Adicionalmente, nao havia qualquer de definicio de objetivos estratégicos e organizacionais.
Concordantemente, também nao se encontravam definidos indicadores de desempenho. Como tal, a
organizacao nao realizava nenhuma avaliacao relativamente ao seu desempenho, nao sabendo de que
forma é que os seus processos evoluiam ao longo do tempo. Em adicéo, a organizacdo também nao
implementava acdes de forma a melhorar os seus processos, para atingir os seus objetivos internos. Nao
havia, assim, qualquer controlo sobre as suas atividades, guiando-se apenas pelo seu dia-a-dia e a

resolucao de problemas visiveis.

A auséncia de documentacéo interna foi um dos fatores com maior relevancia identificado. A falta de
informacdo documentada estava presente em todos o0s processos da organizacdo. Dividindo
genericamente a organizacdo em parte administrativa e parte produtiva, a parte administrativa

apresentava uma folha de registo manual, uma capa de arquivo de orcamentos, uma capa de arquivo
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da faturacao emitida aos clientes e outra de arquivo das faturas de fornecedores. A folha de registo de
encomendas manuscrita (Figura 6) incluia a data de encomenda, o cliente que efetuava a encomenda,
o conteudo da encomenda, se se encontrava ou nao realizada, se estava ou ndo entregue e se estava ou
nao faturada. No entanto, as trés ultimas informacdes estavam codificadas, informando somente se
“sim” ou “nao”. Isto significa que ndo havia registo da data de comunicacao a producdo, da data de

finalizacdo de obra, da data de entrega ao cliente, da data da fatura emitida, qual o numero da

encomenda nem o numero da fatura que lhe fazia correspondéncia.

Figura 6 — Folha de registo de encomendas manuscrita

Simultaneamente, os orcamentos manuscritos — organizados na capa pela data em que foram
elaborados - ndo tinham qualquer registo se foram ou ndo adjudicados e em que data, nem a que

encomenda tinham dado origem (Figura 7).
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Figura 7 — Capa de orcamentos manuscritos

Da mesma forma, as faturas para clientes e de fornecedores - organizadas nas capas respetivas pela
data de emissao - nao tinham qualquer correspondéncia com a encomenda que lhes deu origem (Figura
8). Adicionalmente, o elemento que orcamenta ndo é o mesmo elemento que fatura as encomendas ao
cliente. Isto levava a que a faturacdo fosse uma atividade morosa, pois necessitava sempre de uma

reuniao entre os dois elementos responsaveis quando era necessario emitir uma fatura.

(@) (b)

Figura 8 — Capa de faturagéo (a) a clientes e (b) de fornecedores
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Ja na parte produtiva, nao existia nenhum documento a acompanhar as obras que se encontravam a ser
executadas. A ordem de producdo era comunicada verbalmente pelo socio-gerente (elemento
responsavel pela rececdo dos pedidos de encomenda) ao encarregado (elemento responsavel pela
execucdo da obra), com o auxilio de desenhos técnicos quando justificavel. O encarregado, por sua vez,
apontava em folhas de rascunho as informacdes relevantes para a execucdo das obras, nomeadamente
nome do cliente, quantidades, medidas e matéria-prima (Figura 9). Estas folhas ndo possuiam qualquer
tipo de organizacdo, numeracao, data de encomenda, data de finalizacdo, nem acompanhavam a
execucdo das obras, sendo até deitadas ao lixo no fim da execucédo das mesmas. Os desenhos técnicos
eram o meio escolhido para comunicar a data de finalizacdo de obra sendo, depois de executadas as
obras, colocados num porta-folhas para que o sécio-gerente os recolhesse. Para além de o desenho
técnico nao ser suficiente para acompanhar a execucdo de uma obra, dificultava a retencado de
conhecimento interno — quanto a ordem e forma pela qual as atividades eram realizadas - e de
comunicacao entre os varios elementos. Um caso comum era uma obra ficar terminada e apenas no dia
seguinte ser comunicada essa finalizacdo de obra ao cliente, pois nado havia controlo da data de
comunicacao a producao e data expectavel da sua finalizacdo, nem havia comunicacéo estipulada entre
0 socio-gerente e encarregado diariamente, para informar o estado atual da execucdo das obras.
Encontrava-se também ausente o registo das ndo conformidades ocorridas, das falhas de matéria-prima
no decorrer da execucao das obras e das reclamacdes efetuadas pelos clientes, o que ndo permitia a
existéncia de um controlo eficaz sobre os problemas que ocorriam recorrentemente, impossibilitando a
sua resolucdo. A divisdo de responsabilidades era também pouco clara, o que potenciava as falhas de

comunicacao na organizacao.

Figura 9 — Exemplo de folhas de rascunho de producao
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Através da descricao dos problemas acima mencionados, é evidente que existia uma falta de integracao
de informacéo, tanto a nivel administrativo como produtivo. Isto dificultava a comunicacdo entre os
elementos da microempresa pois, por exemplo, podiam estar a referir-se a duas encomendas distintas

efetuadas pelo mesmo cliente no mesmo més (algo comum vivenciado na organizacao).

A falta de integracdo de informacdo levava, consequentemente, a falhas de comunicacdo e de
informacé&o. O contexto especifico das microempresas, em que 0s recursos humanos sdo escassos para
a quantidade de atividades que exercem diariamente, potencia as falhas de comunicacao. Se, por um
lado, um grupo reduzido de pessoas consegue comunicar melhor — atingindo a resolucao de problemas
mais rapidamente —, por outro, num dia mais atarefado, a comunicacdo entre estes fica comprometida.
Era, entdo, necessario procurar ferramentas que facilitassem a comunicacéo e integracdo de informacao,

para que estas falhas fossem eliminadas.

Da mesma forma, devido a elevada quantidade de encomendas por parte dos clientes, a desorganizacdo
dos postos de trabalho era visivel. Nao havia o habito de arrumar o posto de trabalho sistematicamente,
sendo que apenas o faziam quando necessitavam de espaco para executar uma atividade.
Simultaneamente, como se pode observar na Figura 10, os postos de trabalho e algumas maquinas néo

eram limpos diariamente, tanto a nivel administrativo como produtivo, o que provocava uma grande

acumulacao de lixo e de po.

(a) (b) ©
Figura 10 - Postos de trabalho desorganizados na (a) parte administrativa, na (b) parte produtiva e (c) um exemplo de uma maquina suja

No logradouro da organizacao - area envolvente, comumente chamada de patio - existia uma
acumulacao de desperdicios de matéria-prima, armazenados em big bags (Figura 11). Inclusivamente,
estes sacos com desperdicios encontravam-se degradados pela exposicao climatérica e pelos anos que
possuiam. Estes desperdicios nao podiam ser alvo de reaproveitamento. Estima-se que os desperdicios
comecaram a ser acumulados ha aproximadamente 15 anos e ainda nao se tinha tomado nenhuma

acdo para a sua eliminacao, por falta de incentivo.
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Figura 11 - Logradouro com acumulacéo de desperdicios de matéria-prima

No interior da organizacao, na area de producao, onde sao armazenadas as placas de matéria-prima,
nao existia nenhuma ferramenta que auxiliasse a gestao de sfocks. Sempre que se executava uma obra,
era necessario averiguar primeiro se existia ou nao sfock da matéria-prima desejada. Isto implicava a
contagem recorrente de todas as placas de varios tipos de matéria-prima existentes, o que constituia um

desperdicio de tempo (Figura 12).

Figura 12 - Armazenamento das placas de matéria-prima

Em relacao aos clientes, a microempresa ndo apresentava um espaco para os receber, o que levava a
que muitas reunides se realizassem a entrada da organizacdo ou nos escritorios. Existia uma area
desatualizada que, no passado, servia de showroom e que, atualmente, era uma zona de arrumos de
exemplares de obras elaboradas. Este showroom permitia receber os clientes na organizacao e, a

semelhanca dos desperdicios, nao era renovado por falta de incentivo (Figura 13).
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Figura 13 - Zona de arrumos de exemplares de obras executadas

Constatou-se também que alguns extintores se encontravam fora de prazo, sendo necessaria a sua
reposicdo. Da mesma forma, alguns medicamentos presentes nos primeiros socorros estavam fora de
prazo. A falta de sinaléticas na organizacao, nomeadamente algumas saidas de emergéncia, identificacdo
de extintores e quadros elétricos também era visivel. Na Figura 14 abaixo representada é possivel
observar um extintor fora de prazo, incorretamente acondicionado, sem sinalética de identificacdo. Este
foi um problema de seguranca rapidamente identificado que necessitava de uma resolucao célere,

nomeadamente, da alteracdo da empresa de Seguranca e Higiene que prestava este servico.

(@) (b)

Figura 14 - Exemplo de um (a) extintor inutilizavel, incorretamente posicionado, sem sinalética identificacao e (b) primeiros socorros

desatualizados
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E também relevante referir que apenas existiam computadores nos escritorios da parte administrativa e
junto das maquinas CNC, plotter de corte de vinil e maquina de corte a Laser. Desta forma, o SGQ criado
necessitou de se adaptar a realidade existente na microempresa, elaborando simultaneamente
documentos com registo manuscrito e outros com registo digital, como estara retratado no préximo

capitulo.

Todos os fatores acima mencionados, em conjunto, levavam a que existisse uma cultura organizacional
fragilizada, pautada pelo sentimento de incompreensao sentidos por parte dos colaboradores. A falta de
comunicacao entre elementos, de incentivo, de formacdo e de compreensao de ferramentas como o

SGQ néo permitiam que fossem desencadeadas acdes para mitigar os problemas identificados.

Em suma, a falta de informacao documentada e estrutura organizacional, entre os outros problemas
identificados, estavam a dificultar o desenvolvimento da microempresa. No entanto, todos os elementos
da microempresa estavam comprometidos a melhorar e evoluir a organizacdo. A concecao e
implementacdo de um SGQ surge, assim, como uma acao capaz de potenciar o crescimento da ACRIPAL,
bem como melhorar o seu desempenho atual de forma a corresponder continuamente as necessidades
e expectativas dos seus clientes e partes interessadas. A certificacdo do SGQ ndo é um objetivo atual da
organizacao, pretendendo apenas a implementacéo desta ferramenta para melhorar os seus processos
internos, criando uma estrutura estavel para o seu funcionamento. A certificacdo sera algo a ponderar
no futuro, caso o investimento financeiro possua um retorno (analise custo-beneficio positiva), como

retratado na revisao bibliografica presente no segundo capitulo.
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5. CONCEGCAO E IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Este capitulo apresenta a forma como se procedeu a concecdo e implementado do SGQ na microempresa
em estudo. Concretamente, é realizada uma descricao das fases de concecdo e implementacdo. Sao
também enunciados os documentos elaborados no ambito do SGQ, procedendo a uma breve descricdo

dos mesmos, nomeadamente do seu proposito.

No presente projeto de dissertacao, a fase de concecao é considerada como a fase em que se interpreta
a realidade da organizacao e se define a documentacdo necessaria a ser elaborada no ambito do SGQ
(etapa Plan do ciclo PDCA). Ja a fase de implementacéo é a fase em que se elabora e implementa a
documentacdo definida na fase anterior (etapa Do do ciclo PDCA). Apds as fases de concecdo e
implementacdo, segue-se a fase onde se verifica se 0os documentos estao a ser corretamente utilizados,
se monitoriza 0s processos e se analisa os resultados obtidos (etapa Check do ciclo PDCA). Por ultimo,
apods a analise dos resultados obtidos e observacao do funcionamento do SGQ, sdo implementadas acdes
de melhoria para corrigir os erros e potenciar o desempenho da organizacado e do SGQ implementado

(etapa Act do ciclo PDCA).

5.1 Concecao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Inicialmente, foi dada uma acao de sensibilizacdo a todos os elementos da organizacéo no ambito dos
SGQ, enumerando os beneficios que esta ferramenta potencia no desempenho da organizacao. Assim,
0s elementos da organizacao tornaram-se capazes de compreender de que forma é que o SGQ melhora
as atividades desenvolvidas na organizacdo e potencia o seu crescimento. Os colaboradores, que ja se
encontravam motivados para a mudanca, mostraram-se disponiveis e comprometidos para ajudar no
presente projeto. Foram atribuidas as responsabilidades a cada elemento da organizacdo para o
desenvolvimento do projeto, nomeadamente quem é que iria estar responsavel por implementar o SGQ,
quem iria auxiliar no processo disponibilizando informacdo e conhecimento e quem iria aprovar 0s
documentos elaborados. Iniciou-se, entdo, a aplicacdo de um SGQ adaptado a estrutura da

microempresa em estudo.

Comecou-se por interpretar o sistema produtivo da empresa. Para tal, foram acompanhadas tanto a
parte administrativa como a parte produtiva da organizacao, ao longo da execucao de varias obras. Dado
que a organizacao desenvolve e produz produtos a medida do cliente, esta possui um sistema produtivo
complexo. Para cada obra, sao executadas um conjunto de atividades diferentes, podendo ser necessario

a matéria-prima passar por uma, varias ou todas as atividades. Estas atividades podem também
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necessitar de ocorrer mais do que uma vez durante o processo produtivo, dependendo do pretendido
pelo cliente. Assim, através da observacao, de reunides e de conversas informais, foi possivel reunir os
dados necessarios para elaborar o documento PE2_MA_0O1 - Fluxograma geral, apresentado no
Apéndice 1. Este fluxograma permite acompanhar a execucao de uma determinada obra, desde que o
cliente contacta a organizacdo até que a mesma seja expedida. Para facilitar a compreensdo do sistema
produtivo e de forma a estruturar o seu funcionamento, todas as atividades realizadas pela organizacdo
foram colocadas como uma opcao no fluxograma. Isto permite que, quando uma obra se encontra a ser
executada, passe apenas pelas atividades que sdo exigidas, revisitando-as também se necessario. As
atividades surgem no fluxograma pela ordem definida pela organizacdo como a mais comum de

execucao.

Apds compreender e sistematizar o fluxo de informacédo e produtivo da organizacdo em estudo, foi
elaborado o PE2_MA_02 - Mapa de processos, representado no Apéndice 2. Este permitiu adotar uma
abordagem por processos, inexistente até a data na organizacao. Em conjunto, no desdobramento do
mapa de processos presente no mesmo documento é possivel observar o responsavel, 0s processos que
dao entradas e saidas, os documentos e os indicadores de desempenho associados a cada processo
produtivo. Estas informacdes estdo sucintamente reunidas no desdobramento, mas apenas foram
preenchidas apds a elaboracao dos restantes documentos elaborados durante a fase de concecao, que
serao mencionados de seguida. Assim, o mapa de processos e respetivo desdobramento permitem
visualizar a forma como os processos interagem entre si, estruturar a organizacdo da microempresa e

facilitar a inclusado de novos colaboradores na organizacéo.

De seguida, foi elaborado o documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade, presente no Apéndice 3.
Esta foi definida em conjunto com todos os elementos da organizacdo, garantindo que estes se
encontram alinhados em relacdo a missdo, visdo e valores da organizacdo. Desta forma, os elementos
trabalharao no mesmo sentido: atingir os objetivos a longo prazo aplicando os valores pelos quais se

guiam.

Simultaneamente, foi elaborado o documento PE2_IN_01 - NP EN ISO 9001:2015 - Requisitos e
documentos associados, enunciado no Apéndice 4. Este indice permitiu interpretar a norma ISO
9001:2015 e associar a cada um dos seus requisitos os documentos que o satisfazem. Desta forma,
garante-se que é concebido um SGQ que satisfaz todos os requisitos presentes. Portanto, foi possivel

listar quais os documentos que sdo necessarios elaborar no ambito do SGQ e que requisitos sao
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satisfeitos em cada um deles. Depois de efetuar esta lista, os documentos foram distribuidos pelos

processos correspondentes no desdobramento do mapa.

A microempresa possui uma estrutura organizacional classica. No entanto, esta ndo se encontrava
representada em nenhum documento formal, sendo apenas conhecida entre os elementos ja existentes
na microempresa. Assim, de forma a facilitar o seu entendimento por parte dos seus clientes e partes
interessadas, bem como a inclusdo de novos elementos, foi elaborado o documento PS1_MA_01 -

Organograma, representado no Apéndice 5.

Tendo por base os documentos PS1_MA_01 - Organograma e PE2_MA_01 - Mapa de processos, foi
elaborado o documento PS1_MA_02 - Matriz de responsabilidades (Apéndice 6). Apesar de a estrutura
organizacional ser reconhecida, as responsabilidades atribuidas a cada elemento nao se encontravam
bem definidas. Consequentemente, as falhas na comunicacao de informacéo e na realizacdo de certas
atividades ocorriam com uma certa frequéncia. Esta matriz permite representar de uma forma clara as
responsabilidades atribuidas a cada elemento da organizacdo por cada processo existente na
microempresa. A matriz utilizada foi a matriz RACI. No entanto, para se adequar ao contexto da
microempresa em estudo, a nomenclatura utilizada foi adaptada de “responsavel, autoridade, consultado
e informado” para “responsavel, colabora, informado e ndo aplicavel”. Quando o elemento é identificado
como “ndo aplicavel” significa que ndo intervém na realizacdo de um determinado processo. Quando o
elemento é identificado com as restantes nomenclaturas, este intervém na realizacdo das atividades
presentes no processo em analise, existindo apenas um responsavel por cada processo. Em
concordancia com as responsabilidades atribuidas na matriz, foi adicionado no desdobramento do
PE2_MA_01 - Mapa de processos o responsavel por cada processo. Dado ao facto de a empresa em

estudo ser uma microempresa, a maioria dos processos apresenta como responsavel o socio-gerente.

Foi elaborado o documento a PE1_MA_01 - Analise SWOT representado no Apéndice 7. Esta analise
permitiu identificar os pontos fortes e fracos da organizacao, quanto ao seu ambiente interno e externo.
Assim, foram identificadas as forcas e fraquezas internas da organizacdo em relacdo aos seus
concorrentes, bem como as oportunidades e ameacas existentes no meio externo que podem influenciar

0 desempenho da organizacao.

A identificacao das forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas no PE1_MA_01 - Analise SWOT, em
conjunto como a visao representada no PE2_PO_01 - Politica da qualidade, permitiram a definicao dos
objetivos estratégicos e operacionais da organizacao, representados no PE1_MA_02 - Balanced

scorecard (Apéndice 8). Em primeiro lugar, o Balanced scorecard auxilia a definicdo dos objetivos
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estratégicos que permitirao a organizacao atingir a sua visao, tendo por base quatro perspetivas:
financeira, cliente, processos internos e inovacao e crescimento. De seguido, cada objetivo estratégico é
desdobrado em um ou mais objetivos operacionais, que permitem a organizacdo atingir os objetivos
estratégicos. Para analisar se os objetivos operacionais estdo ou ndo a ser atingidos, sdo definidos
indicadores para se efetuar uma analise quantitativa e quais as metas que se pretendem atingir em cada

um dos indicadores definidos.

Posteriormente, os objetivos operacionais e respetivos indicadores e metas, foram reordenados por
processos, num documento que permite efetuar a analise quantitativa dos dados, nomeado de
PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores (Apéndice 9). Adicionalmente, este controlo apresenta
as formulas de calculo, as frequéncias de calculo e quais os documentos onde se obtém os dados para
0 calculo de cada indicador definido. A folha de calculo apresenta também uma formatacao
condicionada, onde as células de calculo surgem a verde, quando a meta do indicador é atingida ou
superada, e a vermelho, caso contrario. Para sumarizar a informacao, os indicadores atribuidos a cada

processo sdo mencionados no desdobramento do PE2_MA_01 - Mapa de processos.

Com o intuito de codificar os documentos definidos, de estabelecer a hierarquia da documentacao e de
definir as restantes regras que servem de base para a implementacdo do SGQ, foi elaborado o
procedimento PE2_PR_00 - Elaboracao, controlo e distribuicdo de documentacao. Os documentos sdo
codificados seguindo a formula “PXi_YY_ii", onde “PXi" se refere ao processo a que corresponde o
i

documento, “YY” se refere ao tipo de documento e se refere a numeracao atribuida ao documento.

Este procedimento pode ser consultado com maior detalhe no Apéndice 10.

Em relacdo a homogeneidade dos documentos elaborados, foram criados dois femplates: um para
documentos Microsoft word e um para documentos Microsoft excel. Os templates possuem o cabecalho,
rodapé, tabela de registo de edicdes e o tamanho e tipo de letra definidos. Desta forma, facilitam a
criacao e elaboracao da documentacéo na fase de implementacao do SGQ. Os documentos PS4_TE_01
- Cabecalho, rodapé e registo de edi¢des de documentos SGQ - worde PS4_TE_02 - Cabecalho, rodapé
e registo de edicoes de documentos SGQ - exce/ podem ser observados nos Apéndices 11 e 12,

respetivamente.

Para concluir a fase de concecéo do SGQ, definiu-se que todos os documentos elaborados possuiriam a
mesma data, definida pelo fim do projeto — 30 de setembro de 2021 - para facilitar a revisao pela gestao

do SGQ nos anos seguintes.
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5.2 Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade

Inicialmente, definiu-se que os documentos iriam ser elaborados seguindo a hierarquia representada no
procedimento PE2_PR_00 - Elaboracéo, controlo e distribuicdo de documentacao (Figura 15). Como
tal, os documentos foram ordenados tendo como principal critério o seu tipo, iniciando-se da base da
hierarquia para o topo. Desta forma, tendo em conta os documentos ja criados durante a fase de
concecdo, os documentos a elaborar na fase de implementacéo seguiram a ordem: controlo (CO), folha
de registo (FR), mapa (MA), plano (PL), indice (IN), femplate (TE), politica (PO), ficha informativa (Fl),
procedimento (PR), instrucdo de trabalho (IT) e manual da qualidade (MQ). Adicionalmente, dentro de
cada tipo de documento, os documentos foram elaborados por processos, iniciando-se nos processos
estratégicos —Planeamento Estratégico (PE1), Melhoria Continua (PE2) — seguindo-se os processos chave
— Comercial (PC1), Compras (PC2), Producéo (PC3), Armazém (PC4), Expedicao (PC5) - e terminando
nos processos de suporte — Recursos Humanos (PS1), Administrativo-Financeiro (PS2), Manutencao

(PS3), Marketing (PS4).

NIVEL 1

D
AR
AR

NIVEL 2
MA-PL-IN-TE
CO-FR
Registo da Informagio Documentada NIVEL 3

NIVEL 4

Figura 15 - Hierarquia da documentacdo do SGQ.

5.2.1 Controlos e folhas de registo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Os CO foram os primeiros na fase de implementacdo a serem elaborados. Este tipo de documentos
caracteriza-se por ser um documento Microsoft excel, onde sdo inseridos dados no computador. Os CO
servem para recolher, consultar e interligar informacdes, registar dados recolhidos nas FR e tratar dados
para calcular os indicadores definidos na fase de concecao. As células onde sdo efetuados os tratamentos

de dados apresentam formatacdes condicionadas e/ou formulas de calculo, dependendo do caso em
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analise. Cada CO apresenta, também, uma folha com instrucdes de preenchimento, para que a insercao

de dados ser uniforme.

0O PE2_CO_01 - Controlo de documentos SGQ (Apéndice 13) é o documento que retne a informacao
basica de todos documentos definidos no ambito do SGQ. Assim, permite que seja estabelecido um
controlo dos documentos que se encontram ou nao elaborados, qual o seu codigo, tipo de documento,
nome, requisitos e processo associados, qual a pasta de arquivo no computador, qual o nimero da sua
edicdo, a data em que foi feita a ultima alteracao, o contetdo da ultima alteracdo e o responsavel pela

elaboracao da ultima alteracao.

0 PC1_CO_01 - Controlo de orcamentos foi elaborado de seguida (Apéndice 14). Este permite registar
0s orcamentos emitidos pela microempresa aos seus clientes. Reline dados como, por exemplo, o dia e
a forma de como foi feito o pedido de cotacdo, o nome do cliente, o preco de custo e o preco de venda.
Também permite registar se as propostas foram ou nao adjudicadas e, se sim, em que dia foram
adjudicadas (data de encomenda) e a folha de obra (FO) a que deu origem. Isto permite agilizar o
processo de faturacdo da organizacdo, pois deixa de ser necessario a reunido entre os elementos da
organizacado que realizam a tarefa de orcamentacdo e faturacdo. Colmatou-se, assim, um problema

identificado no inicio do projeto.

0O PC2_CO_01 - Controlo de fornecedores, apresentado no Apéndice 15, permite registar as
encomendas efetuadas aos fornecedores com um volume de negocio relevante, qual a data expectavel
e real de rececionamento de matéria-prima, guia de transporte, fatura associada e método de pagamento.
Este CO facilita a consulta de dados, bem como efetuar o tratamento de dados para analisar se os
fornecedores estdo a cumprir com os prazos de entrega acordados (indicador de desempenho definido

no PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores).

Em relacdo ao PS2_CO_00 - Controlo geral, representado no Apéndice 16, este apresenta esta
designacao dada a globalidade dos dados que sao aqui registados. Estes dados sdo provenientes de
varios processos, nomeadamente PC1, PC3, PC5 e PS2. Apresenta, entre outras informacoes, a data e
o conteudo da encomenda, o cliente, as datas de producéo e expedicao expectaveis e reais, se possui
ou nao orcamento e os dados das faturas emitidas. Este CO possui, dada a sua aplicabilidade na gestao
da producao, a numeracao excecional de “00”, como explicado no PE2_PR_00 - Elaboracao, controlo

e distribuicado de documentacao.

0O PS3_CO_01 - Controlo de manutencao, representado no Apéndice 17, é utilizado para efetuar o

tratamento dos dados recolhido na PS3_FR_01 - Folha de manutencao. O CO permitiu organizar as
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manutencdes preventivas necessarias a efetuar por equipamento e por semana, criando o quadro
extenso evidenciado no documento excel Este documento permite, portanto, averiguar se o plano de
manutencdo criado foi ou ndo cumprido. Esta informacao é facilmente identificada pela formatacéo
condicional criada, onde as células verdes e vermelhas representam o cumprimento ou nao do plano de

manutencao preventiva, respetivamente.

Passando agora para as FR, estas sado folhas que permitem o registo manuscrito de informacédo. Desta
forma, os documentos ajustam-se a realidade da microempresa, facilitando a compreenséao e utilizacéo

da documentacao.

Em relacdo a PE2_FR_01 - Melhorias implementadas, esta FR permite registar as melhorias
implementadas, os beneficios esperados com a melhoria efetuada e a identificacdo dos elementos da
organizacao que efetuaram a melhoria. Esta FR, para além de documentar a evolugdo, motiva os varios
elementos da organizacdo a efetuar melhorias e a procurar novas solucdes para os problemas

identificados no dia-a-dia (Apéndice 18).

APE2_FR_02 - Reclamacdes (Apéndice 19), a semelhanca da PE2_FR_01 - Melhorias implementadas,
permite registar as reclamacdes e/ou devolucdes efetuadas pelos clientes apds a expedicao das obras
efetuadas. Adicionalmente, permite efetuar o registo da solucdo apresentada ao cliente, bem como
analisar se as reclamacdes efetuadas sdo semelhantes entre si ou ndo. No caso de serem, estas devem

ser alvo de um plano de acdes para mitigar o problema.

Ja na PE2_FR_03 - Auditoria Interna, apresentada no Apéndice 20, sao registados o plano e o relatorio
de auditoria. O facto de se reunir o plano de auditoria com o relatério permite que exista apenas um
documento que engloba toda a informacdo necessaria para realizar a auditoria e quais as principais

observacoes resultantes da mesma.

APC1_FR_O1 - Folha de Obra, representada no Apéndice 21, foi criada para acompanhar as obras que
se encontram em producao. No momento da comunicacgao verbal das ordens de producéo diarias, a FO
é entregue ao encarregado. As FO incluem toda a informacao relevante para executar as obras como,
por exemplo, nome do cliente, quantidades, medidas e matéria-prima utilizada. As FO incluem também
numeracao - estando ordenadas por data de encomenda - e desenhos técnicos anexados. O
encarregado pode ainda enumerar na FO as atividades pela qual a obra passa, quando a complexidade
da obra assim o justifica. Este documento acompanha as obras em execucao e, no fim da sua producao,
0 encarregado assina a FO com a data de finalizacdo, coloca-a no porta-folhas definido e comunica

verbalmente ao socio-gerente o seu término.
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Com o objetivo de registar as ndo conformidades ocorridas, foi criada a PC3_FR_01 - Nao conformes
(Apéndice 22). Nesta, as ndo conformidades sdo registadas em conjunto com a possivel causa que lhe
deu origem. Quando uma nao conformidade ocorre, deve-se investigar de que forma se pode minimizar

a causa que lhe deu origem, criando um plano de acdes.

Da mesma forma, foi criada a PC4_FR_01 - Falhas de matéria-prima que, como o préprio nome indica,
regista as falhas de matéria-prima que ocorreram durante a execucdo de uma obra (Apéndice 23).
Quando uma falha ocorre recorrentemente, deve-se investigar de que forma se pode minimizar a causa

que lhe deu origem, desenvolvendo um plano de acoes.

A PS1_FR_01 - Horas de trabalho, apresentada no Apéndice 24 destina-se a registar as entradas e
saidas dos colaboradores, de forma a controlar a sua assiduidade e pontualidade no trabalho. Este
registo, imposto por lei no Artigo 162.° do Cadigo de Trabalho, permite aferir o nimero de horas por dia

e por semana do trabalho.

Em relacdo as acdes de formacao, foi elaborada a PS1_FR_02 - Acdes de formacao, que inclui o registo
do tema da formacdo, o programa dos temas abordados na acdo de formacdo, a declaracdo de
compreensao dos temas abordados e a assinatura por parte dos elementos que participaram na acéo

de formacao. Este documento pode ser consultado no Apéndice 25.

Para que exista também o registo dos incidentes ocorridos na organizacdo, criou-se a PS1_FR_03 -
Acidentes de trabalho (Apéndice 26). Aqui sao registados os acidentes ocorridos e a sua causa provavel
para terem ocorrido. Quando ocorre um acidente, deve-se implementar acées para que ndo ocorra
novamente como, por exemplo, criar protecdes em maquinas ou dar acdes de formacdo no ambito da

seguranca no trabalho.

Foi também criado um documento para que seja efetuada uma avaliacdo do desempenho dos varios
elementos da organizacao. Assim, a PS1_FR_04 - Avaliacdo de desempenho (Apéndice 27) compila um
conjunto de parametros que permitem avaliar o desempenho individual dos elementos presentes na
organizacao. No caso de existirem parametros com uma baixa pontuacao, estes devem desencadear
acOes para potenciar o desempenho dos varios elementos da organizacdo. A avaliacdo global de

desempenho é analisada anualmente no PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores.

Igualmente, foi criada uma FR para que os colaboradores da organizacao, de forma anénima, pudessem
expressar a sua opinido pessoal em relacdo a satisfacdo com o seu emprego, denominada de
PS1_FR_05 - Satisfacao dos colaboradores (Apéndice 28). Este documento engloba a avaliacdo de

parametros como a imagem da organizacao, a capacidade de lideranca da gestdo da organizacao e as
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condicdes de trabalho existentes. A satisfacdo dos colaboradores é avaliada anualmente no PE1_CO_01
- Controlo de objetivos e indicadores, desencadeando acdes quando a média da satisfacdo global é

inferior @ meta proposta.

A PS3_FR_01 - Folha de manutencdo (Apéndice 29), como referido anteriormente, serve para
comunicar as manutencdes que sdo necessarias efetuar no decorrer de cada uma das cinquenta e duas
semanas existentes num ano. Para cada equipamento, foi estabelecido um conjunto de acées, cada uma
com a sua periodicidade, que permitem realizar uma manutencao preventiva completa. A informacao foi
organizada por semanas no PS3_CO_01 - Controlo de manutencdo. No fim de cada semana, o
responsavel pela manutencdo coloca a FR preenchida no porta-folhas da producéo, para que os dados
sejam tratados novamente no PS3_CO_01 - Controlo de manutencdo. Este documento reforca a

organizacao das atividades de manutencao preventiva ja existentes na organizacao.

Similarmente, a PS3_FR_02 - Folha de limpeza (Apéndice 30) apresenta um quadro onde sdo indicadas
as limpezas que sao necessarias efetuar diariamente, semanalmente e mensalmente. Esta FR incentiva
0s colaboradores a manterem o seu posto de trabalho limpo e organizado, promove a preservacao das
instalacdes e a cria um bom ambiente de trabalho. Consequentemente diminui as perdas de tempo a
procura das ferramentas que se encontram na desarrumacdo e sujidade inerentes a este sector

industrial.

5.2.2 Mapas e planos do Sistema de Gestdo da Qualidade

Relativamente aos MA, estes sdo documentos que permitem consultar informacdes em esquemas ou
quadros. Faltava apenas elaborar a PS1_MA_03 - Matriz de competéncias, apresentada no Apéndice
31. Esta matriz permite representar as competéncias requeridas para o desempenho das varias
atividades, comparando o nivel das competéncias desejado com o nivel das competéncias existente em
cada elemento da microempresa. Quando um ou mais elementos apresenta um nivel de competéncia
existente inferior ao nivel desejado, é desencadeado um conjunto de acdes para potenciar a evolucao
das capacidades individuais desse mesmo elemento da organizacao. Concretamente, no mesmo
documento, é possivel observar as competéncias que necessitam de ser melhoradas e o plano de acoes

elaborado nesse ambito.

Posteriormente, foram elaborados os PL. Este tipo de documento permite criar planos a serem
cumpridos. Aqui os dados que sao inseridos ndo sao registos de acoes efetuadas diariamente, mas sim

acoes que necessitam de se realizar para que as metas da organizacdo sejam atingidas. Por outras
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palavras, sdo documentos a serem implementados e que se encontram em constante alteracao,

mediante os resultados calculados mensalmente no PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores.

O PE1_PL_01 - Plano de acdes (Apéndice 32) é o documento a ser preenchido quando as metas dos
indicadores presentes no PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores nao sdo atingidas. Cada
indicador por atingir deve desencadear uma acao diferente, que deve ser planeada. Este planeamento,
retratado no PE1_PL_01 - Plano de acdes, inclui o registo do indicador que requer a acao, o contetido
da acdo, o momento em que se pretende que essa acao seja realizada, qual o estado da acao e a
averiguacao do impacto positivo ou ndo da acdo. Considera-se que a acao foi um sucesso se, no

momento em que o indicador é novamente avaliado, atingiu a meta.

Ja o PE1_PL_02 - Plano de comunicacdes é o documento que estabelece quais sdo as comunicacoes
internas e externas que a microempresa necessita de realizar para que ndo ocorram falhas de
comunicacao. Como é possivel observar no Apéndice 33, o PE1_PL_02 - Plano de comunicacdes inclui
0 processo, que método é utilizado para comunicar, que tema é abordado nessa comunicacédo, a

periodicidade, de quem e para quem se destina essa comunicacao.

5.2.3 Fichas informativas e restantes documentos do Sistema de Gestao da Qualidade

Por fim, foram elaboradas as Fl. Estas caracterizam-se por informar os elementos da organizacdo sobre
um determinado tema, necessario para a coesdo da informacéo retida. A PE1_FI_01 - Contexto da
organizacado (Apéndice 34) permite apresentar aos elementos da organizacdo um pouco da histéria da
organizacao, o seu contexto, as necessidades e expectativas das partes interessadas e o ambito do SGO.

Desta forma, a Fl facilita a inclusdo de novos elementos, pois caracteriza brevemente a organizacao.

Em relacdo a PS1_FI_01 - Horario de funcionamento (Apéndice 35), esta pretende informar tanto os
colaboradores como os seus clientes em relacdo aos dados de identificacdo da empresa, bem como o
seu horario de trabalho. Este documento encontra-se afixado junto a entrada na area produtiva, o espaco

partilhado por todos e que serve para afixar as informacdes necessarias.

Os documentos do tipo IN, TE e PO, estes foram elaborados na fase de concecao do SGQ. Os restantes
documentos definidos — PR, IT e MQ — ndo foram elaborados e implementados durante o presente projeto
de dissertacdo devido a curta duracdo do mesmo. No entanto, foi elaborado um documento a parte do
SGQ que apresenta as informacdes gerais relevantes a mencionar em cada um dos documentos que
ficaram por implementar (Apéndice 36). Desta forma, a conclusao da fase de implementacéo por parte

da microempresa fica facilitada.
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6. ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

O presente capitulo descreve e analisa a situacdo atual da microempresa em estudo, retratando de forma
sucinta os resultados obtidos com a realizacdo do projeto de dissertacao. Assim, é analisado o impacto

da concecao e implementacdo de um SGQ no desempenho da organizacao.

6.1 Resultados quantitativos obtidos

Os 9 meses disponibilizados para a concecdo e implementacdo do SGQ nao foram suficientes para
concluir toda a fase de implementacédo. Dos 55 documentos definidos como necessarios para a total
implementacdo do SGQ, foram elaborados 35 documentos. A medida que estes eram elaborados, eram
também implementados, o que permite afirmar que foi implementado 64% do SGQ. A ordem de
elaboracdo de documentos na fase de implementacao foi estabelecida pela hierarquia definida no
documento PE2_PR_00 - Elaboracao, Controlo e Distribuicdo de Documentacédo (Apéndice 10), ou seja,
da base para o topo da hierarquia. Excecionalmente, este foi o Unico procedimento elaborado, pois foi
considerado essencial para a elaboracdo dos restantes documentos. Da mesma forma, a politica da
qualidade foi um dos primeiros documentos a serem elaborados, dada a sua relevancia na definicdo dos
objetivos e indicadores de desempenho. Posteriormente, foram elaborados todos os documentos do tipo
CO, FR, FI, MA, PL, IN e TE. Ficaram por elaborar e implementar os 20 documentos sublinhados a
amarelo no documento PE2_CO_01 - Controlo de Documentos SGQ (Apéndice 13), que sao do tipo PR,
IT e MQ e que representam os restantes 36% do SGQ. Apesar de nao se encontrarem implementados,
foi elaborado um documento que contém um esboco do contetido necessario a mencionar em cada um

dos documentos, para facilitar o trabalho futuro da microempresa na sua elaboracéo (Apéndice 36).

Apesar de o SGQ nao estar totalmente implementado, elaboraram-se e preencheram-se todos os
documentos com registos necessarios para o controlo fidedigno da organizacéo, o que permite efetuar
uma avaliacdo dos indicadores de desempenho. Para tal, foram selecionados os dados recolhidos
durante os ultimos 3 meses do projeto - respeitantes a julho, agosto e setembro de 2021 - para serem
alvo de analise quantitativa. No entanto, € importante relembrar que estes resultados permitirao apenas
avaliar o estado atual da microempresa, criando um conjunto de acdes para melhorar as metas que
ainda ndo foram possiveis atingir. Alguns dos resultados quantificaveis potenciados pela concecdo e
implementacao do SGQ apenas serao visiveis a longo prazo, com o SGQ totalmente implementado e

maturo.
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Através da anadlise dos resultados demonstrados no PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores
preenchido (Apéndice 37), foi possivel observar que a microempresa cumpriu com a maioria das metas
operacionais a que se auto propds para atingir os seus objetivos estratégicos. Calculando o indicador

“Cumprimento dos Objetivos de Gestdo”, constatou-se que a microempresa cumpriu em 81% com as
metas propostas para os 3 meses em analise, atingindo o objetivo definido. Desta forma, é possivel
afirmar que o projeto auxiliou a organizacao a fortalecer o seu desempenho, aumentando a qualidade
dos produtos e servicos que prestam as suas partes interessadas. A microempresa encontra-se, assim,

num percurso positivo para alcancar os seus objetivos estratégicos.

No entanto, nem todos os indicadores calculados atingiram as metas definidas pela organizacdo no inicio
do projeto, sendo necessario desencadear um conjunto de acdes que mitiguem as falhas e permitam
atingir as respetivas metas. Considerando os resultados obtidos em cada um dos indicadores
representados no PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores preenchido, foi possivel elaborar e

atualizar mensalmente o PE1_PL_01 - Plano de acdes (Apéndice 37).

Analisando o més de julho, foi possivel verificar que os indicadores “N° Nao Conformes”, “Cumprimento
do Prazo de Expedicdo (%)” e “Volume de Faturacao (s/IVA)" nao atingiram as metas estipuladas. Desta
forma, para cada um dos indicadores, foi desencadeada uma acédo. Em relacdo ao “N° Nao Conformes”,
consultando o documento PC3_FR_01 - Nao conformes preenchido (Apéndice 37), constatou-se que a
nao conformidade que ocorreu com maior frequéncia foi a existéncia de pecas riscadas, provocadas pelo
tampo da mesa onde se utiliza a tupia. Assim, definiu-se que a primeira acdo a implementar seria a
alteracao do tampo da mesa da tupia. Ja em relacéo ao indicador “Cumprimento do Prazo de Expedicao
(%)”, analisando em particular as obras que ndo cumpriram o prazo de expedicdo no PS2_CO_00 -
Controlo Geral preenchido (Apéndice 37), verificou-se que o incumprimento se deveu ao atraso no
levantamento das encomendas por parte dos clientes. Como tal, estipulou-se que a segunda acao seria
avisar com maior antecedéncia os clientes para levantarem as suas obras. Por fim, em relacao ao
indicador “Volume de Faturacéo (s/IVA)", verificou-se que este nao atingiu a meta estipulada. Dada a
situacdo de pandemia provocada pela COVID-19, a matéria-prima aumentou de preco e a procura
diminuiu, o que permite compreender o volume de faturacdo abaixo da meta. Para aumentar o volume
de faturacao, foi estipulada a terceira acdo — estabelecer um plano estratégico para abordagem de
mercado em 2022 - que procura ativamente angariar novos clientes, novas oportunidades de mercado,
participar em exposicdes e dar a conhecer a organizacao através do meio mais utilizado de comunicacao

nos ultimos dois anos (a /nternel).
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Comparando com o més de julho, agosto apresentou os mesmos indicadores com metas inalcancadas.
No entanto, foi durante o més de agosto que se implementaram as duas primeiras acdes de melhoria. A
terceira acao foi iniciada apenas em setembro, com o intuito de preparar a organizacdo para o proximo

ano. Desta forma, o impacto da terceira acdo apenas sera visivel no decorrer de 2022.

Em setembro verificou-se que as duas primeiras acdes, implementadas durante o més de agosto,
possuiram um efeito positivo no desempenho da organizacdo, visto que permitiram a organizacao
alcancar as metas dos indicadores “N° Nao Conformes” e “Cumprimento do Prazo de Expedicédo (%)".
No entanto, outros indicadores como “Margem de Vendas (%)"”, “Volume de Propostas Adjudicadas (%)”,
“N° Novos Clientes”, “Contratacdo de Novos Colaboradores” e “N° Novos Seguidores” nao atingiram as
respetivas metas e levaram ao planeamento de novas acoes. Relativamente ao indicador “Margem de
Vendas (%)", estipulou-se que a quarta acdo a implementar seria a aplicacdo da formula de calculo
“Preco de Venda = Preco de Custo x 1.70", para assegurar que a meta de 70% de margem de vendas
seja alcancada novamente. Para o indicador “Volume de Propostas Adjudicadas (%)", definiu-se a quinta
acao, que propde a apresentacao de um segundo orcamento para a execucao do pedido, mais acessivel
que o primeiro que foi rejeitado sem prejudicar a margem de venda. Assim, aumenta-se o numero de
propostas adjudicadas e, consequentemente, o seu volume. Ja para o indicador “Contratacdo de Novos
Colaboradores”, a sexta acéo procura, até ao fim do ano, contratar junto do centro de emprego um novo
colaborador. Em relacdo ao indicador “N° Novos Clientes”, considerou-se que esta meta sera alcancada
da mesma forma que o indicador “Volume de Faturacéo (s/IVA)”, estabelecendo o plano estratégico para
abordagem de mercado em 2022. Por ultimo, ndo foi possivel desenvolver até ao momento as redes
sociais da organizacao, pelo que se definiu que a ultima acdo a implementar sera a criacdo de contetudo
de forma mais regular, com o objetivo de atingir a meta do indicador “N° Novos Seguidores”. A quarta e
sexta acdes so serdo avaliadas em novembro e dezembro de 2021, respetivamente. As restantes acdes

definidas apenas serdo avaliadas no decorrer de 2022.

No caso do indicador “Formacéo de Colaboradores”, também apresentado com meta inalcancada, ndo
se considerou necessario desencadear uma acao. Neste caso em particular, a organizacdo apenas nao
apresentou acoes de formacao durante os meses em analise. Na realidade, ja forneceu parte das 40h
de acdes de formacdo entre janeiro e junho e, a restante parte, estd planeada para os meses de
novembro e dezembro, cumprindo com as 40h definidas na meta. Concluindo, a analise quantitativa dos
resultados obtidos permitiu a microempresa em estudo compreender o ponto de situacao do seu estado
atual. Desta forma, tornou-se claro qual o trabalho futuro a desenvolver na organizacédo, de forma

potenciar ainda mais o crescimento sustentavel e o aumento de desempenho.
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6.2 Resultados qualitativos obtidos

Apesar de a implementacédo ndo se encontrar concluida, varios foram os beneficios evidenciados pela
organizacao no final do periodo de 9 meses. Como retratado no capitulo anterior, foi possivel implementar
uma abordagem por processos, definir objetivos estratégicos e operacionais, definir indicadores de
desempenho, aumentar a quantidade de informacao documentada, criar todos os registos necessarios
para efetuar um controlo da organizacdo quanto ao alcance dos seus objetivos, criar um documento que
acompanha as obras em execucdo (FO), aumentar a integracao de informacéo e diminuir as falhas de
comunicacao e de informacéo. Os fatores mencionados permitiram criar, consequentemente, uma

estrutura organizacional que possibilitara o crescimento sustentavel que a organizacdo tem como visao.

Para além dos beneficios quantitativos provenientes da concecdo e implementacdo do SGQ,
anteriormente mencionados, o aumento evidente da motivacdo dos elementos da microempresa
potenciou a realizacdo de avancos nao quantificaveis. Estes sdo considerados beneficios qualitativos da

implementacdo do SGQ, que colmataram problemas identificados no estado inicial.

Observando a parte produtiva, o documento PC1_FR_01 - Folha de obra criado e implementado
acompanha a execucdo das obras (Figura 16). Para além de organizar de uma forma clara a producao
das obras, aumenta a retencdo de conhecimento interno e facilita a comunicacdo entre os varios
elementos da microempresa. Estes beneficios rapidamente identificados pelos colaboradores facilitaram

a sua implementacao e correta utilizacao por parte dos mesmos.

Figura 16 — Exemplo de uma FO a acompanhar a execucdo de uma obra

Em relacdo aos postos de trabalho, a implementacdo do documento PS3_FR_02 - Folha de limpeza
(Apéndice 30) e as acdes de sensibilizacdo efetuadas no sentido de promover a limpeza e organizacdo
do ambiente de trabalho contribuiram para que se modificassem os habitos existentes. Atualmente, os
postos de trabalho, as ferramentas e as maquinas de trabalho sao limpos e organizados diariamente. A

manutencao preventiva ja realizada pela organizacdo passou a ser registada no documento PS3_FR_01
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- Folha de manutencéo (Apéndice 29) e, como analisado durante os 3 meses, o plano de manutencao

foi 100% cumprido, o que também contribuiu para a preservacdo dos postos de trabalho (Figura 17).

(@ (b) (©

Figura 17 - Postos de trabalho organizados na (a) parte administrativa, na (b) parte produtiva e (c) um exemplo de uma maquina limpa

Ja em relacdo aos desperdicios de matéria-prima acumulados no logradouro da microempresa, foi
possivel organizar e executar a sua remocao. A agilizacao da sua recolha junto do fornecedor de acrilicos
permitiu a libertacao de cerca de 5 metros quadrados ocupados pelos bigbags com desperdicios. Isto
facilita as manobras realizadas pelos veiculos, melhora a imagem da microempresa e incentiva 0s seus

elementos a manter as instalacdes limpas e organizadas (Figura 18).

Figura 18 - Espaco libertado pela eliminacéo dos desperdicios de matéria-prima

Relativamente a zona onde sao armazenadas as placas de matéria-prima, criou-se um quadro de gestao
de sfocks para facilitar o seu controlo. Desta forma, ha o registo da matéria-prima existente
permanentemente atualizado, eliminando os desperdicios de tempo na contagem deste sempre que se
necessitava de averiguar a existéncia ou ndo de um certo tipo de material. Como é possivel observar na
Figura 19, foram consideradas as principais variedades de matéria-prima utilizadas — quanto ao seu tipo,
transparéncia, espessura e cor — e foram definidas as quantidades minimas e maximas necessarias para
cada tipo de matéria-prima nomeada. O quadro possui a codificacdo ja utilizada pela empresa para

nomear 0s varios materiais, assim como uma instrucao de trabalho para relembrar qual o0 momento de
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comunicacao de necessidade de encomenda de material (“IT: Avisar quando minimo = existente”). Estes

fatores facilitaram a sua compreensao e promoveram a utilizacao do quadro por parte dos colaboradores.

Figura 19 - Quadro de gestao de sfocks implementado

Foi também criado um showroom no espaco onde se encontravam arrumados alguns exemplares de
obras elaboradas. O showroom, demonstrado na Figura 20, serve para expor alguns trabalhos
desenvolvidos na organizacao, guardar ordeiramente catalogos de matérias-primas e discutir solucdes
para projetos futuros. Assim, este torna-se o espaco destinado a receber e reunir com 0s seus clientes e
restantes partes interessadas. Simultaneamente, foi criada uma zona de espera, onde os seus clientes

podem aguardar pelas reunides confortavelmente.

(a (b)

Figura 20 - O (a) showroom e a (b) zona de espera criados para receber clientes e restantes partes interessadas
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Adicionalmente, os extintores que se encontravam fora de prazo foram atualizados. Semelhantemente,
0s medicamentos que também se encontravam fora de prazo foram eliminados e repostos por
medicamentos dentro do prazo de validade. A sinalética que também se encontrava em falta foi adquirida
a uma empresa certificada e aplicada nos espacos respetivos. Na Figura 21 abaixo representada, é
possivel observar um exemplo de um extintor que foi atualizado, devidamente acondicionado na parede

a altura recomenda e aplicada a sinalética de identificacdo necessaria. A alteracdo da empresa de

Seguranca e Higiene que prestava este servico agilizou a resolucdo deste problema.

™

(@) (b)

Figura 21 - Exemplo de um (a) extintor atualizado, corretamente posicionado, com sinalética identificacao e (b) primeiros socorros

atualizados

Eliminando os problemas identificados inicialmente, através do incentivo e contributo da concecéo e
implementacdo do SGQ, foi possivel cultivar e melhorar a cultura organizacional da microempresa. Desta
forma, todos os elementos encontram-se comprometidos com a mudanca e motivados para continuar a

desenvolver o SGQ, de forma a potenciar o crescimento da organizacéo.

Efetuando uma analise global do presente projeto de dissertacao, é possivel afirmar que a implementacao
total do SGG potenciara de uma forma ainda mais notéria o desenvolvimento da microempresa em
estudo e o aumento do seu desempenho, de forma a corresponder continuamente as necessidades e

expectativas dos seus clientes e restantes partes interessadas.
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7. CONCLUSOES

No presente capitulo sdo elaboradas as consideracdes finais relativamente ao projeto de dissertacao,
focadas na concecao e implementacdo do SGQ no caso de uma microempresa. Desta forma, sao
expostas as experiéncias vivenciadas na organizacdo em estudo, quais os pontos fortes e quais as
limitacdes do projeto. Adicionalmente, sao enunciadas sugestdes para a realizacao de trabalhos futuros

do ambito dos SGQ.

7.1 Consideracoes finais

0 grande desafio das microempresas reside no facto de que um pegueno nimero de pessoas necessita
de realizar uma grande quantidade de atividades, respeitantes a varios processos. Isto leva a que o
processo evolutivo da empresa possa representar um grande desafio quando nao ha uma estrutura que
auxilie a organizacdo. Desta forma, o SGQ surge como uma ferramenta que possibilita 0 aumento do
desempenho atual, satisfazendo continuamente as necessidades e expectativas dos seus clientes e
partes interessadas. Através da organizacdo que & implementada, a microempresa comprometida com
a qualidade é capaz de atingir os seus objetivos de uma forma sistematizada e adequada ao seu

crescimento sustentavel.

Relativamente ao que foi possivel observar com o desenvolvimento do presente projeto de dissertacéo,
pode-se afirmar que a fase de concecdo de um SGQ revelou-se mais complexa e demorosa quando
comparada com a fase de implementacdo propriamente dita. O facto do processo produtivo da
organizacao nao ser linear, mas sim subjetivo — dependendo do produto que se esta a desenvolver,
realizam-se um conjunto de atividades por uma ordem definida — e complexo — pela quantidade de
atividades diferentes que sdo realizadas -, dificultou a interpretacdo da realidade da organizacédo e a
criacao de um SGQ ajustado a dimensao da microempresa. Esta dificuldade também residiu no facto de
ndo existir uma literatura vasta sobre a implementacdo de SGQ em microempresas com sistemas
produtivos semelhantes. Apos sistematizar e compreender o funcionamento da organizacdo e o seu
sistema produtivo, a restante parte da fase de concecéo ocorreu com um menor grau de dificuldade. Ja
para colmatar a falta de formacao sobre o SGQ, foi fornecida uma acao de sensibilizacao a todos os
elementos da microempresa, aumentando a sua compreensdo relativamente ao tema. Assim, a
compreensao do SGQ e de que forma este pode possibilitar beneficios quando corretamente utilizado,
criou uma motivacao adicional para o desenvolvimento do projeto, facilitando a fase seguinte: a

implementacao do SGQ.
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A fase de implementacdo ocorreu gradualmente. Sempre que um novo documento era elaborado, era
colocado em pratica apds a sua aprovacao pelo socio-gerente. Ao ser colocado em pratica, foi dada uma
acao de formacédo por cada documento elaborado, onde se explicava os beneficios e o proposito da sua
utilizacao, para que a estes fossem compreendidos e bem executados e/ou preenchidos, dependendo
do documento. Assim, o passo da acdo de formacdo em relacdo ao SGQ (sugerida na literatura como o
passo 6) foi dividido e dado no momento de implementacao de cada um dos documentos (sugerido na
literatura como o passo 7). A facilitacdo da compreensdo do SGQ, a inclusado de todos os elementos da
organizacao e a implementacao gradual do SGQ, permitiu uma maior adesao dos colaboradores a adocao

da nova documentacao.

Portanto, e dada a realidade Unica das microempresas, a ordem que este projeto sugere para 0s passos

para conceber e implementar um SGQ eficaz é:
= Passo 1: Identificacdo do estado inicial da organizacao;

= Passo 2: Sensibilizacdo de todos os elementos da organizacdo para os beneficios da

implementacédo do SGQ;

= Passo 3: Definicao das responsabilidades de todos os elementos da organizacdo para a concecéo
do SGQ, nomeadamente quem aprova o os documentos, quem os elabora, e quem auxilia no

processo fornecendo informacdo e conhecimento;
= Passo 4: Interpretacdo do sistema produtivo da organizacao;
= Passo 5: Definicdo da politica da qualidade;

= Passo 6: Definicdo do conjunto de documentos necessarios para a satisfacdo dos requisitos

presentes na norma ISO 9001:2015 e dos objetivos estratégicos e operacionais da organizacao;

= Passo 7: Elaboracao da documentacao e sua implementacao gradual em conjunto com acoes

de formacao;
= Passo 8: Operacionalizacao do SGQ;
= Passo 9: Auditoria interna e aplicacao de acdes de melhoria.

Em relacdo ao tempo disponibilizado para o desenvolvimento do presente projeto de dissertacao, é
possivel concluir que 9 meses nao sao suficientes para, em contexto de microempresa, conceber e
implementar na totalidade um SGQ, tendo sido implementado 64% do SGQ (35 dos 55 documentos

definidos como necessarios para a implementacao total do SGQ). A escassez de recursos humanos
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caracteristica deste tipo de organizacdes - que levou a que grande parte do desenvolvimento do projeto
se centrasse num so elemento —, a complexidade do processo produtivo da empresa em estudo, 0
desempenho de varias atividades referentes a varios processos e a dificuldade em criar um SGQ
adequado a dimensao da organizacdo em estudo sdo alguns dos fatores que impossibilitaram atingir a
totalidade dos objetivos propostos inicialmente. Assim, estipula-se que o periodo necessario para
conceber e implementar na totalidade um SGQ aplicado a todos os processos existentes numa dada

microempresa, sem a contratacdo de novos recursos humanos, seja de aproximadamente 12 meses.

No entanto, apesar de a implementacdo do SGQ nédo se encontrar concluida, varios foram os beneficios
demonstrados pela microempresa. A adocdo do SGQ, apesar de incompleta, permitiu adotar uma
abordagem por processos, definir objetivos estratégicos e organizacionais, criar registos e indicadores
que permitem analisar se os objetivos estdo ou ndo a ser atingidos, definir e documentar de uma forma
clara e simplificada as atividades e 0s processos presentes na organizacao (documentacao interna), criar
um documento que acompanha as obras em execucdo, aumentar a integracdo de informacao, diminuir
as falhas de comunicacdo e de informacdo - fornecendo dados detalhados sobre o estado de
conformidade dos processos — e criar uma estrutura organizacional que possibilitara o seu crescimento
sustentavel. Paralelamente, incentivou a realizacdo de outros avancos como a organizacao e limpeza dos
postos de trabalho, a remocao dos desperdicios de matéria-prima acumulados, a criacao de um quadro
de gestao de stock, a montagem de um showroom, a atualizacdo dos extintores e dos primeiros socorros,
a aplicacao de sinalética e a consequente cultivacdo de uma boa cultura organizacional. Pode-se, entao,
afirmar que o SGQ possuiu também um impacto positivo na motivacao interna dos varios elementos da
organizacao na realizacdo das mais variadas tarefas, colmatando os problemas identificados no estado
inicial. Estes beneficios foram também potenciados pela elaboracdo de uma revisao bibliografica cuidada,
retratada no segundo capitulo, que se focou nas principais adversidades sentidas na fase de concecdo e
implementacao e nos principais beneficios que podem ser atingidos com a implementacao de um SGQ.
Assim, verificou-se que a implementacao parcial do SGQ foi eficaz, contribuindo para o aumento de
desempenho da organizacdo. E expectdvel que os beneficios ndo quantificaveis demonstrados se

traduzam em resultados quantificaveis com o SGQ totalmente implementado e maturo.

Em relacdo ao desenvolvimento do presente projeto, é possivel afirmar que foi uma experiéncia
enriquecedora. A aquisicao de conhecimento aprofundado no SGQ possibilitou uma nova visao sobre o
tema. Se o projeto se iniciasse novamente, a fase de concecao ocorreria de uma forma mais fluida, dada

a experiéncia adquirida.
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Em suma, é possivel efetuar um balanco positivo do desenvolvimento do presente projeto de dissertacao
que, apesar de nao ter atingido todos os objetivos propostos inicialmente, cumpriu com a sua maioria,
tendo contribuido para a aquisicao de novo conhecimento e competéncias pessoais, assim como para o

desenvolvimento da microempresa em estudo.

7.2 Trabalho futuro

O presente projeto de dissertacdo, devida a sua curta duracdo, ndo conseguiu cumprir com todos
objetivos propostos inicialmente. Concretamente, nao foi possivel documentar uma parte da informacao
requerida pela norma ISO 9001 e redigir o0 manual da qualidade, de forma a concluir a fase de
implementacao. Por outro lado, o projeto correspondeu e superou as expectativas da microempresa em
estudo, visto que identificou e mapeou os processos chave existentes na mesma, analisou e sistematizou
detalhadamente todas as suas praticas e atividades relevantes para a Gestdo da Qualidade e avaliou a

eficacia da implementacao do SGQ (em relacdo aos documentos implementados).

Atualmente, os documentos e ferramentas criados encontram-se em funcionamento, concluindo-se que
a concecdo total e implementacado parcial do SGQ ocorreu com sucesso. Como trabalho futuro, é
necessario terminar a fase de implementacdo do SGQ, elaborando os 20 documentos em falta
identificados a amarelo no documento PE2_CO_01 - Controlo de Documentos SGQ (Apéndice 13) com

0 auxilio do documento presente no Apéndice 36.

Posteriormente, deve-se averiguar se o Plano de Acdes (Apéndice 37) elaborado no projeto de dissertacao
foi aplicado e se as acdes implementadas permitiram atingir as metas propostas para os objetivos
operacionais. De seguida, & necessario avaliar se os beneficios qualitativos demonstrados durante o
desenvolvimento do projeto se transformaram em resultados quantificaveis, aumentando o desempenho
da microempresa. Para tal, é necessario observar se ha de facto um contributo na diminuicdo de
unidades nao conformes, se facilitou a integracéo de novos funcionarios, se aumentou a competitividade
da empresa, se aumentou o lucro da organizacao, se eliminou problemas organizacionais e se se difundiu
uma cultura de qualidade forte. Tal é possivel através do calculo dos indicadores definidos no documento
PE1_CO_01 - Controlo de Objetivos e Indicadores (Apéndice 9), apdés o SGQ estar totalmente
implementado. As metas definidas para cada indicador devem também ser reavaliadas apos o SGQ estar
maturo, para que melhor se ajustem a realidade. No caso de as metas serem atingidas, devem-se propor
novas metas mais ambiciosas. No caso de ndo se estarem a atingir as metas inicialmente definidas, a

organizacao deve procurar acoes que permitam atingir essa meta, sem nunca a diminuir.
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Sugere-se que, apos a auditoria interna, para reforcar a satisfacdo do Requisito 10.1 — Melhoria -
Generalidades, se elabore uma analise FMEA. E também esperado que o SGQ esteja em constante

evolucdo, onde através da revisdo periddica se efetuam melhorias ao SGQ implementado.

Considerando a quantidade crescente de microempresas no setor industrial em Portugal, o seu contexto
particular e de forma a sustentar os estudos existentes, & também necessario o desenvolvimento de
investigacdes futuras para melhor compreender de que forma é que a implementacdo da norma ISO
9001:2015 se procede, beneficia o funcionamento e influencia o desempenho das mesmas, contribuindo

para o seu crescimento sustentavel e aumento de competitividade.
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APENDICE 1 - PE2_MA_01 - FLUXOGRAMA GERAL

FLUXOGRAMA GERAL
Edigan Data Conteddo Assinatura
1 30/09/2021 Elaborardo do documento Beatriz Leite
OBSERVAGDES: O Flumgrama Geral encontra-se impresso, em anexo a esta pagina.
Documento: Edigdo: Data: Pdgina:
PEZ_MA_01 1 30,/09/2021 1del

Figura 22 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_MA_0O1 - Fluxograma geral
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APENDICE 2 — PE2_MA_02 - MAPA DE PROCESSOS

@ ACRIPAL

MAPA DE PROCESSO0S

Edigao Data Conteado As=sinatura
1 W00 Elaboragdo do docurmento Beatriz Leite
Documento: Edigao: Data: Pagina:
FEZ Ma_02 1 JHOHZ021 1de 3

Figura 24 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_MA_02 — Mapa de processos
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Figura 25 — Mapa de processos
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Figura 26 — Desdobramento do processo estratégico Planeamento Estratégico (PS1)
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Figura 27 - Desdobramento do processo estratégico Melhoria Continua (PS2)
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vendas face aos objetivos tragados

- Resposta as necessidades de manutengao
- Elaboragé@o e promocédo da estratégia de
comunicacao, formacdo de campanhas

- Gestdo de redes sociais

|

Documentos

- PC1_FR_01 - Folha de Obra

-PC1_CO_01 - Controlo de Orcamentos

- PC1_PR_01 - Design e Desenvolvimento

Processos de Saidas

- Compras

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

- Marketing

3

Saidas

- Comunicagao de nova encomenda (obra) e
necessidade de matéria-prima

- Cumprimento de objetivos e metas propostas
- Cumprimento dos procedimentos, adogao de
novos métodos que promovem a melhoria
continua e sugestdo de melhorias a
implementar

- Comunicacao de faltas, de férias e
necessidade de acdes de formagao

- Comunicacéo de nova encomenda e respetivo
orcamento e prazo de entrega

- Comunicacédo das necessidades de
manutengao

- Avaliacdo da estratégia de comunicacéo tendo
em consideracao a perspectiva dos clientes

Indicadores

- Margem de Vendas (%)

- Propostas Adjudicadas (%)

- Volume de Propostas Adjudicadas (%)
- N° Novos Clientes

Figura 28 — Desdobramento do processo-chave Comercial (PC1)
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Processos de Entradas
- Comercial

- Armazém

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencéo

- Marketing

Responsavel
- Sécio Gerente

Entradas

- Comunicagao de nova encomenda (obra) e
necessidade de matéria-prima

- Informacao do stock existente de matéria-
prima e consumiveis e da necessidade de
aquisicao de matéria-prima e consumiveis
- Definicao de objetivos e metas a atingir

- Definicéo de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementacao de melhorias

- Agoes de formacéo, processamento de
salarios, gestao de faltas e férias

- Liquidacéo de faturas de fornecedores

- Resposta as necessidades de manutengao
- Elaboragao e promocédo da estratégia de
comunicacao, formacéo de campanhas

|

Documentos

- PC2_PR_01 - Compras

de Fornecedores

- PC2_C0_01 - Controlo de Fornecedores

- PC2_PR_02 - Procura, Selegéo e Avaliagéo

Processos de Saidas

- Armazém

- Producéo

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

- Marketing

3

Saidas

- Satisfacdo das necessidades de matéria-prima e
consumiveis a adquirir e seu armazenamento
provisorio (aquisicéo)

- Matéria-prima e consumiveis

- Obra executada (sem transformacao)

- Cumprimento de objetivos e metas propostas

- Cumprimento dos procedimentos, adocéo de
novos métodos que promovem a melhoria
continua e sugestao de melhorias a implementar
- Comunicacgao de faltas, de férias e necessidade
de agdes de formagao

- Pedido de liquidacéo de faturas de fornecedores
- Comunicagao das necessidades de
manuten¢ao

- Avaliagéo da estratégia de comunicagéo e do
sucessodas campanhas

Indicadores
- Cumprimento do Prazo de Fornecedores (%)

Figura 29 - Desdobramento do processo-chave Compras (PC2)
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Processos de Entradas
- Compras

- Armazém

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencéo

- Marketing

Entradas

- Matéria-prima e consumiveis

- Definicdo de objetivos e metas a atingir

- Defini¢do de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementagéo de melhorias

- Acdes de formacao, processamento de
salarios, gestao de faltas e férias

- Gestéo da Producéo

- Manutencéo de maquinas, infraestruturas e
outras necessidades

- Elaboracéo e promogéo da estratégia de
comunicacao, formacéo de campanhas

Responsével
- Encarregado

Producao

Documentos
- PC3_FR_01 - Nao Conformes

OK
- PC3_IT_02 - Controlo da Qualidade -
Inspecéo Visual e Dimensional

- PC3_IT_04 - Controlo da Qualidade -
Inspecéo Final
- PC3_PR_01 - Controlos de Qualidade

- PC3_IT_O1 - Controlo da Qualidade - 1° Peca

- PC3_IT_03 - Controlo da Qualidade - 100%

Processos de Saidas

- Expedicao

- Armazém

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencéo

- Marketing

3

Saidas

- Obra executada para entrega imediata

- Obra executada para entrega futura

- Cumprimento de objetivos e metas propostas
- Cumprimento dos procedimentos, adogao de
novos métodos que promovem a melhoria
continua e sugestao de melhorias a
implementar

- Comunicacéo de faltas, de férias e
necessidade de acdes de formacéo

- Informacao de finalizacéo de obra e feedback
do estado da producdo em curso

- Comunicagao das necessidades de
manutencao

- Disponibilizacao de informacéo necessaria ao
plano de comunicacéo

- Cumprime

Indicadores

- N° Nao Conformes

nto do Prazo de Produgao (%)

Figura 30 - Desdobramento do processo-chave Producao (PC3)
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Processos de Entradas
- Compras

- Producéo

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencéo

- Marketing

Responsavel
- Sécio Gerente

Entradas

- Satisfacao das necessidades de matéria-
prima e consumiveis a adquirir e seu
armazenamento provisorio (aquisicao)

- Matéria-prima e consumiveis

- Obra executada para entrega futura

- Definicéo de objetivos e metas a atingir

- Definicéo de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementagao de melhorias

- Acdes de formagao, processamento de
salarios, gestao de faltas e férias

- Indicacao do que deve sair para expedicao
- Resposta as necessidades de manutencao
- Elaboracéo e promocao da estratégia de
comunicagao, formacao de campanhas

Documentos

- PC4_FR_01 - Falhas de Matéria-Prima
- PC4_IT_01 - Controlo da Qualidade da
Matéria-Prima Rececionada

Prima e Propriedades

- PC4_PR_01 - Rececao e Gestdo de Matéria-

Processos de Saidas

- Compras

- Producéo

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

- Marketing

Saidas

- Informagao do stock existente de matéria-prima
e consumiveis e da necessidade de aquisicao de
matéria-prima e consumiveis (aquisicao)

- Matéria-prima e consumiveis

- Obra executada para entrega imediata

- Cumprimento de objetivos e metas propostas

- Cumprimento dos procedimentos, adogao de
novos métodos que promovem a melhoria
continua e sugestao de melhorias a implementar
- Comunicacao de faltas, de férias e necessidade
de agdes de formagao

- Informacéo sobre o que foi/ sera enviado para
expedicao

- Comunicacao das necessidades de manutencao
- Avaliacéo da estratégia de comunicacéo e do
sucesso das campanhas

Indicadores
- N° Falhas de Matéria-Prima

Figura 31 - Desdobramento do processo-chave Armazém (PC4)
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Processos de Entradas
- Compras

- Producéo

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

- Marketing

Responsavel
- Sécio Gerente

Entradas

- Obra executada (sem transformacéo)

- Obra executada para entrega imediata

- Definicao de objetivos e metas a atingir

- Definicéo de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementagao de melhorias

- Acdes de formagao, processamento de
salarios, gestao de faltas e férias

- Planeamento de entrega de obras executadas
e fornecimento de documentacéo necessaria
para sua entrega

- Comunicagao da finalizacéo da obra aos
clientes

- Resposta as necessidades de manutencéo
- Elaboracéo e promogao da estratégia de
comunicagao, formacao de campanhas

|

Documentos
- PC5_PR_01 - Expedicéo

|

Expedicao

Processos de Saidas

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencéo

- Marketing

Saidas

- Satisfagao das necessidades e superacéo das
expectativas dos clientes e partes interessadas
-Cumprimento de objetivos e metas propostas
- Cumprimento dos procedimentos, adogao de
novos métodos que promovem a melhoria
continua e sugestao de melhorias a
implementar

- Comunicagao de faltas, de férias e
necessidade de acdes de formagao

- Confirmacao das expedicoes executadas

- Comunicagao das necessidades de
manutencao

- Avaliagao da estratégia de comunicagao e do
sucesso das campanhas

Indicadores
- Cumprimento do Prazo de Expedicao (%)

Figura 32 - Desdobramento do processo-chave Expedicao (PC5)
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Processos de Entradas
- Comercial

- Compras

- Producéo

- Armazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

- Marketing

Entradas

- Comunicagao de faltas, de férias e
necessidade de agoes de formagao

- Consumiveis

- Definicdo de objetivos e metas a atingir

- Definicdo de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementacdo de melhorias

- Identificacdo da necessidade de mais
recursos e respetivo perfil desejado

- Resposta as necessidades de manutencéo
- Elaboracéo e promocéo da estratégia de
comunicagao, formacdo de campanhas

Responsavel
- Gestor de Operagdes

Processos de Saidas
- Comercial
- Compras
- Producéo

Recursos

Humanos

Documentos

- PS1_FR_01 - Horas de Trabalho
- PS1_FR_02 - Acbes de Formacao

- PS1_FI_01 - Horario de Funcionamento

- PS1_FR_03 - Acidentes de Trabalho

- PS1_FR_04 - Avaliagdo de Desempenho

- PS1_FR_05 - Satisfacao dos Colaboradores
- PS1_MA_01 - Organograma

- PS1_MA_02 - Matriz de Responsabilidades
- PS1_MA_03 - Matriz de Competéncias

- PS1_PR_01 - Recursos Humanos

- Armazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Administrativo - Financeiro
- Manutencéo

- Marketing

Saidas

- Acdes de formacéo, processamento de

salarios, gestao de faltas e férias

- Cumprimento de objetivos e metas

propostas

- Cumprimento dos procedimentos, adocao
de novos métodos que promovem a
melhoria continua e sugestdo de melhorias

a implementar

- Procura, identificacdo contratacéo e

formacao de novos recursos

- Comunicacao das necessidades de

manutencao

- Avaliagao da estratégia de comunicacéo e

do sucesso das campanhas

Indicadores

- N° Acidentes de Trabalho

- Desempenho dos Recursos Humanos

- Formagéo de Colaboradores

- Contratacao de Novos Colaboradores

- Indice de Satisfacao Média dos Colaboradores

Figura 33 - Desdobramento do processo de suporte Recursos Humanos (PS1)
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Processos de Entradas
- Comercial

- Compras

- Producéo

- Armazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Manutencao

- Marketing

Responsavel
- Sécio Gerente

Entradas

- Ci icacao de nova e respetivo e

prazo de entrega

- Pedido de liquidacao de faturas de fornecedores,
consumiveis

- Informacao de finalizagao de obra e feedback do estado da
producao em curso

- Informacao sobre o que foi/sera enviado para expedicao

- Confirmacao das expedicoes executadas

- Definicao de objetivos e metas a atingir

- Definigéo de procedimentos e diretrizesa cumprir,
implementacao de melhorias

- Avaliago e gestao dos indicadores dos processos

- Acdes de formacao, processamento de salarios, gestao de
faltas e ferias

-Procura, identificacao contratacdo e formacao de novos
recursos

- Resposta as necessidades de manutencao

- Elaboracao e promocao da estratégia de comunicagao,
formacao de campanhas

Documentos
- PS2_C0O_00 - Controlo Geral

Administrativo

Financeiro

Processos de Saidas
- Comercial

- Compras

- Producéo

- Armazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Manutencéo

- Marketing

Saidas
- Defini¢ao e acompanhamento do volume de vendas face aos
objetivos tracados (Comercial)
- Liquidacao de faturas a fornecedores
- Gestaoda Producao
- Indicacao do que deve sair para expedicao
-F deentregade obras efor

& aria para trega
- Comunicacao da finalizagéo da obra aos clientes
- Cumprimento de objetivos e metas propostas
- Informacéo de Recursos Humanose situacao financeira atual
- Cumprimento dos procedimentos, adogao de novos métodos que
promovem a melhoria continua e sugestao de melhorias a
implementar
-D

da infor a aria para
indicadores
-C

ao de faltas, de férias e deacoes de
formagéo

-dentificacao da necessidade de mais recursos e respetivo perfil
desejado
-C

- Avaliacao da estratégiade comunicacao e do sucesso das
campanhas

-Di 4o de infor a aria ao plano de

Indicadores
- Volume de Faturagao (s/ IVA)

Figura 34 - Desdobramento do processo de suporte Administrativo-Financeiro (PS2)
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Processos de Entradas
- Comercial

- Compras

- Producéo

- Armazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Marketing

Responsavel
- Sécio Gerente

Processos de Saidas

Entradas

- Comunicagao das necessidades de
manutencao

- Consumiveis

- Definicdo de objetivos e metas a atingir
- Definicdo de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementacdo de melhorias

- Acdes de formacéo, processamento de
salarios, gestao de faltas e férias

- Elaboragéo e promogédo da estratégia de
comunicagao, formacdo de campanhas

Documentos

- PS3_C0_01 - Controlo de Manutengéo
- PS3_FR_01 - Folha de Manutencgao

- PS3_FR_02 - Folha de Limpeza

- PS3_PR_01 - Manutencao

Manutencao

- Comercial

- Compras

- Producéo

- Armazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico

- Melhoria Continua
- Recursos Humanos
- Administrativo - Financeiro
- Marketing

Saidas

- Resposta as necessidades de manutencéo
- Manutencéo de maquinas, infraestruturas
e outras necessidades

- Cumprimento de objetivos e metas
propostas

- Cumprimento dos procedimentos, adocao
de novos métodos que promovem a
melhoria continua e sugestdo de melhorias
a implementar

- Comunicagao de faltas, de férias e
necessidade de acoes de formacéo

- Avaliagdo da estratégia de comunicacéo e
do sucesso das campanhas

Indicadores

- Cumprimento do Plano de Manutengao
Preventiva (%)

Figura 35 — Desdobramento do processo de suporte Manutengéo (PC3)
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Processos de Entradas
- Comercial

- Compras

- Producéo

- Amazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

Responsavel
- Gestor de Operagdes

Entradas

- Avaliacéo da estratégia de comunicacao
tendo em consideragao a perspetiva dos
clientes

- Avaliagéo da estratégia de comunicagao e do
sucesso das campanhas

- Consumiveis

- Disponibilizacao de informacéo necessaria ao
plano de comunicagao

- Definicéo de objetivos e metas a atingir

- Definicéo de procedimentos e diretrizes a
cumprir, implementacao de melhorias

- Acbes de formagao, processamento de
salarios, gestao de faltas e férias

- Resposta as necessidades de manutencao

Processos de Saidas

- Comercial

- Compras

- Producéo

- Amazém

- Expedicao

- Planeamento Estratégico
- Melhoria Continua

- Recursos Humanos

- Administrativo - Financeiro
- Manutencao

Saidas

- Elaboracéo e promocéo da estratégia de
comunicacao, formacéo de campanhas

- Gestdo de redes sociais

- Cumprimento de objetivos e metas
propostas

- Cumprimento dos procedimentos, adocao
de novos métodos que promovem a
melhoria continua e sugestdo de melhorias
a implementar

- Comunicagao de faltas, de férias e
necessidade de acoes de formacéo

- Comunicagéo das necessidades de
manutengao

> Marketing
Documentos

- PS4_TE_01 - Cabecalho, Rodapé e Registo
de Edicoes de Documentos SGQ - Word
- PS4_TE_02 - Cabecalho, Rodapé e Registo
de Edicoes de Documentos SGQ - Excel

Indicadores
- N° Novos Seguidores

Figura 36 — Desdobramento do processo de suporte Marketing (PS4)
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APENDICE 3 - PE2_PO_01 - POLITICA DA QUALIDADE

@ ACRIPAL rares
POLITICA DA QUALIDADE
Edigan Data Conteddo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracdo do documento Beatriz Leite
Documenio: Edigdo: Data: Pdgina:
PEZ_EDI 30,/09/2021 lde s

Figura 37 — Documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade
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ACRIPAL -

POLITICA DA QUALIDADE
Indice
B - e e e e mem e em s ms ceemem e eemmseamean
=
S OSSN S
Politica de Gestdo da Qualidade ... e
Documerndo: Edigao: Datac Pdgina:
PEZ_PO_0O1 1 30/09/2021 2des

Figura 37 - Documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade (continuacao)
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@ ACRIPAL e

Pretendemos ser uma referéncia nacional, resufado de um crescimento sustentivel da
organizacdo, da aplicacdo de novas tecnologias & de um frabalho de equipa continuo de forma a prestar
um servico de exceléncia e qualidade. Assim, o nosso objetvo € continuar a corresponder e superar as
expectativas de todas as partes interessadas.

Missao

Em equipa, fornamos as ideias possiveis afravés da criagao de produtes gnicos onde a estética se
encontra aliada 3 funcionalidade, bem como & qualidade das solugdes apresentadas.

Valores

Relatvamente acs valores que definem a organizagdo & que permitern corresponder, com elevada
qualidade, &5 necessidades dos nossos clientes, podemos enumerar os seguintes:

= Trabalho em eguipa:- acreditamos gue, quando as capacidades Unicas de cada colaborador sdo
conjugadas, & possivel pofenciar a eficiéncia na execugdo dos trabalhos. Para além diszo, a
entreajuda possibilita uma resolugdo de problemas mais rapida, promovendo a discussao de ideias
& perspetivas.

= Criatividade: promowemas a crigtividade de todos os nossos colaboradores. Com esta, somos

capazes de criar novas soluptes para os trabalbos que executamos, assim como melhorar o nosso
dia a dia na organizagao.

= Integridade: valorizamos o respeito & a confianca que os clientes depositam em nds.
= Trgnzparénciy trabalhamos diariamente para que a organizacao seja reconhecida pela forma
honesta como funcionamas, sendo visivel para toda a comunidade envolvente que nos guiamos

verdadeiramente pelos valores que assumimos.

= Rigor: zelamos pelo profissionalismo e exatiddo com que executamos os pedidos dos mossos
clientes.

= Melhoria continya: incentivamas os nossos colaboradores a procurem oportunidades de melharia,
dando liberdade para as aplicarem sempre gue possivel Desta forma, promowemos uma

constante evolucdo da organizagdo.
Documento: Edigao: Data: Pdgina:
PE2_PD_01 1 30,09/ 2021 3de

Figura 37 - Documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade (continuagéo)
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@ ACRIPAL s

= [Flexgbilidade & compreanede: privilegiamos o bem-estar dos nossos colaboradores, assim como
as necessidades exigidas pelos nossos clientes.

=  |nowardo: prezamos pela criacdo de novas solupdes para corresponder e Superar as necessidades
& expectativas dos clientes.

= Ambiente e Sepuranca: trabalhameos para um desenvolvimento sustentivel, diminuindo o impacio
ambiental e implementando medidas de seguranca no processo produfivo, atrawés do
cumprimento dos requisitos legais.

= Lideranca: aplicando os nossos valores diariamente nas nossas apdes, em conjunio com a adogao
de um pensamento de lideranga integro e de partilha. Assim, acreditamos que ficam reunidas as
condipdes necessarias para nos tomarmos cada wez mais uma referéncia nacional.

0 frabalho em equipa, a melhoria continua, a integridade e transparéncia, bem como a criafividade
e flaxibilidade 530 alguns dos walores que definem a organizacdo e gue permitem corresponder, com
elevada gualidade, 4= necessidades dos nossos clientes. Os walores 530 os que definem o espirito e a garra
com que frabalhamos diariamente. O empenho de todos os elementos constiftuintes da organizacio &
essencial para o sucesso da mesma.

Politica de Gestao da Qualidade

& Poliica de Gestio da Qualidade elaborada por fodos os seus colaboradores, baseiase no
compromisso de promover e garantir a melhoria continua dos processos existentes. Esta € transmitida e
entendida por todos, a todos os niveis da organizagao.

& Politica de Gestio da Qualidade & analizada regularmente, com o objetive de estar
permanentemnente em concordancia com as atividades, produtos e senvicos prestados pela ofganizagso.

Desta forma, os colaboradores comprometem-se em implementar, ulilizar e melhorar
continuamente o Sistemna de Gestdo da Qualidade definido por:

= A Mizsdo, Visdo e Valores define a forma com que todos os colaboradores trabalham diariaments,
permitindo um foco comum: a satisfagdo dos clientes.

= Todos os produtos desenvohidos e senigos prestados devem corresponder e superar as
expectativas dos clientes. Assim, a organizacdo € capaz de aumentar confianga dos clientes,
reforcar a sua imagem e ser reconhecida como uma organizacao fidvel capaz de cumprir com os

SEUS requisios.
Documento: Edigao: Diata: Pdgina:
PEZ_PO_0O1 1 30,/09/2021 4 de &

Figura 37 — Documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade (continuacgéo)
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@ ACRIPAL rares

A organizacio acredita que a exceléncia dos produios e semicos € construida e alcangada por
todos os elementos constiuintes da organizagao. Todos sio fundamentais e contribuem de igual
forma para o suceszo da mesma.

O trabalho em eguipa entre fodos os colaboradores é exremamente valorizado e promovide
afrawés de uma forte comunicardo vertical e horizontal e da partilha de sucessos alcangados.

05 colaboradores $m a responsabilidade de promover o espirio de abertura & de criar novos
desafios de melhoria, para uma constante inovacdo e evolug3o da organizacio.

A organizacao deve rever e ajustar periodicamente oz seus objetivos. Os objetivos =30 baseados
nos requisitos das vdrias partes interessadas, em concordincia com a Miss3o e o Valores. Estes
objetivos devem, assim, orientar os colaboradores para frabalharem diariamente no sentido de os

A organizag3o promove as formages necessdrias a fodos o colaboradores, garantindo um
processo continue de agquisicdo de conhecimentos essencial para o desenvolimento tanio
pessoal, como profissional.

A organizacao possui um forte compromisso com a sadde e seguranga ocupacionais, promovendo
agies que tomem o ambiente de trabalho sauwdivel & sepuro para todos os colaboradores. Desta
forma, o objetivo & minimizar acidenies e doengas ocupacionais que possam decorrer do trabalho
elaborado nas suas instalagbes.

Para além do bem-estar fisico, hd uma forte preocupagio com o bem-estar psicoldgico. E, assim,
feito um esforco para que o ambiente de frabalho ssja um espago onde todos os colaboradores
se sintam safisfeftos com o frabalho que executam, bem como um espago flexivel onde se podemn
EXNPIEssar, gue compresende as suas necessidades pessoais.

0 dezenvolvimenio da organizagdo assenta na melhoria continua dos processos existentes. Azsim,
todos os colaboradores devem ter presente a responsabilidade de cumprir com os requisitos e
melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestio da Qualidade, através da melhoria dos
varios processos presentss na orfganizacdo, nomeadamente ao nivel da qualidade, eficiéncia
energetica, seguranca e salde ocupacionais.

05 fornecedores s3o avaliados periodicamente, garantindo que se encontram classificados para
fornecer matériaprima e/ ou senigos necessirios acs trabalhos executados. Esta awaliagdo
permite um aumento na qualidade dos produtos e semvicos prestado e, simultaneamente, uma
melhoria continua no funcionamento da organizac3o.

A organizardo apresenta uma colaboracio ativa com os seus parceiros, promovendo a melhoria
continua e alcancando objetivos comuns.

Documernto: Edigao: Dartac Pdigina:
PE2_PO_01 1 30,09/ 2021 Lde o

Figura 37 — Documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade (continuacao)
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6 ACRIPAL rtc

= Relativamente a0 meio ambiente, a organizagdo apresenta uma preccupagdo constante com a
sua preservacdo. E um direito e dever moral de todos os intervenientes (internos & extemos 3
organizagdo) de promover a correta remiog3o dos residuos, diminuindo o sew impacto na poluicia.
Em adicdo, a ofimizacde dos recursos ufilizados é uma preocupacdo presente em todos os
colaboradores, gue potencia também a diminuicdo do impacto ambiental.

= O cumprimento da legislagdo e regulamentaio em vigor é assegurado, permitindo & organizacio
manter-se atualizada e ajustada a realidade legislativa.

Todos os elementos da organizacdo devemn aceitar a Polffica de Gestdo da Qualidade. Esta
permitird 3 organizacdo consolidar-se como uma referéncia nacional, promover a exceléncia dos produtes
& semvicos e estabelacer relagies de confianca com todas as partes interessadas.

Documernio: Edigao: Data: Pdgina:
PEZ_PO_0L 1 30/09/2021 & de &

Figura 37 — Documento PE2_PO_01 - Politica da qualidade (continuacao)
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APENDICE 4 - PE2_IN_01 = NP EN ISO 9001: 2015 - REQUISITOS E DOCUMENTOS ASSOCIADOS

@ ACRIPAL poce

MF EN 130 200122015 - REQUISITOS E DOCUMENTOS ASS0CIADOS

Edicio Catn Conisdida Aszinsturs

1 30/09/2021 Elaboraio do decumento Beatriz Leite
Docunmsni: Erligin: Diwrta: Pigina
PE2_IM_01 1 30/09/2021 1de 35

Figura 38 - Excerto do documento PE2_IN_01 - NP EN ISO 9001:2015 - Requisitos e documentos associados

86



a ACRIPAL oz

NP EN 130 90012015 — REQUISITQS E DOGUMENTOS ASSOCIADOS

1 Objave & campn da aplicacic

"Esta Norma especifica requisitos para um sistema
de gestio da gualidade guando uma organizando:
a) neceszita demonstrar a sua apiddc para, de
forma consistente, formecer produtos e senacos
que satisfacam tanto os reguicitcs do cliente como
az  edipéncias  esttutdrias e regulamentares
aplicavels;

b visa aumentar a satisfacio do cliente através da
aplicacde eficaz do sistema, incluindo processos
para a melhora do sistema e para a garantia da
conformidade tanto com os requisios do cliente
COMO  COm  as gmg!mlars estatutarias e Nio ha documentos associades a este requisitn
regulamentares aplicaveds.

Todes os reguisitos desta Normia sdo genéricos e
prefendese gue sejam aplicaweis a qualguer
ofganizacio, independentemente do seu tipo ou
dimenzSo, ou dos produtos & sarvipos gue formece.

A 1: Mele Kame = mar wwhic” o vim”
Sl apiinr 4 podlaier o seibor ol & &
ki par v ol

M 2 Eciplocics valsioliicler & npmivcesies coden s
ikl comm wxipiccle ngnlr.™

2 Redordnciss nommthas

"0= seguintes documentos constituern, total ou
parcialmente, referéncias  normativas  deste
documente e sdo indispensivels para a sua
aplicado. Para as referéncias datadas, apenas se
aplica a edicdo citada. Para referdncias ndo | Néo ha documenios associados a este reguisito
datadas, aplicase a uima edifdo |nclinde as
emendaz).

150 0002015 Sukily ATV RN -

Feciarmeink and vovaboler™
FoT Erligan: Dot Py
P'EE_I_I"I_DI 1 30,/09,2021 2 de 35

Figura 38 - Excerto do documento PE2_IN_01 - NP EN ISO 9001:2015 - Requisitos e documentos associados (continuacao)
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'@ ACRIPAL poce

MP EN 120 90012015 — REQUISITOS E DOCUMENTOS ASSOCIADOS

Feylatio: i Mo Dottt Mg
3 Termas & cafinicies

"Para os fins da presente Norma, aplicam=e oz | Nio ha documentos associados a este requisitn
termas e definigdes contidos na 130 2000-2015.

4 Conteedn da organizego
4.1 Compresreier 1 organizachia & o zeu combein

“A opincio dom dsbrmine es quesiiss
exemas & infemas gue sejam relevantss para o
sedl propdsio & a sua orientacdo estratégica e que
afetem a wwa capacikdade para atingir ofs)
resuitado{s] pretendidofs) do seuw =isterma de
pastio da qualidade.

A organizagdo dewe monitorizar e rever a
informardo acerca destas guestdes externas e
imtermas.

AUTA L At uetiiad puciow dacilal Sjorm ot
g oo cxeiliey o Jor wo coomibiviplel,

M & A gl o coniech s ek
iy o far o vabiencis oavalfer gue ramlam obr
mupaleoeel el oaciiphs cxrawmacl camerciy
ecalral mache's acoadnics, qmar ol Submechral aaciswy, | REUISITD 4.1 - 4.2

g it b’ PE1_FI_01 = Comtexin da Organizardo
MO X A cpeowlo b ool biwtw, ook e | PE2_MT)_00 = Manual da Qualidade
il a jor mr coxslieaolc puenlies relecivascioy o
o miwwy, & culxn, ¢ colecivsie ¢ o dhaceeele de
[

42 Comprmoxkr 5 nocemikindor & =
Spaathas dax caries (el

"D we Impacie ou we polencll (mpecie m
capacidade da organizacio para,
consistentemente, fornecer produins e senigos
gue satisfacam tamto oz reguisitos dos clientes
como as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicavets, a organizacdo deve determinar:

a) as partes intereszadas que sdo relevantes para
o sisterna de gestdo da qualidade;

bj) o= requisiins destas partes interessadas gue sio
relevantes pard oaksima de geciio da qualdeds.”

Documaniy: Erlign: Diart: Pigina
PE2_IN_01 1 30,09/ 2021 3 de 35

Figura 38 - Excerto do documento PE2_IN_01 - NP EN ISO 9001:2015 - Requisitos e documentos associados (continuacao)
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APENDICE 5 - PS1_MA_01 - ORGANOGRAMA

@ ACRIPAL

ORGANOGRAMA
Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PS1_MA_01 1 30/09/2021 1de?2

Figura 39 - Folha de registo de edi¢do do documento PS1_MA_01 - Organograma
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Sécio Gerente

Gestor
de
Operacoes

Técnico
Encarregado de
Maquinas

Figura 40 - Organograma
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APENDICE 6 — PS1_MA_02 — MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

@ ACRIPAL

MAPA

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PS1_MA_02 1 30/09/2021 1de?2

Figura 41 - Folha de registo de edi¢do do documento PS1_MA_02 — Matriz de responsabilidades
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CATEGORIA / FUNCAO Legenda ‘
MATRIZ Responsavel pelo processo

R
C Colabora no processo
| Informado sobre o processo
o ~ . .
8 c R c c N Nao aplicavel
g}
5
7 C R C C
Comercial R C N N
Compras R C C C
3 Producéo C C R C
o
@D
%]
= Armazém R C C C
o
&
Expedicdo R C C C
Recursos Humanos C R | |
E Adn?lnlstra.tlvo - R c N N
= Financeiro
o
2 Manutengao R C C C
Marketing C R N N

Figura 42 - Matriz de responsabilidades
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APENDICE 7 = PE1_MA_O1 - ANALISE SWOT

@ ACRIPAL

ANALISE SWOT

Edicao Data Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PE1_MA_01 1 30/09/2021 1de?2

Figura 43 - Folha de registo de edicdo do documento PE1_MA_01 - Analise SWOT
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AMBIENTE

INTERNO

PONTOS

POSITIVOS (+)
FORCAS

- Proximidade com o cliente e partes interessadas

- Flexibilidade de producédo

- Bom ambiente de trabalho

- Elevada atencéo a qualidade da matéria-prima utilizada, produtos
produzidos e servicos prestados

- Localizagao das instalagdes

- Boa reputagdo da organizacao

- Elevada capacidade de execucgao de projectos complexos

- Producéo de produtos feitos @ medida e na quantidade pretendida do
cliente (personalizagao)

- Precos competitivos

NEGATIVOS (-)
FRAQUEZAS

- Recursos reduzidos

- Dificuldade em encontrar nova mao-de-obra especializada

- Falta de capital

- Utilizacdo de equipamentos e softwares que nao sao de Ultima
geracao

OPORTUNIDADES

- Investimento em novos equipamentos e softwares atualizados
- Aumentar o nimero de colaboradores

- Investimento em mais formacéo dos colaboradores

- Utilizagao de redes sociais para divulgar a organizagao

- Atualizacéo do site da organizacao

- Participacdo em eventos e exposicdes

AMEACAS

- Diminuicao do niimero de recursos disponiveis para realizar este tipo
de atividade

- Aumento dos custos da matéria-prima

- Aumento dos custos fixos e de impostos

- Escassez de matéria-prima no contexto atual (covid-19)

- Dificuldade em reter conhecimento interno

Figura 44 - Analise SWOT
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APENDICE 8 - PE1_MA_02 — BALANCED SCORECARD

@ ACRIPAL

MAPA

BALANCED SCORECARD

Edicao Data Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PE1_MA_02 1 30/09/2021 1de?2

Figura 45 - Folha de registo de edicdo do documento PE1_MA_02 - Balanced scorecard
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BALANCED SCORECARD

Pretendemos ser uma referéncia nacional, resultado de um crescimento sustentavel da organizacao, da aplicagéo de novas tecnologias e de um trabalho de equipa continuo de forma a prestar um servico de exceléncia
e qualidade. Assim, 0 nosso objetivo é continuar a corresponder e superar as expectativas de todas as partes interessadas.

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR INICIATIVAS
Margem de Vendas (%) 70% _ Redugodecstos
Negociar melhores precos para matéria-prima
Al i duca
Volume de Faturacso (s/ IVA) 12000 € umentar a capacidade de producéo
Explorar novos mercados e redes sociais
FINANCEIRA Aumentar lucro da organizacéo
Propostas Adjudicadas (%) 60% Diminuir o tempo de resposta aos pedidos de
orcamento
Volume de Propostas Adjudicadas (%) 60% Praticar precos de venda competitivos
. - Aumentar a eficéncia da producéo
Ci nto do Pl d di % 90%
umprimento do Prazo de Expedicao (%) Ajustar prazos de entrega a realidade
Aumentar a satisfacao dos clientes
N° Reclamacdes 0 Avaliar a satisfacao do cliente
CLIENTE
. Participar em eventos e exposicoes
N° N Cliente 5
ovos Liientes Divulgar projectos executados
Aumentar o nimero de clientes
N° Novos Seguidores 100 Divulgar a organizacéf) atrave:s de redes sociais
Atualizar o site
Investimento em novos equipamentos e
i
N° Melhorias Implementadas 2 L soMares uﬁ |zado§ "
Incentivo & melhoria continua e implementacao
de novas praticas
A ficéncia d a
Cumprimento do Prazo de Producéo (%) 90% umentar a eficéncia ‘a p.roduc.ao
Ajustar prazos de producao a realidade
Dar formagdes na area da Seguranga no
o A trabalho
N* Acidentes de Trabalho 0 Cumprimento de boas praticas de utilizacao dos
equipamentos
PROCESSOS INTERNOS Aumentar a eficiéncia da organizacao
N° Falhas de Matéria-Prima 0 Criar Gestao de Stock
N° Nio Conformes 0 Criacao de Procedimentos e Instrucdes de
trabalho
Cumprimento do Prazo de Fornecedores (%) 80% Registar e controlar o leadtime dos fornecedores|
Cumprimento do Pla.no de Manutengao 100% Elaborar um Plano de Manutencéo Preventiva
Preventiva (%)
Controlar os obijetivos e indicadores definidos
Cumprimento dos Objetivos de Gestao (%) 80% Trabahar diariamente no sentido e atingir as
metas propostas
Avaliar o desempenho dos colaboradores
Desempenho dos Recursos Humanos 4
a ! u (Escala 1 a 5; 1 - Muito Mau a 5 - Muito Bom)
Aumentar o desempenho da organizagao
Investimento em mais formacées dos
. Formacao de Colaboradores 40h 'S Tormag!
INOVACAO E CRESCIMENTO colaboradores
Contratagéo de Novos Colaboradores 1 Iniciar o processo de recrutamento e selecao
Criar questionarios de avaliagéo simples para
P ‘L P . os colaboradores avaliarem a organizagao
A f I | M I 4
umentar a satisfacao dos colaboradores Indice de Satisfacao Média dos Colaboradores (Escala 1 a 5: 1- Muito Insatisfeito a 5 -
Totalmente

Figura 46 - Balanced scorecard
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APENDICE9 - PE1_CO_01 — CONTROLO DE OBJETIVOS E INDICADORES

@ ACRIPAL

CONTROLO DE OBJETIVOS E INDICADORES

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PE1_CO_01 1 30/09/2021 1de?2

Figura 47 - Folha de registo de edicdo do documento PE1_CO_01 - Controlo de objetivos e indicadores
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ROLO DE OB 0 R
OBJETIVO OPERACIO) DICADOR ORMULA DE CALCULO REQ DADO
@ Cumprir com os objetivos de gestio colocados Cumprimento dos Objetivos de Gestdo (%) (N Resultados com Metas Atingidas)/(N" Total de 80% Anal PE1_CO_01
8 Resultados Obtidos)] x100
<]
£ Reduzir o n° de reclamacdes N° Reclamacses £ N° de reclamacses 0 Trimestral PE2_FR_02
g
%
= Implementar melhorias N° Melhorias Implementadas £ N° de melhorias implementadas 2 Mensal PE2_FR_O1
Aumentar margem de vendas Margem de Vendas (%) [(Z Precos de Venda) - (X Precos de Custo)]/(Z Precos de 70% Mensal PC1_C0_01
Venda) x100
Aumentar o n° de propostas adjudicadas Propostas Adjudicadas (%) (N Orcamentos Adjudicados)(N* Total de Orcamentos 60% Trimestral PC1_C0_01
e Emiidos)) x100
Aumentar o volume de propostas adjudicadas Volume de Propostas Adjudicadas (%) (2 Volume de Orcamentos Adjudicados), (Volume Total de 60% Trimestral PC1_CO_01
Orcamentos Emitdos)] x100
Aumentar o i de clientes N* Novos Clentes 2N de novos clentes 5 Trimestrl FPrograma de
Faturagao
w
w g S
g CONPRAS Assegurar o cumprimento dos prazos acordados comos | ¢ ST TN Entegas Fomecedores com Prazos Cumpridos) IV o Tmestal oc2.C0.01
& Total de Entregas)] x100
Cumprir com os prazos de produgéo acordados Cumprimento do Prazo de Producao (%) LIN* Prazos Produczo C“'“D"dc's’l/;g Prazos Producio 90% Mensal PS2_C0_00
2 PRODUGAO .
2 Reduzir o n° de ndo conformes N° Nao Conformes 2 N° de ndo conformes 0 Mensal PC3_FR_O1
4]
Q
<} ARMAZEM Reduzir o n° de falhas de matéria-prima N° Falhas de Matéria-Prima 2 N° de falhas de matéria-prima 0 Mensal PC4_FR_O1
g
EXPEDICAO Cumprir com os prazos de expedico acordados Cumprimento do Prazo de Expedicao () | LIV 18205 Expedicéo Cumnndos;/;g Prazos Expedicao 90% Mensal PS2_C0_00
X
Reduzir o n° de acidentes de trabalho N° Acidentes de Trabalho 5 N de acidentes de trabalho 0 Mensal PS1_FR_03
Promover o bom dos 0 dos Recursos Humanos | Res"“adjs DF""“S n A"a“silfe Desempenfio Individual 4 Anal PSI_FR_04
os
RECURSOS N . .
EUMANGS Investir na formagao dos colaboradores Formagao de Colaboradores X N° de horas em formagao 40n Anal PSI_FR_02
Investir em Recursos Humanos Contratacao de Novos Colaboradores 3 N° de contratacdes realizada 1 Anal Contabildade
Aumentar a satisfacéo dos colaboradores indice de Satisfagéo Média dos Calaboradores | (= Resultados Obtdos nos Questondrios Angrimos)/N 4 Anual PS1_FR_05
ADMINSTRATR Aumentar o volume de faturacéo Volume de Faturaco (s/ IVA) Volume Total de Faturas Emitidas 12,000 € Mensal Programa de
FINANCEIRO Faturacéo
y C ” 5es Cumpridas)/ (" 5
MANUTENCAQ Cumprir o plano de manutengao preventiva estipulado do Plano de & (N Total de ) 100% Anval PS3_FR_01
Preventiva (%) X100
MARKETING Aumentar o n' de seguidores em redes sociais N° Novos Seguidores 2 N° de novos seguidores 100 Anual Conta de Instagram
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Figura 48 - Controlo de objetivos e indicadores




APENDICE 10 — PE2_PR_00 - ELABORAGAO, CONTROLO E DISTRIBUIGAO DE DOCUMENTAGAQ

@ ACRIPAL —

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUIGAD DE DOCUMENTAGRD

Ediclio Caty Conistida Assinstury

1 30,09,/ 2021 Elaboragio do documento Beatriz Leite
Dlocumanky Erlign: Drta: Piging
PEZ_FR_00 1 30,/09,/2021 1de7

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_Q0 - Elaboracao, controlo e distribuicdo de documentacéo
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a ACRIPAL PRocEomENTD

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUIGAD DE DOCUMENTAGAD

Indlice

L T OSSO

Doammanic: Erligln: Dita: Pigine
PEZ_FR_00 1 30,/09,/2021 2de?

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_00 - Elaboracao, controlo e distribuicdo de documentacao (continuacgéo)
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a ACRIPAL —

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUIGAD DE DOCUMENTAGAD

Campo de Aplicacic

0 presenie Procediments aplica-se a todos os documentos elaborados no dmbito do Sistemna de
Gestdo da Qualidade |doravante denominado de SGE(). Tem como o objetve definir a forma como se
elabora, controla e distribui toda a documentacdo. Assim, garantese a uniformizacSe na escrita e
apresentagdo dos documentos associados ao SGI), bem como se promove um controlo efetvo na

arganizacio.

Hierarqulia da Documentacio

Pode-se dividir a documentacde do SG0) em quatro niveis (consultar Figura 1 no Anexo I):
= Nivel 1 Manual da (ualidade;

B Niwel 2: Informagdo Documentada (gue inclui Controlos, Fichas Informatwas, Folhas de Registo,
Indices, Instrugdes de Trabalho, Mapas, Planos, Polticas, Procedimentos e Templates);

= Nivel 3: Registo da Informagdo Documentada;
= Nivel 4 Requisiios Legais e Regulamentares.

Toda a documentagdo que € elaborada e atualizada pela organizagdo segue os reguisitos presentes
na Marma NP EN 20 9001:2015% = Sistemas de Gestio da Qualidade - Requisios.

Gadige: a Identificagio da Documentagio

Toda a documentacdo do SG{) elaborada pela organizacde possui um Codign de |dentficagdo.
Este cadigo € Unico para cada documento, sendo constituide por um conjunte de letras e ndmeros que
seguem a fdrmula:

P _i

Cada parte do codigo tem um significado, como & enumeradao de seguida.

Doturnaniy Erligin: Dita: Pigina
PEZ_FR_00 1 30,/09,/2021 3de?

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_00 - Elaboracao, controlo e distribuicdo de documentacao (continuacao)
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6 ACRIPAL ocEoRENT

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUIGAD DE DOCUMENTAGRO

= F¥i: A primeira parte do codigo ientifica o processo a que o documento esta associado. Esta
associagdo deve ser fefta observando as entradas e saidas presentes no PEZ_MA_02 — Mapa de
Processos.

PC1 = Processo Chave 1 = Comercial;

PC2 = Processo Chave 2 = Compras;

PC3 — Procasso Chave 3 — Produgdo;

PC4 = Processo Chave 4 = Ammazém;

PC5 = Processo Chave 5 = Expedicdo;

PEl = Processo Estratégico 1 = Planeamente Estratégico;
PE2 = Processo Estratégico 2 = Methoria Continua;

P51 — Processa Suporte 1 — Recurses Humanos;

P52 = Processo Suporte 2 = Administrativg = Financeiro;
P53 = Processo Suporte 3 = Manutengdo;

PE4 = Processo Suporte 4 = Marketing.

= ¥¥: A zegunda parte do codigo identifica o tipo de documento que € referente. Esta informando
pemmite ordenar os documentos associados a cada processo por ordem alfabética.

C0 = Controo;

Fl = Ficha Informatha;

FR — Folha de Registo;

IN = Indice;

IT = Instrugdo de Trabalho;
MA — Mapa;

M) = Manual da Qualidade;
PL — Plang;

PO = Poditica;

PR = Procedimenta;

TE = Template.

= jic Aterceira e Oftima parte do codigo € a enumeragio dos documentos. Esta enumeracdo comega
em cada processo e tipo de docurmenta.

+ 01-.-99

Exiztemn apenas trés documentos gue representam uma exceqdo: o presente documento que, por
reprazetiar uma bese para & consirglo dox rechnies documadios, & smumarado cama 007
|procedimento zero, PEZ_PR_00); o Controlo Geral (PS2_CO_00) que, por apresentar wm cardter
abrangente, & tambEm snumerado coma “00°; & o Manual da (ualidade (PE2_M{)_D0) gue, 3 semelhanga
dos outros dois documentos, apresenta um caracter global.

Todos os novos documentos elaborados devemn ser identficados por um Cadigo, sepuindo as
indicagfes presentes neste procedimento.

Documank Erlign: Durta: Pigina
PEZ_FR_00 1 30,09,2021 dde 7

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_00 - Elaboracéo, controlo e distribuicdo de documentacéo (continuacao)
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a ACRIPAL N

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUICAD DE DOCUMENTAGAD

Elsboracdo de Documentacio
Tamplkta

0s documentos elaborados devem seguir imperativamente o template definido no documento
P54 TE_OL.

Registo de Edicla

Todos os documentos elaborados no dmbito do 5GI) devemn apresentar, na primeira pagina, uma
tabela de regizto de edigdo do documento. Esta tabela permite registar e manter a informagdo documentada
em relagdo as alteragdes realizadas nos documentos. A fabela inclui: registo de edigdo, data, conteddo e
assinatura. A primeira edicdo de qualguer documento deve ser a Edigdo 1, sendo as seguintes enumeradas
consecutivamente. Apenas constitui excerdo todos oz documentos do tipo FR = Folha de Registo e IT =
Instrucdo de Trabalho, gue ndp necessitam de apresentar a tabela de registo de edigSo.

Caberalhn e Rodaps

Todos os documentos elaborados no Ambée do 5G0) devem apresentar um cabegalho e rodaps.
0= documentos escritos em formato word dewem apresentar caberatho e rodaps em todas as paginas do
documento. Por outro lado, o5 documentos em formato excel necessiam apenas de os apresentar na
primeira pagina.

0 cabecalho deve conter o logotipe da empreza e idenfificar o tipo e fitulo do documento. Ja o
rodapé, deve indicar o codige do documento, a edicio, a data e o nimemn de pagna.

Indica

Todos os documentos elaborados no dmbdo do SGI) devem apresentar um indice que facilite a
consulta dos documentos, guando necessano. Este indice ndo necessita de conter os mesmos topicas em
todaos os documentos. Deve conter apenas os toplcos essenciats ao documento. Mo entanta, é aconselhavel
enunciar o campo de aplicagdo e os documentos associados, guando os documentos ndo se aplicam a
todo o SG0) &/ou possul documentagdo relacionada. Também & necessario referir 0s anexns, quando estes
=ip aplicados. 05 documentos do tipo FR = Fodha de Regisio e T = Instrugdo de Trabatho constituem uma
excerdo, ndo necessitando de apresentar indice.

Docunanks Erigo: Darti: Piging
PEZ_PR_0O 1 30,/09,2021 Sde7

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_00 - Elaboracéo, controlo e distribuicdo de documentacéo (continuacao)
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@ ACRIPAL ——

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUIGAD DE DOCUMENTAGAO

Linguagemn Uiikzada

A linguagem utilizada para a elaboragdo dos documentos deve-se apresentar cuidada. Toda a
Informacic gue £ obrigeidrn sEicar deve sor spreseniada com o wrbc “dever”. Ao frawes devem sor
simples e sucintas, evitando repeticdo de informacdo.

Controlo de Documentacio

0 controle da documentagSo deve ser realizado por uma entidade com autoridade na organizagio,
capaz de aprovar os novos documentas elaborados efow alteragfes de documentos previamente existentes.
Somente apds a aprovagdo, o documento deve ser registado/ atualizado o registo no PE2_MA_02 — Mapa
de Processos, no PE2_CO0_01 - Controlo de Documentos 5G0 e no PEZ_IN_01 - NP EN 130 9001.2015
- Requisitos @ Documentos Associados. Apds o seu registo, deve zer guardade na pasta do SG0) no
computador, alocado ao processo respeitante.

E da responsabiidade da entidade com autoridade assegumr gue, no caso de ser um documento
impreszo [exemplos: Folha de Registo, Poliica), seja fomecido o nowo documento/ nova edigdo do
documento aos colaboradores em que o tabaltho possa ser afetado.

0 controla de documentagdo € realizado periodicamente, de forma a assepurar a corregdo de ermos
quE POSSAM ooommer, a impressdo de documentos quando os existertes se tomam ilegiveis & aguanda da
Resizdo do SG0) (gue segue o Procedimento PE2_PR_05).

Distribuicao de Documentacao

A distribuicde de documentacdo deve ser realizada por uma entidade com autoridade na
organizagdo. Esta autoridade deve formecer toda a documentagdo necessida a cada colaborador da
empresa. Os documentos impressos devemn ser colocades numa capa de acesso comum ou num quadr:
informative, conforme disponibilidade e conteddo do documento. Os documentos digitais devem ser
partithados atraveés do e-mail.

Documentos digitais que sejam suscetiveis a introducdio de informacdie e, consegquentermants,
constante atualzagdo, devem preferencialmente ser preenchidos apenas por uma pessoa. Caso ndo seja
passivel, o documento 56 pode ser atualizado e evistir um conzense entre ambas as partes.

Daunnanke Erligio: Datar: Pigine
PEZ_FR_00 1 30,/09;2021 Bde?

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_00 - Elaboracao, controlo e distribuicdo de documentacao (continuacao)
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) ACRIPAL PR

ELABORAGAD, CONTROLO E DISTRIBUIGAO DE DOCUMENTAGAC

Documeantas Relacionados

= PE2_CO_01 = Controlo de Documentos SGQ;

8 PE2_IN_01 = NP EN IS0 9001.2015 = Requisitos e Documentos Associados;
8 PE2_MA_02 — Mapa de Processos;

=  PE2_PR_OS - Reviséo do SGQ;

®  PS4_TE_01 - Cabecatho, Rodapeé e Registo de Edigées de Documentos SGQ.

Anexo |

MIVEL 1

NIVEL 2
MA-PL-IN-TE

CO-FR
Regista da Informacds Documentada MIVEL 3
1 NIVEL 4
Figtrz 1 = Hierarguia da Documentac3o do SGQ. i
Documantx Erlicao: Data: Pigne
PE2_PR_00 1 30/09/2021 7de7

Figura 49 - Folha de registo de edicdo do documento PE2_PR_00 - Elaboracao, controlo e distribuicdo de documentacéo (continuacao)
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APENDICE 11 — PS4_TE_01 — CABECALHO, RODAPE E REGISTO DE EDICOES DE DOCUMENTOS SGQ -

WORD

'@ ACRIPAL e

CABEVALHO, RODAPE E REQISTO DE EDIGGES DE DOCUMENTOS Sa0

Edicilo Cats Conisdida Aszinshura

1 30,/09,/2021 Elaboragio do documento Beatriz Leite
Docunmanky Erlign: Darti: Piging
PS4_TE_O1 1 30,/09,2021 1de 3

Figura 50 - Documento PS4_TE_01 - Cabecalho, rodapé e registo de edi¢des de documentos SGQ - word
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@ ACRIPAL e

CABEGALHC, RODAPE E REGISTO DE EDIGHES DE DOCUMENTOS 540

Indice

Tepled 2.

Documani: Erligio: Data: Pigine
PS4_TE_O1 1 30/09/2021 2de 3

Figura 50 - Documento PS4_TE_01 - Cabecalho, rodapé e registo de edicdes de documentos SGQ - word (continuagéo)
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a ACRIPAL e

CABEGALHO, RODAPE E REGISTO DE EDIGOES DE DOCUMENTOS 500

Tépico 1

Comecar a escrever agui.

Tépleo 2

Enumerar lista e iopicos da seguinte forma:

B ARARRARAAAA: COMMETAr @ ESCrEVEr agul.
=  BOBEBBBEEE- comerar a escrever agui.
= COCCCCCCCC: comerar a escrever agui.
= DREDRDDDDDD: comecar a escrever aqui.

Comecar a escrever agui.

Tépico 3

Comecar a escrever agui.
Dlocumanky Erlign: Drta: Piging
PS4_TE_01 1 30/09/2021 3de 3

Figura 50 - Documento PS4_TE_01 - Cabecalho, rodapé e registo de edicdes de documentos SGQ - word (continuagéo)
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APENDICE 12 — PS4_TE_01 — CABECALHO, RODAPE E REGISTO DE EDICOES DE DOCUMENTOS SGQ -

a ACRIPAL

CABEGALHO, RODAPE E REGISTO DE EDIGOES DE DOCUMENTOS SGQ

EXCEL

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PS4_TE_01 1 30/09/2021 1de?2

Figura 51 - Documento PS4_TE_01 - Cabecalho, rodapé e registo de edicdes de documentos SGQ - exce/
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@ ACRIPAL R

[TITULO DO DOCUMENTO]

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 DD/MM/AAAA Elaboracdo do documento
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PXi_YY_ii X DD/MM/AAAA 1deX

Figura 51 - Documento PS4_TE_01 - Cabecalho, rodapé e registo de edicdes de documentos SGQ - exce/ (continuacao)
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APENDICE 13 - PE2_CO_01 — CONTROLO DE DOCUMENTOS SGQ

@ ACRIPAL

CONTROLO

CONTROLO DE DOCUMENTOS SGQ

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PE2_CO_01 1 30/09/2021 1de3

Figura 52 - Folha de registo de edi¢do do documento PE2_CO_01 - Controlo de documentos SGQ
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CODIGO TIPO DOCUMENTO REQUISITOS -] PROCESSO ARQUIVO g  EDIGA DATA CONTEUDO ASSINATURA g
PE2_MA_01 Mapa Fluxograma Geral 4.4 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PE2_PO_01 Politica Politica da Qualidade 5.2 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PE2_MA_02 Mapa Mapa de Processos 4.4 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite

Cabecalho, Rodapé e Registo de
PS4_TE_O1 Template Edicdes de Documentos SGQ - 752 Marketing Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Word
Cabecalho, Rodapé e Registo de
PS4_TE_02 Template Edicoes de Documentos SGQ - 752 Marketing Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Excel
NP EN IS0 9001:2015 -
PE2_IN_O1 indice Requisitos e Documentos 9.2 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboragéo do documento Beatriz Leite
Associados
PE2_CO_01 Controlo Controlo de Documentos SGQ 752-753 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PS1_MA_02 Mapa Matriz de Responsabilidades 44-53-7.12 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Controlo de Objeti Pl I
PE1_C0_01 Controlo oniralo e Duletivos ¢ 62-9.13-932 aneamento Qualidade 1 30/09/2021 |  Elaboraco do documento Beatriz Leite
Indicadores Estratégico
Elaboracao, Control
PE2_PR_00 Procedimento @ ora:;au, ool & N 751-753 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Distribuicdo de Documentacéo
PE1_MA_O1 Mapa Andlise SWOT 6.1 P‘gt‘f;'e";‘::) Qualidade 1 30/09/2021 |  Elaboraco do documento Beatriz Leite
Pl I
PE1_MA_02 Mapa Balanced Scorecard 62-9.11 Eas':e:t:;m”j Qualidade 1 30/09/2021 |  Elaboragao do documento Beatriz Leite
PS3_FR_01 Folha de Registo Folha de Manutencao 7.13-715 Manutencao Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PS3_FR_02 Folha de Registo Folha de Limpeza 7.1.4 Manutengao Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_FR_02 Folha de Registo Acdes de Formagao 716-73 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_FR_01 Folha de Registo Horas de Trabalho 7.1.1 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PC4_FR_01 Folha de Registo Falhas de Matéria-Prima 8.4.1 Armazém Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PC3_FR_01 Folha de Registo Nao Conformes 8.7-10.2 Producéo Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PE2_FR_02 Folha de Registo Reclamacdes 87-9.1.2 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PE2_FR 01 Folha de Registo Melhorias Imf 10.1 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_FR_03 Folha de Registo Acidentes de Trabalho 7.1.1 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_FR_04 Folha de Registo Avaliacao de Desempenho 9.1.3 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_FR_05 Folha de Registo Satisfacao dos Colaboradores 9.1.3 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_FI_01 Ficha Informativa Horario de Funcionamento 7.1.1 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Pl
PE1_FI_01 Ficha Informativa Contexto da Organizagao 41-42-43 Ea;lreaa(;nge‘cnotu Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Adi trativo -
PS2_CO_00 Controlo Controlo Geral 851 :;"alrswcr:r‘zo Qualidade 1 30/09/2021 Elaboragao do documento Beatriz Leite
PC1_C0O_01 Controlo Controlo de Orcamentos 8.5.1 Comercial Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PC2_C0O_01 Controlo Controlo de Fornecedores 8.4.1 Compras Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PS1_MA_01 Mapa Organograma 5.3 Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS1_MA_03 Mapa Matriz de Competéncias 7.1.2-7.1.6-7.2 | Recursos Humanos Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PC1_FR_01 Folha de Registo Folha de Obra 85.1 Comercial Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Pl I
PE1_PL_02 Plano Plano de Comunicacao 7.4 Easr:eraat:;:oo Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Pl I
PE1_PL_O1 Plano Plano de Acdes 6.1 Eagn?ai;?ggo Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PE2_FR_03 Folha de Registo Auditoria Interna 9.2 Melhoria Continua Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PS3_C0O_01 Controlo Controlo de Manutencao 8.5.1 Manutengao Qualidade 1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Controlo d lidade - 1° Pe
PC3_IT_01 Instrucao de Trabalho ontrolo da ngé ade @ 8.6 Producéo Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
I lidade - Inspeca
PC3_IT_02 Instrucéo de Trabalho CUITVO(? @ Qua»ldade. D 8.6 Producéo Qualidade 1 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Visual e Dimensional
PC3_IT_03 Instrucao de Trabalho Controlo da Qualidade - 100% 8.6 Producéo Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Controlo d lidade - | a
PC3_IT_04 Instrucao de Trabalho oniroo ca Qu;i r:ala Dol 86 Producéo Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
I lidadk M -
PC4_IT_01 Instrucao de Trabalho Ceilets d.a Quplitis ¢ Wiz 8.6 Armazém Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Prima Rececionada
PE1_PR_01 Procedimento Definicao e Controlo de Objetivos 62-9.11-913- P\aneame‘mo Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
9.3.3 Estratégico
PE2_PR_01 Procedimento Avaliacao da Satisfagéo do Cliente [ 5.1.2 - 9.1.2 - 9.3.2 | Melhoria Continua Qualidade 1 Elaboragéo do documento Beatriz Leite
. . 6.3-856-9.13- . iy . '
PE2_PR_02 Procedimento Revisao do SGQ 931.933 Melhoria Continua Qualidade 1 Elaboragao do documento Beatriz Leite
PE2_PR_03 Procedimento Auditoria Interna 9.2 Melhoria Continua Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
PE2_PR_04 Procedimento Melhoria Continua 10.1-10.2-10.3 [ Melhoria Continua Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Gestéo de Recl 0
PE2_PR_05 Procedimento estao DZVO‘T;::@ES € 855-87 Melhoria Continua Qualidade 1 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PC1_PR_01 Procedi Design e D imento 8.1-83 Comercial Qualidade 1 Elaboracdo do documento Beatriz Leite
PC2_PR_01 P Compras 8.4.1-84.3 Compras Qualidade 1 Elaboragdo do documento Beatriz Leite
PC2_PR_02 Procedimento Az, S OEEED €2 8.4.2 Compras Qualidade 1 Elaboragdo do documento Beatriz Leite
Fornecedores
PC3_PR_01 Procedimento Controlos de Qualidade 86-8.7 Producéo Qualidade 1 Elaboragao do documento Beatriz Leite
Receca a Matéria-
PC4_PR_01 Procedimento ecexpa‘c: N Gestao»de e 84.1-853-87 Armazém Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Prima e Propriedades
PC5_PR_01 Procedimento Expedicao 8.6 Expedicao Qualidade 1 Elaboracao do documento Beatriz Leite
7.1.1-7.16-7.2-
PS1_PR_O1 Procedimento Recursos Humanos 73 Recursos Humanos |  Qualidade 1 Elaboragao do documento Beatriz Leite
PS3_PR_01 P a 7.13-714-715 Manutencao Qualidade 1 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
PE2_MQ_00 Manual da Qualidade Manual da Qualidade Todos Melhoria Continua Qualidade 1 Elaboragao do documento Beatriz Leite

Figura 53 - Controlo de documentos SGQ
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CODIGO DOCUMENTO REQUISITOS PROCESSO ARQUIVO EDICAO CONTEUDO ASSINATURA

da pessoa que
Planeamento da ultima P .

PXi_YY_ii Controlo Titulo/ Nome do Documento Norma 1SO 9001 L Qualidade 1 ~ da ultima alteracao elaborou o doc/ fez
Estratégico alteracéo ~
alteracédo
) ) ) ) Primeiro e Ultimo
Ficha Informativa ex: 8.4.1 Melhoria Continua DD/MM/AAAA Nome
Folha de Registo Comercial X
indice Compras
Instrucao de Trabalho Producao
Mapa Armazém
Manual da Qualidade Expedicao
Plano Recursos Humanos
" Administrativo -
Politica ) ’
Financeiro
Procedimento Manutencéo
Template Marketing
PXi _ YY _ i
PE1 Planeamento Estratégico co Controlo ol
PE2 Melhoria Continua FI Ficha Informativa
PC1 Comercial FR Folha de Registo 99
PC2 Compras IN indice
PC3 Producéo IT Instrucéo de Trabalho
PC4 Armazém MA Mapa
PC5 Expedicao MQ Manual da Qualidade
PS1 Recursos Humanos PL Plano
PS2 Adminisirativo - PO Poltica
Financeiro
PS3 Manutencéao PR Procedimento
PS4 Marketing TE Template

Figura 54 - Instrucao de preenchimento do documento PE2_CO_01 - Controlo de documentos SGQ
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APENDICE 14 — PC1_CO_01 - CONTROLO DE ORCAMENTOS

@ ACRIPAL

CONTROLO DE ORGAMENTOS

Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PC1_CO_01 1 30/09/2021 1de3

Figura 55 - Folha de registo de edi¢do do documento PC1_CO_01 - Controlo de orcamentos
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JAN
FEV
MAR
ABR

PEDIDO
COTAGAO

PEDIDO

COTAGAO

DD/MM/AAAA

VIA
PEDIDO

VIA
PEDIDQ

email
ou
telefone
ou
telemével

DATA VIA PROPOSTA

CLIENTE DESCRIGAO DA OBRA ORCAMENTO  PREGO CUSTO  PRECO VENDA COMUNICACEOH COMUNICACT\O- ADJUDICADA

Figura 56 - Controlo de orcamentos

~ DATA VIA PROPOSTA
GLIENTE DESCRICAO DA OBRA ORCAMENTO  PRECO CUSTO  PRECO VENDA COMUNICAGAO  COMUNICAGAO  ADJUDICADA
Nome Ex.: 1 Protecéo iixiimm em MAT 3-000 1 valor de custo total valor de venda total DD/MM/AAAA email S
ou ou
X telefone N
ou
telemovel

Figura 57 - Instrucao de preenchimento do documento PC1_CO_01 - Controlo de orcamentos
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ENCOMENDA
i

ENCOMENDA

DD/MM/AAAA
ou
sem preenchimento

1

X

Escrever notas adicionais quando necessario



APENDICE 15 - PC2_CO_01 - CONTROLO DE FORNECEDORES

@ ACRIPAL

CONTROLO DE FORNECEDORES

Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PC2_C0_01 1 30/09/2021 1de3

Figura 58 - Folha de registo de edi¢do do documento PC2_CO_01 - Controlo de fornecedores
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JAN

FEV

DD/MM/AAAA

FORNECEDOR

FORNECEDOR

Nome

ENCOMENDA

ENCOMENDA

Descricéo da encomenda

Ex.: 3 Placas iiimm de MAT 3-000

RECEGAQ RECEGAQ CUMP GUIA DATA VALOR
ESTIPULADA REAL TRANSPORTE FATURA C/ IVA

Figura 59 - Controlo de fornecedores

RECEGAQ RECEGAQ GUIA DATA FATURA VALOR
ESTIPULADA REAL TRANSPORTE FATURA C/ IVA
S
(rec.
DD/MM/AAAA DD/MM/AAAA  real <= N° DD/MM/AAAA Ne Total
rec.
estip.)
ou
N
(rec.
real >
rec.
estip.)
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DATA LIMITE
PAGAMENTO

DATA LIMITE
PAGAMENTO

DD/MM/AAAA

PAGAMENTO

PAGAMENTO

DD/MM/AARA

Figura 60 - Instrucao de preenchimento do documento PC2_CO_01 - Controlo de fornecedores

METODO N°
PAGAMENTO  OP/CHEQUE/MB

METODO N®
PAGAMENTO  OP/CHEQUE/MB

B oP Escrever notas adicionais quando necessario
ou ou
Cheque n° cheque
ou ou
MB n° transacao
ou ou
Numerario sem preenchimento



APENDICE 16 — PS2_CO_00 — CONTROLO GERAL

@ ACRIPAL

CONTROLO GERAL

Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PS2_CO_00 1 30/09/2021 1deb

Figura 61 - Folha de registo de edi¢do do documento PS2_CO_00 - Controlo geral
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PRODUGAO PRODUGAQ PRODUGAO EXPEDIGAO EXPEDIGAQ
= INIcio ESTIPULADA REAL ESTIPULADA REAL CUMP \DRCENERTD ALt
- | - | - | - | - | H = - | H B -] (-] -] -] (-] -] -]

MES ENCOMENDA CLIENTE P DESCRIGAO DA OBRA

Figura 62 - Controlo geral

N.C. ANTIGA ~ NOVA  CLIENTE MOTIVO
M = = =

Figura 63 - Registo das notas de crédito no documento PS2_CO_00 - Controlo geral
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N° Encomendas Faturas N° Faturas

Faturaca

Média enc 0 0,00 Total ARAA
0,00 Total AAAA-1
aumentou 0,00 de AAAA-1 para AAAA

N2 ENCOMENDAS

N2 ENCOMENDAS

08
06 m— N2 Encomendas
+ Linear (N® Encomendas)
04
02

JAN FEV MARABR MAIJUN JUL AGO SET OUTNOV DEZ

N2 FATURAS

Ne FATURAS

— e Faturas

Linear (N Faturas)

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Figura 64 - Registo das estatisticas no documento PS2_CO_00 - Controlo geral

EXPEDIGAO

ESTIPULADA

EXPEDIGAQ
REAL

CumpP

PRODUGAO PRODUGAQ PRODUGKO
ENCOMENDA CLIENTE DESCRICAO DA OBRA i S e
s
(prod.
JAN DD/MM/ARAA Nome 1 Ex: 1 Protegdo iiximm em MAT 3000 1 DD/MM/ARAA  DD/MM/AAAA  DD/MM/ARAA  real <=
prod.
estip)
FEV ou ou
N
(prod.
MAR X X N real >
prod.
estip)
ABR
N ANTIGA NOVA CLIENTE MOTI
001/ARAA ii/ ARAA i/ ARAA Nome  Razdo que levou & emissao da Nota de Crédito (N.C.)

N° Fatura "Anulada” N Fatura "Originada"

DD/ MM/ARAA

DD/ MM/ARAA

ou

s
(exp.
real <=
exp.
estip)
ou
N
(exp.
real >
exp.
estip.)

N DD/MM/ARAA  001/AAAA

ou

s ii/AAAA

Figura 65 - Instrucao de preenchimento do documento PS2_CO_00 - Controlo geral
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VOLUME FATURAGAO (€)

050
0e0 — aturagio c/ IVA

040 - Linear (Faturagio ¢/ IVA)
020

000

FESFSST v LSS
NOTAS
Valor total T,Q N N Escrever notas adicionais quando necessario

0070 s s



APENDICE 17 — PS3_CO_01 — CONTROLO DE MANUTENCAO

@ ACRIPAL

CONTROLO DE MANUTENGAO

Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PS3_C0O_01 1 30/09/2021 1de3

Figura 66 - Folha de registo de edi¢do do documento PS3_CO_01 - Controlo de manutencao
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SEMANA

EQUIPAMENTO

INTERVENGAO

SEMANA CUMPRIMENTO
REAL PLANO

Compressor Purgar o reservatorio
Compressor Mudanca de ¢leo
Compressor Substituicao do filtro de ar
Serra Limpeza com ar comprimido e lubrificacdo de guias
Serra Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao
Polidor Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao
Lixadeira Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de ventilacdo
Lixadeira Lubrificacéo do sistema de afinacao de lixas

Torno Mecanico

Verificacdo e/ou reposicao do nivel de 6leo

Tormo Mecénico

Limpeza e lubrificacao de guias

Torno Revolver

Verificacdo e/ou reposicao do nivel de oleo

Torno Revolver

Limpeza e lubrificacdo de guias

Tupia Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao
Frezadora Limpeza e lubrificacéo de guias
Frezadora Limpeza geral com ar comprimido
Maquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido
CNC Limpeza geral com ar comprimido
CNC Limpeza e lubrificacdo de guias
CNC Limpeza da fonte de alimentacao

Maquina de Corte a Laser

Limpeza e lubrificacdo de guias

Maguina de Corte a Laser

Limpeza e lubrificacdo de roletos de eixos deslocantes

Maguina de Corte a Laser

Substituicao do filtro de ar

Compressor Purgar o reservatorio
Serra Limpeza com ar comprimido e lubrificacao de guias
Serra Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao
Polidor Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao
Lixadeira Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de ventilacao
Lixadeira Lubrificacdo do sistema de afinacéo de lixas

Torno Mecénico

Verificacdo e/ou reposicao do nivel de 6leo

Torno Mecanico

Limpeza e lubrificacdo de guias

Torno Revolver

Verificacdo e/ou reposicao do nivel de 6leo

Torno Revolver

Limpeza e lubrificacdo de guias

Tupia Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao
Frezadora Limpeza e lubrificacdo de guias
Frezadora Limpeza geral com ar comprimido
Méaquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido
CNC Limpeza geral com ar comprimido
CNC Limpeza e lubrificacao de guias
CNC Limpeza da fonte de alimentacio

Maguina de Corte a Laser

Limpeza e lubrificacao de guias

N [ro o [ [ro [ro [ro ro [ro [ro o (R (R [ro o [mo [ro o [ro = = [ | = = = [ [ | [ [ = = = i [ [ | | | =

Maquina de Corte a Laser

Limpeza e lubrificacdo de roletos de eixos deslocantes

zlzlz|z(z|z|z(z|z(z|Zz|z|z|z(z|Z|Z|Z|Z|Z|Z2|2|Z|Z2|Z|Z2|Z2|Z2|Z2|Z2|Z2|Z2|Z |2 |2 |Z2|Z2|Z2|2 |2 |2

52 Compressor Purgar o reservatorio N
52 Compressor Limpeza e lubrificagao do filtro de ar N
52 Compressor Verificacao e/ou reposicéo do nivel de ¢leo N
52 Esmeril Limpeza geral com ar comprimido N
52 Serra Limpeza com ar comprimido e lubrificacéo de guias N
52 Serra Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao N
52 Polidor Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilagao N
52 Lixadeira Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de ventilacao N
52 Lixadeira Lubrificacdo do sistema de afinagéo de lixas N
52 Torno Mecanico Verificacdo e/ou reposicéo do nivel de éleo N
52 Torno Mecanico Limpeza e lubrificacdo de guias N
52 Torno Mecanico Limpeza geral do torno N
52 Torno Revolver Verificacao e/ou reposicao do nivel de dleo N
52 Torno Revolver Limpeza e lubrificacéo de guias N
52 Torno Revolver Limpeza geral do torno N
52 Tupia Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilagao N
52 Frezadora Limpeza e lubrificacdo de guias N
52 Frezadora Limpeza geral com ar comprimido N
52 Frezadora Verificacao e/ou substituicdo das correias de transmisséo N
52 Maquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido N
52 Maquina de Furar Verificacao e/ou substituicao das correias de transmissao N
52 Maquina de Furar Lubrificacao da coluna N
52 CNC Limpeza geral com ar comprimido N
52 CNC Limpeza e lubrificacéo de guias N
52 CNC Limpeza da fonte de alimentacéo N
52 Plotter de Corte de Vinil Limpeza de guias N
52 Plotter de Corte de Vinil Limpeza de roletos de sujeicao N
52 Plotter de Corte de Vinil Limpeza geral do plotter de corte N
52 Maguina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacao de guias N
52 Magquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificagéo de roletos de eixos deslocantes N
52 Magquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacao de sem-fins de elevacéo de mesa N
52 Magquina de Corte a Laser Limpeza com ar comprimido do filtro de aspiragao N
52 Magquina de Corte a Laser Limpeza geral da maquina de corte a laser N

Figura 67 — Excerto do documento PS3_CO_01 - Controlo de manutencao
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SEMANA

52

NOTAS
INTERVENGAO
Semanal

Mensal

Trimestral
Semestral
Anual

EXCEL

SEMANAL

S8 0woNo s wN

EQUIPAMENTO

Compressor

Serra
Polidor

Lixadeira
Esmeri
Torno mecénico
Tomo Revolver
Tupia
Fresadora
Méagquina de Furar
Estufa
Pistola de Pintura
CNC
Plotter de Corte de Vinil
Laser
Computadores

SEMANAS
12,345 ...52
4,8,12,17,21, 25, 30, 34, 39,
43,47, 52
4,17, 32,52
4,32
1

MENSAL

INTERVENGAO

Ex.: Limpeza com ar comprimido

NOTAS

"semana do dia 20 de cada més" - todos os anos vai bater certo

TRIMESTRAL
4
17
32
52

SEMANA
REAL

Semana em que foi

feito o registo no
doc PS3_FR_01 -
Folha de
Manutengao

SEMESTRAL
4
32

CUMPRIMENTO
PLANO

S
(semana = semana
real)

ou
N
(semana # semana
real)

ANUAL
1

Figura 68 - Instrucao de preenchimento do documento PS3_CO_01 - Controlo de manutencao
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APENDICE 18 - PE2_FR_01 — MELHORIAS IMPLEMENTADAS

6 ACRIPAL I

OBSERVAGDES:
Documernto: Edigao: Diata: Pdgina:
PEZ_FR_01 1 30/03/2021 1del

Figura 69 - Documento PE2_FR_01 - Melhorias implementadas
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APENDICE 19 - PE2_FR_02 - RECLAMACOES

@ ACRIPAL I

DATA CLIENTE/F.0. RECLAMAGAD/DEVOLUGAD SOLUGAD INTERNA

OBSERVAGOES:
Documenio: Edigan: Darta: Pagina:
PE2_FR_02 1 30,09/ 2021 ldel

Figura 70 - Documento PE2_FR_02 - Reclamacoes
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APENDICE 20 — PE2_FR_03 — AUDITORIA INTERNA

@ ACRIPAL T

NP EM 120 9001:2015

FUNGAD NOME

AUDITOR
COORDENADOR

AUDITOR TECNICO

OBSERVADOR

Dacumanie Erlighn: Dta:
PEZ_FR_03 1 30,/09,2021 1de

§

un

Figura 71 - Documento PE2_FR_03 - Auditoria interna
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@ ACRIPAL S

DATA HORA LOCAL PROCESSOS ASSUNTOS REQUISITOS PARTICIPANTES  EA

OR4ERVALDES:

0 Plano de Auditoria deve ser divulgado a todos o= colaboradores envedvidos, de forma a garanti
a dizponibilidade e parficipacdo de acordo com o planificado. Este pode sofrer revisfies no decurse da
auditoria, sampre que as circunstancias o determinem.

0s auditadas = colaboradores com responsabilidades no objetive & ambito da auditora = devern
comunicar gualsquer questies gue passuam relativamente ao Plano de Awditona acima mencionado.

Cumprimentas,

AUDITOR COORDENADOR
Documanis Erligio: Data: Pigine
PEZ_FR_03 1 30,/09/2021 2de 5

Figura 71 - Documento PE2_FR_03 - Auditoria interna (continuagéo)
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@ ACRIPAL -

RELATGRIO DE AUDITORIA

PONTORS FCHTES

REVISAD DE WO COMFORMIDADES DE AUDITORIAS ANTERIORES
REELIL TADOS A ALIHTORA

2.1 OBYERYACIES

A2 OPOATLMIDADES DE MELHOA

43 FAD COMNFORMIDADES

4, EVIDEMCIAS Dv AUDITORIA

Ll

1. PONTOS FORTES

Dwrante a auditoria realizada, foram evidenciados os sapuintes pontos fortes:

2. REVISAQ DE NAC CONFORMIDADES DE AUCHTORIS ANTERIORES

A tabela ababo representada fiol preenchida tendo em conta a awvaliagda realizada na presente
avditoria em relagdo s ndo conformidades (NC) registadas na auditoria anterior [caso exista). Se afs) NC
néo se encontrariem]) presante(s) na atualidade, 3 ool “ATUALIZACRO™ deve ser preenchida com a cor
werde &, caso contrare, 3 vermelho.

NAQ CONFORMIDADE (NC)

Dxaumanie Exligio: Dt Pigink
PEZ_FR_03 1 30,/09/2021 3de S

Figura 71 - Documento PE2_FR_03 - Auditoria interna (continuagéo)

128



@ ACRIPAL S

3. RESULTADOS DA AUDITORA
2.1 CBSERAGTES

As Obzervacdes (0BS) realizadas ao longo da auditoria encontram-ze enumeradas na seguinte

FROCESSD oS DESCRIGAD

2

£

B
ra s

3.2 CRORTUNIDADES DE MELHORIA

As Oporunidades de Mehhoria [OM) enconfradas mo decorer da awditoria encontram-se
enumeradas na seguinte tabeta:

PROCESSD  OM DESCRICAD

M |

3.3 HAC CONFORMIDADES

As Méo Conformidades [NC) encontradas no decorrer da auditoria encontram-se enumeradas na
zeguinte tabsla:

PROCESSO HC DESCRICAD
1
2
Documaniks Erlago: Dta; Pigink
PEZ_FR_03 1 30/09/2021 4des

Figura 71 - Documento PE2_FR_03 - Auditoria interna (continuagéo)
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@ ACRIPAL FoL D O

4. EVIDENEAAS DA AUDITCRIA

As evidéncias anotadas ao longo da auditoria encontram-ze enumeradas na tabela abaixp
representada, permitindo fundamentar o= Pontos Fortes /OBS /OM /MNC descritas nos pontos acima.

FPROGESS0 N EVIDENCIA
1
2
Documanir Erligin: Data: Pigina
PEZ_FR_03 1 30/09/2021 Sde s

Figura 71 - Documento PE2_FR_03 - Auditoria interna (continuagéo)
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APENDICE 21 - PC1_FR_0O1 - FoLHA DE OBRA

@ ACRIPAL B—

FOLHA DE OBRA

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PC1_FR_01 1 30/09/2021 1de?2

Figura 72 - Folha de registo de edi¢do do documento PC1_FR_01 - Folha de obra
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@ ACR,'.PAL Folha n©
acrilicos

Cliente Data

Qtd. Descrigao

Factura: _ Obs: Efectuado:
Data: __ Data:

Figura 73 - Folha de obra
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APENDICE 22 — PC3_FR_01 — NAO CONFORMES

@ ACRIPAL R

NAC CONFORMES
DATA NAQ CONFORMIDADE CAUSA ASSINATURA
OBSERVAGODES:
Dacumeario: Edicao: Data: Pdgina:
PC3_FR_01 1 30,09/2021 ldel

Figura 74 — Documento PC3_FR_01 - Nao conformes
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APENDICE 23 — PC4_FR_01 - FALHAS DE MATERIA-PRIMA

FOLHA DE REGISTO

OBSERVACOES:
Documento: Edigao: Data: Pdgina:
PC4_FR_01 1 30,03/2021 1del

Figura 75 — Documento PC4_FR_01 - Falhas de matéria-prima
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APENDICE 24 - PS1_FR_01 - HORAS DE TRABALHO

FOLHA DE REGISTO

e [T |
ANC:
MANHA TARDE HORAS
M OA = = = - o ASSTATURA DRSERVAGDES
1
2
3
4
5
A 162° g Cidep o Trobalbg

“0 mmpragmlor cave ramlee um sl s el spurer o M de o por dis v persosms, oo e edogio ol lom

e inicic e de i=ofmo do ekebha.”

A inlapl s chypeule o Ad® 1S o Dbl i Tatulic ool ove conlarordeaple greve rov fverow o A £507 o

i ool
Documanks Exligio: Data: Piging
P531_FR_D1 1 30,09/2021 1de 12

Figura 76 - Excerto do documento PS1_FR_01 - Horas de trabalho
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APENDICE 25 - PS1_FR_02 — ACOES DE FORMACAO

5 ACRIPAL S

ACOES DE FORMAGAD
DATA: / f_ LOCAL:
DURAGAD: H FORMADOR:

Declaro que estive presente na ago de formagao e que compreendi, de forma
clara, todos os assuntos abordados. Desta forma, considero que a formacao
atingiu os objetives propostos inicialment & comprometo-me a aplicar
Siai N :

te o tdpicos acima enumerados.

OBSERVAGODES:
Dacumeario: Edicao: Data: Pdgina:
PS1_FR_02 1 30/09/2021 ldel

Figura 77 - Documento PS1_FR_02 - Acdes de formacgéo
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APENDICE 26 — PS1_FR_03 — ACIDENTES DE TRABALHO

FOLHA DE REGISTO

DESCRICAD DO ACIDENTE

OBSERVACOES:
Documero: Edigao: Diata: Pégina:
PS1_FR_03 1 30,09/2021 1del

Figura 78 — Documento PS1_FR_03 - Acidentes de trabalho
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APENDICE 27 — PS1_FR_04 - AVALIACAO DE DESEMPENHO

@ ACRIPAL R

AVALIAGKD DE DESEMPENHD
DATA: FRECUERIA:
" NOME:
= FUNCAD:
" NOME:
n FUNCAD:

PARAMETROS AMBLINGD
PARCIAL TOTAL
" |dentifica oportunidades de melhoria.
INOVACAD = Sugere solupdes para problemas existentes.
= E aberio & mudanga, provocando-a.
§ E comunicative e explicito.
COMUNICACED ®  Sabe trabalhar em equipa.
= Quve, respeita e valoriza a opinido dos outros.
= Apresenta uma postura proatva e dedicada.
PESSOAIS = |nferessa-se por aprender mais.
= E critico, dindmico e responsavel.
= E pontual, flexivel & disponived.
PROFISSIONAIS = E auténomo e polivalente.
n  E rigoroso e perfecionista, mesmo em
situagtes adversas.
= Promove a (ganizacdio e limpeza.
%%E = E metadico, sepuindo PR e IT.
= E=td concentrado enquanto executa funpdes.
AVALIACAS FIHAL: valores (AF={EAT)/ 5
Documanix Erliin: Data: Piging
PS1_FR_D4 1 30/09,/2021 1de 2

Figura 79 — Documento PS1_FR_04 - Avaliacdo de desempenho
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CBSERYAMCOES

n AVALIADOR:

0 desempenho do colaborador ndo comesponde aos pardmetros definidos
1 para as competéncias em avaliagdo. E necessdra uma avaliagde mais
profunda da siwagdo em gue o colaborador =2 insere, percebende de gue
forma se pode auxiliddo 3 desenvolver o seu frabalhio.
0 desempenhe do colaborador possui ainda uma ampla margem de
progressSo para comesponder aos warlos pardmetros definidos parm as
2 competéncias em awaliagio. E necessdra uma supervisdo constante do
colaborador, com o ebjetivo de impulsionar o desenvolvimento do sew trabalho,
competéncias pessoais e das dreas em gue se enconira inserido.
0 desempenbe do colaborador cormesponde parciaimente aos vanas
pardmetnos definidos para as competéncias em avaliagdo. E necessario dar ao
g colaborador o apoie e acompanhamento para que este desenvoha o seu
trabatho. Desta forma, poderd demostrar, com mals consisténcia, as
competéncias que contribuem para o desenvolvimento pessoal & das dreas em
gue se enconira nserido.
0 desempenho do colaborador comesponde aos varos pardmetros definidas
para as competéncias em avaliagdo. Apresenta uma postura proathva,
contribuindo para o sew desemwaivimento peszoal. Desempenha todas as suas
fungdes de forma expectdvel e, frequentements, & visivel um contributo positive
para a melhonia continua e qualidade. Deve continuar a desenvotver o trabalho
gue tem vindo a demonsirar.
0 desempenho do colaborador comesponde e supera os varos pardmetros
definidos pam as competéncias em avaliagdo. Destacase pela spa
5 respansabilidade, vontade de aprender e contributos significativos para o
desemvolvimento das dreas em gue se enconfra inserido, promovendo e
provocando @ muedanga, melhora continua e qualidade. Deve continuar a

desenmvabver o excelents trabalho, podendo ser inseride em novos projetos.

Daarumanie: Erligin: Ditu: Phgine
FS1_FR_D4 1 30,/09/2021 2del

Figura 79 — Documento PS1_FR_04 - Avaliacdo de desempenho (continuacéo)
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APENDICE 28 — PS1_FR_05 - SATISFACAO DOS COLABORADORES

DATA: F S

0 presente documento aborda um conjunto de temas gue visam aferir o grau
de zafisfacio dos colaboradores sobre a organizacdo e athidades que
desempenha.

E essencial que este seja respondido de forma rigonoza e honesta, de forma
a promover a melhoria continua, bem como aumentar a qualidade dos
produtos e senifos prestadas.

Mio ha respostas emadas e & confidencial. Assim, prefende-se que as
respostas sejam o refiexs de uma opinido pessoal e imparcial.

BATISFACAD
PARCIAL TOTAL

PARAMETROE

= Imagem da organizagdo.
8 [Desempenho da organizagdo.
" Gestdo de confitos de imteresse.

= Grau de envolimenta dos colaboradores na
GLOBAL missde da organizagdo.

= Grau de envohimenta dos colaboradores na
tomada de decisfes.

»  Grau de envolimento dos colaboradores
nas atividades de melhona.

= Capacidade de Lideranga fex: estbslecer
objetivos, gerr recursos, monitorzar
processos).

1 Comunicagdo com os colaboradares.

GEETAD "  Forma de avaliagdo de desemnpenha.

m n
ORGAHIZACAQ Definigén de ohietivos.

8 Reconhecimento dado aos colaboradores
pelos esforgos indviduaks e de equipa.

8 Reagdo da organizagdo face & mudanga e
inovacso.

Docunanke Erligio: Dita; Piging
PSlJ-'RE{JE 1 30,/09,/2021 1de3

Figura 80 - Documento PS1_FR_05 - Satisfacdo dos colaboradores
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BATISFNGAD

B Ahia através do exemnpio.

BATISFAGAD
PARCIAL  TOTAL

= Consulta os

colaboradores  com
regularidade sobre assuntos importamtes.

= Aceita crificas construtivas.

= Aceita sugestées de mehoria e dd liberdade

para as imiplemeantar.

" Promove relapdes de confianca e respeito.

= Promove uma cultura de aprendzagem e

methoria continua.

=  Promove aftes de formagdo.

®  Capacidade na fransmissdo de tamefas e

delegarcio de responzabilidade.

CONDICOES DE

= Ambiente de trabalha.

= Flexibilidade de horrio.

= Pozsibilidade de conciliar a wida profissional

com a wida pessoal.

= Tratamento e respeito.

= Condigdes de higiene & seguranga.

®  Condipdes de conforto.

= Condigdes do posio de trabalho.

FERCAIRS0
PROFSSHOMNAL

= Oportunidade

de desemvolver novas
competéncias.

B Acesto a formapbes relevantes para as

atividades desenvolvidas.

B GestSe do percurso profissional.

F31_FFR_05

Erligo: Data:
1 30,09/ 2021

Figura 80 - Documento PS1_FR_05 - Satisfacdo dos colaboradores (continuacéo)
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BATISFAGAD PARAMETROS

" Trabalhar em equipa.

BATISFAGAD
FARCIAL  TOTAL

= Aprender novos métodas de trabalho.

= Participar em agdies de formagdo.

MOTIVAGKD
PEESDAL = Paricipar em pmojetos de mudanca e
inovagdo da organizagdo.
= Sugerir melharia.
8 [Desempenhar ¢ seu trabalho diaramemnts.
SATISFACAOFIMAL: _____ walores (S.F- (EST)/ 6)
QPCICHAL

= |NDIQUE 05 PONTOS FORTES DA ORGANIZACAD:

" |NDIJUE SUGESTOES DE MELHORIA:

1 2 3 4 5

Muito Inzatisfefto In=atisfern Indiferznte Satisfedto Muito Satisfaito
Dxacumaniy Exligio: Data; Piging
PS1_FR_05 1 30,/09/2021 3de 3

Figura 80 - Documento PS1_FR_05 - Satisfacdo dos colaboradores (continuacéo)
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APENDICE 29 - PS3_FR_01 - FOLHA DE MANUTENCAO

ACRIPAL FOLA DE FEGISTO

FOLHA DE MANUTENGAD

Purgar o resarvatdrio
Compressor Mudanica de dlea
Substituicsa do fittra de ar
Limpeza com ar comprimide e |ubrficagdo de guias
Serma
Limpe=za com ar comprimida do sistema de ventilacdo
Palidor Limpeza com ar comprimida do sistema de ventilacio
Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de
Lixadeira ventilacdo
Lubrificagdo do sistema de afinagdo de kas
Verificacdo e/ ou reposigdo do nivel de dieo
Tomo Mecanico
Limpeza e lubrificagdo de guias
Verificacdo e,/ ou reposigdo do nivel de dieo
1 Torna Revalver

Limpeza e lubrificagdo de guias
Tupla Limpeza com ar comprimida do sistema de ventilacdo
Limpeza e lubrificagdo de guias

Limpeza geral com ar comprimido

Frezadora

Maquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido

Limpeza geral com ar comprimido
CNC Limpeza e |ubrificagdo de guias
Limpeza da fonte de alimentagio
Limpeza e |ubrificagdo de guias

“mm;'::r a Limipeza e |ubrificado de roletos de eixos deslocantes
Substituigse do filtre de ar
CESERVACOES:
Documanin: Exicio: Data: Phgine
F33_FR_01 1 30/09/2021 1 de 65

Figura 81 - Excerto do documento PS3_FR_01 - Folha de manutengao
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APENDICE 30 - PS3_FR_02 - FOLHA DE LIMPEZA

a ACRIPAL S

FOLHA DE LIMPEZA

MES:
ANC:

JAMNEIRD

Dacumanie Erlign: Dita:
F33_FR_02 1 30/09/2021

1 de 24

Figura 82 - Excerto do documento PS3_FR_02 - Folha de limpeza

144




ACRIPAL FOLHA DE FEGISTO

FOLHA DE LIMPEZA

OBSERVAGDES:
Documanix: Erligiin: Data; Pigine
Pﬁai{ﬂ 1 30,09/2021 2de 24

Figura 82 - Excerto do documento PS3_FR_02 - Folha de limpeza (continuag&o)
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APENDICE 31 — PS1_MA_03 — MATRIZ DE COMPETENCIAS

@ ACRIPAL

MAPA

MATRIZ DE COMPETENCIAS

Edicao DEVE] Contetdo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracéo do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PS1_MA_03 1 30/09/2021 l1de 4

Figura 83 - Folha de registo de edicdo do documento PS1_MA_03 - Matriz de competéncias
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o
=
a
=
i}
o
=
o
o

CATEGORIA / FUNGAO

NiVEL D E E A D E A
Capacidade de interpretar e seguir instrucdes e regras de 5 5 5 5 5
seguranca
Capacidade de interpretar e cumprir instrucdes de primeiros 3 2 2 3 2
S0COrTos
Capacidade de interpretar e seguir instrucoes e regras
M 5 5 5 5 5

definidas pela organizacao
Conhecimento sobre as atividades realizadas na Producao 5 5 4 5 5
Capacidade de andlise critica 5 5 5 4 5
Resolucao de problemas técnicos e nao técnicos 5 5 5 4 5
Conhecimento sobre conceitos de logistica, gestao de 5 5 5 3 3
armazém, melhoria continua e qualidade
E‘xegutar atividades que nao envolvam equipamentos 5 5 2 5 5
técnicos
Executar atividades que envolvam equipamentos técnicos 5 5 2 5 5
Executar atividades que envolvam maquinas Plotter, CNC, 5 5 2 3 4
Torno, Estufa, Laser
C; de gerir des e devolugoe: 5 5 5 2 3
SGQ: Conhecimento da Norma 1SO 9001:2015 3 3 5 2 3
Conhecimento do conceito Lean Production 4 4 4 3 1
Conhecimento do conceito de Exceléncia Organizacional 4 2 4 3 1
Utilizar o Microsoft Word 4 4 5 2 2
Utilizar o Microsoft Excel 4 5 5 2 2
Utilizar o Microsoft PowerPoint 4 5 5 2 2
Utilizar o Microsoft Outiook 4 5 5 2 2
Utilizar o Programa Graphic Advantage Composer (Omega 5 5 1 4 1
V.5.0.0.73), Corel 11, ArtPath 32.
Portugués 5 5 5 4 5
Inglés 4 4 5 3 3
Capacidade de comunicacao com os clientes e restantes 5 5 5 3 4
partes interessadas
o —

de 2 ~construn\/a e de 5 5 5 4 5
conhecimentos na organizacao
Capacidade de tomar decisoes 5 5 5 3 4
Capacidade para gerir situacdes de conflito 5 5 5 3 3
Capacidade de se manter automotivado e empenhado 5 5 5 4 5
mesmo em situagoes adversas
Capacidade de gerir o tempo disponivel 5 5 5 4 5
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Figura 84 — Matriz de competéncias

Legenda
NIVEL D Nivel desejado de competéncia
E Nivel existente de competéncia
A Estado de acao necessario

ACRO Nao é necessario executar acéo - D < E
Necessidade de agao identificada - D > E
Acéo em execugao
Acéo terminada - necessario reavaliagdo
ESCALA N&o possui a competéncia

1

2 Apresenta o nivel basico da competéncia

3 Apresenta a competéncia moderadamente

4 Apresenta um conhecimento avangado competéncia
5 E especialista na competéncia



SET

SET

SET

SET

SET

JAN

FEV
MAR
ABR

DAL CATEGORIA / FUNGCAO COMPETENCIA QUE REQUER ACAO

AGAO IDENTIFICADA
J

Sécio Gerente

Gestor de Operacdes  Capacidade de interpretar e cumprir instrugdes

30/0/2021 Encarregado de primeiros socorros
Técnico de Maquinas
30/09/2021 Gestor de Operacdes Conhecjmento sobre as atividades realizadas na
Producao
Ei d
30/09/2021 . .ncarrega o. Conhecimento do conceito Lean Production
Técnico de Maquinas
Sécio Gerente . . .
30/09/2021 Encarregado gfn:,:jarz;r;: do conceito de Exceléncia
Técnico de Maquinas g
Utilizar o Programa Graphic Advantage
30/09/2021 Encarregado Composer (Omega V.5.0.0.73), Corel 11,

ArtPath 32.

DATA

DESCRIGAO DA ACAO INICIO AGAO

Dar formacao de 8h a toda a organizagéo sobre

primeiros socorros 08/11/2021(4h)

Acompanhar as atividades realizadas na

Producéo 2h por dia durante 2 meses 03/01/2022
Dar formacao de 8h sobre o conceito Lean

Production e ferramentas Lean 13/12/2021
Dar fczrm.agao de»8h §obre 0 conceito de 20/12/2021
Exceléncia Organizacional

Dar formacéo interna sobre como trabalhar com

0s trés programas de desenho durante o 03/01/2022

periodo de 1 ano (1 programa por trimestre)

DATA )
FIM AGAO AGAO

PERIODO AVALIAGAO  REAVALIAGAO
SUCESSO AGAO o DATA

15/11/2021 (4h) PROGRAMADA 6 meses 02/05/2022
25/02/2022 PROGRAMADA 2 meses 29/04/2022
13/12/2021 PROGRAMADA 1 més 14/01/2022
20/12/2021 PROGRAMADA 1 més 21/01/2022
02/01/2023 PROGRAMADA lano 05/01/2024

Figura 85 - Acdes a implementar para melhorar as competéncias identificadas na matriz de competéncias

DATA

CATEGORIA / FUNGAO COMPETENCIA QUE REQUER AGAO

AGAO IDENTIFICADA

Escrever a competéncia da lista que &

Socio Gerente L ) ~
necessario realizar acao

DD/MM/AAAA

ou
Gestor de Operacdes
ou
Encarregado
ou
Técnico de Maquinas

DATA

DESCRIGAO DA ACAO INICIO AGAO

Descrever a agao que € realizada para corrigir
competéncia
Ex: dar formacao

DD/MM/AAAA

DATA ESTADO PERIODO AVALIAGAO  REAVALIAGAO
FIM AGAO ACAO SUCESSO ACAO DATA
DD/MM/AAAA PROGRAMADA Ex: 1 més, 2 meses, 1 ano  DD/MM/AAAA
ou
A DECORRER
ou
REALIZADA

Figura 86 - Instrucao de preenchimento do documento PS1_MA_03 - Matriz de competéncias
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REAVALIAGAO

COMPETENCIA
s

(a reavaliar)

(a reavaliar)

(a reavaliar)

(a reavaliar)

(a reavaliar)

REAVALIAGAO
COMPETENCIA

ou
(a reavaliar)

MATRIZ
ATUALIZADA
-]

MATRIZ
ATUALIZADA
SIM

ou
NAO



APENDICE 32 - PE1_PL_01 - PLANO DE ACOES

6 ACRIPAL

PLANO DE AGOES

Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edigcao: Data: Pagina:
PE1_PL_01 1 30/09/2021 1de3

Figura 87 - Folha de registo de edicdo do documento PE1_PL_01 - Plano de acdes
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PLANO DE AGOES
- | DATA - | DATA - | ESTAD( B Periono AvaLAcAR  ReavauiacAo B controLo Bl

-] e | T
CES:! SCRIC/ _ ~ "
RREEES0 B SR QB R ERE EEGEORLED INICIO ACAO FIM ACAO SUCESSO ACAO DATA ATUALIZADO

Figura 88 - Plano de acdes

PLANO DE AGOES

PROCESSO INDICADOR QUE REQUER AGAO DESCRICAO DA ACAO DATA v DATA ESTADO PERIODO f&VALIACAO REAVALIACAO CONTROLO
INICIO ACAO FIM ACAO ACAO SUCESSO ACAO DATA ATUALIZADO
" " Ex: 1 més, 2 meses,
Cumprimento dos Obijetivos de Gestao (%) Ex.: DD/MM/AAAA DD/MM/AAAA PROGRAMADA Lano DD/MM/AAAA SIM
N° Reclamagdes A DECORRER NAO

REALIZADA

N° Melhorias Implementadas

Margem de Vendas (%)

Propostas Adjudicadas (%)

Comercial
Volume de Propostas Adjudicadas (%)

N° Novos Clientes

Compras Cumprimento do Prazo de Fornecedores (%)

Cumprimento do Prazo de Producéo (%)

Producio
N° Nao Conformes

Armazém N Falhas de Matéria-Prima

Expedigéo Cumprimento do Prazo de Expedicao (%)

N° Acidentes de Trabalho

Desempenho dos Recursos Humanos

Recursos Humanos Formacao de Colaboradores

Contratagao de Novos Colaboradores

indice de Satisfacao Média dos Colaboradores

Administrativo -

. . Volume de Faturagao (s/ IVA)
Financeiro

Cumprimento do Plano de Manutencao
Preventiva (%)

Manutencao

Marketing N° Novos Seguidores

Figura 89 - Instrucao de preenchimento do documento PE1_PL_01 - Plano de acdes
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APENDICE 33 — PE1_PL_02 - PLANO DE COMUNICAGOES

6 ACRIPAL

PLANO DE COMUNICAGAO

Conteudo Assinatura
1 30/09/2021 Elaboracao do documento Beatriz Leite
Documento: Edicao: Data: Pagina:
PE1_PL_02 1 30/09/2021 1de3

Figura 90 - Folha de registo de edicdo do documento PE1_PL_02 - Plano de comunicacéo
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PLANO DE COMUNICAGAQ

PROCESSO NIVEL ASSUNTO PERIOCIDADE

Apresentacao dos resultados obtidos através
Reuniao P C " o Mensal Gestor de Operacoes Sécio Gerente
dos indicadores e sua avaliagao

Interno Apresentacéo do Plano de Acdes em funcao Sacio Gerente
Reuniao dos resultados obtidos através da andlise dos Anual Gestor de Operacdes Encarregado
indicadores Técnico de Maquinas
Melhoria Continua: Melhorias implementadas, Sécio Gerente
Reuniao brainstorming de melhorias a implementar e Mensal Gestor de Operagdes Encarregado
sua planificacao para 0 més seguinte Técnico de Maquinas
Reuniao Comunicacao doslnrtzsr::ados da Auditoria Anual Gestor de Operacdes Sacio Gerente

Sdcio Gerente

Interno " . &
Reunigo Revisao do SGQ Anual Gestor de Operagdes Encarregado
Técnico de Maquinas
- - A Sécio Gerente
" Comunicacao da criagéo ou atualizagao de . ~
Reuniao ~ Quando aplicavel Gestor de Operacdes Encarregado
documentagao - Lo
Técnico de Maquinas
Reuniao Gestao de Reclamacdes e Devolugdes Quando aplicavel Sacio Gerente Gestor de Operagoes
Email Avaliagéo da Satisfacao do Cliente Anual Gestor de Operacdes Clientes
Externo
Resultado da Gestao de Reclamacdes Socio Gerente

Email / Telefonema Quando aplicavel Clientes

Gestor de Operagoes

(soluges apresentadas)

Comunicacao de orcamentos emitidos, por " L ~
Interno Reuniao - N ¢ . P Diério Sacio Gerente Gestor de Operagoes
Comercial emitir e propostas adjudicadas (F.0.)

Externo Email /Telefonema Comunicacao de orcamentos Quando aplicavel Sécio Gerente Clientes

Interno Reuniao Comunicacao de encomendas a fornecedores Quando aplicavel Socio Gerente Gestor de Operagoes

Compras " -
Pedidos de cotacdo e encomendas a

Externo Email / Telefonema
fornecedores

Quando aplicavel Sacio Gerente Fornecedores

X . Sacio Gerente
" Seguimento das obras em execugao: ponto de " ~
Reuniao . " L o Diéario Encarregado Gestor de Operacdes
situacao e comunicacao de finalizagao de obras . -
Técnico de Maquinas
Sacio Gerente Encarregado
Gestor de Operacdes [ Técnico de Maquinas

Producao Interno Reuniao Planeamento da Produgao Diario

Controlos de Qualidade e Nao Conformes: Encarregado
Reuniao averiguacéo do funcionamento dos controlos e Mensal - g' . Gestor de Operacoes

- . N Técnico de Maquinas
tratamento de no conformidades existentes

icacao d idade d isicao d E d )
Armazém Interno Telefonema Comunicacéo da net%e.55| é © de aquisicao de Mensal X ‘ncarrega' O_ Socio-gerente
matéria-prima Técnico de Maquinas
Encarregado Sécio Gerente
Expedicao Interno Telefonema Comunicagao da expedicao de obras Diario - g' 5 "
Técnico de Maquinas | Gestor de Operacdes
Acompanhamento dos colaboradores: analise Encarregado
Reuniao P Mensal Gestor de Operagoes . g' .
do bem-estar pessoal Técnico de Maquinas
Socio Gerente
Reuniao Comunicacéo do calendario de férias Anual Gestor de Operagoes Encarregado
Técnico de Maquinas
- Planeamento e comunicagéo de Agdes de Sécio Gerente Encarregado
Reunido N Anual - - IO
Interno Formacao Gestor de Operacdes | Técnico de Maguinas
Recursos Humanos Comunicagéo da Avaliagdo de Desempenho e Gestor de Operacoes
Reunigo recolha dos questionarios de satisfacao dos Anual Sacio Gerente Encarregado
colaboradores Técnico de Maquinas
Comunicacéo de alteracdes em regulamentos Socio Gerente
Reuniao N © 8 Quando aplicavel Gestor de Operagoes Encarregado

internos, leis e horarios de trabalho . -
Técnico de Maquinas

Sécio Gerente
Externo Redes Sociais Comunicacao de oportunidade de emprego Quando aplicavel ~ Partes Interessadas
Gestor de Operagoes

Apresentacao dos resultados da Analise

S Interno Reunido Semanal Gestor de Operacdes Sdcio-gerente
Administrativo - Financeira da organizacéo perad ¢
Financeiro icaca inalizaca 6Ci
Externo Email / Telefonema Comunicacao da finalizacdo da obra para Didrio Sacio Gerente‘ Clientes
agendamento de levantamento / entrega Gestor de Operagdes
Seguimento do Plano de Manutengzo: Socio Gerente
Manutencao Interno Reuniao Manutencdes Preventivas e Corretivas Mensal Encarregado Gestor de Operacoes
efetuadas Técnico de Maquinas
. o A Socio Gerente
" Comunicacao da criagéo ou atualizagéo de . "
Interno Reuniao Quando aplicavel Gestor de Operacoes Encarregado
. templates de documentos L o
Marketing Técnico de Maquinas
Externo Redes Sociais Atualizacéo de noticias e |2formacao relativas a Semanal Gestor de Operacdes Clientes
empresa

Figura 91 - Plano de comunicacao
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PLANO DE COMUNICACAO

PROCESSO NIVEL METODO ASSUNTO PERIOCIDADE
Interno Reuniao Ex.:Apresentéga.o dos resitados Ot,)tld?s atraves Anual Sécio Gerente Sacio Gerente
dos indicadores e sua avaliacao
Externo Email Mensal Gestor de Operacoes | Gestor de Operacdes
Comercial Telefonema Semanal Encarregado Encarregado
Compras Redes Sociais Diario Técnico de Maquinas | Técnico de Maquinas
Producao Quando aplicavel Clientes

Armazém

Expedicao

Recursos Humanos

Administrativo -
Financeiro

Manutencao

Marketing

Figura 92 - Instrucao de preenchimento do documento PE1_PL_02 - Plano de comunicacao
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APENDICE 34 — PE1_FI_0O1 — CONTEXTO DA ORGANIZAGAO

@ ACRIPAL P HAORATHA
GONTEXTO Dﬂm
Edicio DCiatn Conisdida Azsinsturs
1 30,/05,2021 Elaboragdo do documento Beatriz Laite
Daramanky Erligin: Dwta: Phging
PE],_LBI 30,/0972021 1de?

Figura 93 - Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao
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@ ACRIPAL —

Llacuraniy Erligin: Dart: Pigine
PEL_FI_O1 1 30,09/2021 2de?

Figura 93 - Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao (continuagéo)
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@ ACRIPAL I

Histérin da Organizacéo

A organizagdo surgiu em 1988, Em meados de maio do mesmo ano, Paule Acadio Leite [fundador)
zentiv a mecessidade de criar um espaco de trabalhe onde pudesse trabalhar e eeplorar os seus
conhecimentos. Este frequentou o curso de Eletrotecnia e Telecomunicagfes num licew no Porto = Escola
Secundana Fontes Pereira de Melo — onde desenvolveu alguns projetos de eletrdnica com o complemento
de peqas em aoriico, Aprovetima @ “lempox morkos” entre aulas para estar nas oficinas de mecanica da
escola, onde usufruia do espago para aprender autpdidaticamentz a trabalhar com tomos mecanicos,
fresadoras e outros eguipamentos. EntSo, pode-se afirmar que o seu primeiro contacte com os acrilicos fol
em 1983, Simutaneamente, desde crianga, passava os dias de verdo na oficina de carros do avd, onde
também participow ativamente nas athwdades desenvolidas na reparagdo mecdnica, como montar e
desmantar motores de automdvels de competigSo.

Curiase por saber mais, fol retendo um conjunto vasto de conhecimentos que the permitiam criar
o seu propric negécio, onde wniu duas grandes patfes: oz acrilicos & a sua transformagdo através de
processos mecdnicos. A organzacso veio, azsim, preencher uma lacuna do mercada: a criagdo de produtos
em atrilico & medida do cliente.

A medida que o tempo foi passando, a diversidade de matéria-prima trabalhada na organizacso
fol aumentando, com o objetive de satizfarer continuamente as necessidades dos seus clientes com a
evolurdo do tempo. Até ao presente, pode-se enumerar vanas matéras-primas, das quails se destacam: o
acrilica, o policarbonato, o PYC, o MDF, o vidro, o ao inox, o fermo, o aluminio, o duraluminio, o latdo, o
bronze, a prata, o owro, 05 nylons (plasticos técnices), a fibra de carbono, o poliestirene {mais conhecido
por esferovite), a= espumas de poliuretano, a madeira e seus derivadaos, a cortica, o cartdo, a cartolina, o
papel, o drop paper, os compostos fendlicos, o vinil, o marfim, o xisto, o coura, as resinas de poliéster, o
silicone, as bomachas e EVA.

Inicialmente, a organizacde localizavase na Rua do Campoe Alegre, num pequena anexo em sua
cata_ Trabakhava com um colaborador & possuia alguns eguipamentos coma 3 serma, a tupda, a lixadeira, o
polidor e outros peguencs utensilios. Passado nowes meses, a casa fol expropriada pela Refforia da
Universidade do Porto para a construgdo da nova Faculdade de Ciénclas e a organizacdo foi chrigada a
mudar de instalages. Stuava-se agora em Pedrougos, onde se manteve durante 12 anos. Ao lango deste
periodo, adguiriram-se novos eguipamentos comao os tomios e a CNC gue permitimm desenvolver projetos
mais ambiciosos. Trabalhawam agpra guatro colaboradores na empresa, cinco com o fundador.

0 reconhecimento do seu trabalho rigoroso e célers fol aumentando e, em 2001, para conseguir
comesponder 4 procura, a organacéo mudou novamente de instalagfes, aonde s= shua até 3 data. A
organizagdo siua-se na Trawessa da Alegria, 105 — Zona Industrial de Mitheiréz (Maia). Em 2004, com o
crescimento da organizagdo, eram uma equipa de sete pessoas. Com o aumenie da dimensdo das
Instatagdes, fiol possivel adgquirir um veiculo comercial, uma nova CHC, uma nova tupla, um plotter de corte
dee winil, entre cutros.

Diaumani: Erlign: Data: Pigine
PE1_FI_01 1 30/09/2021 3ded

Figura 93 - Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao (continuagéo)
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@ ACRIPAL I

Com o passar do tempo, quatro colaboradores por motvos pessoals diversos viam-se obrigados
a abandonar a organizagdo. Estes momentos coincidiram com as duas grandes crises econdmicas e, devido
3 diminuigde da procura, a organizagdo optou por manter o seu funcionamenta com uma equipa de trés
pessoas, de forma a fazer face a situagdo do mercado.

Atualmente, em 2021, engquants == atravessa a pandemia mundial do COVID-19, a organizagdo
funciona com wma eguipa de quatro e a procura comera a regreszar a normalidade. Aszim, vido da
organizagdo & ser uma referéncia nacional, resultado de um crescimento sustentavel, da aplicado de novas
tecnologias e de um trabalho de equipa continuo, sem nunca descorar do seu sendgo de exceléncia e
qualidade. Tal serd possivel de alcangar aplicando todos s sews valores no trabalhe, come: o tabatho em
equipa, a criathidade, a integridade, a transparéncia, o rigor, @ melhoria continua, a Sedbilidade, a
compreensdo, a inovagdo, o ambiente, a seguranca e a lideranga.

Em equipa, a oganizagio trabalha diariamente para fomar as idelas dos seus clentes em
realidade, atrawés da criagdo de produins dnicos onde a estética se encontra aliada & funcionalidade e a
qualidade. Virios o o= clentes prestigiosos com os quais a organizacdoe tem o prazer de trabalhar,
nomeadamente: Cdmara Municipal do Porto, Camara Municipal de Matosinhos, CHMAR, [EMC, Jomal de
Moticias, Universidade do Porto, Universidade do Minha, Universidade de Aveirg, Universidade de Evora,
INESC TEC, FundagSo Antonie Cupertine Miranda, FundacSo Oriente, Honda Automovel de Portugal,
Dceandrio de Lichoa, Machado Joalheiro, Monteiro Rias, Ales Group Portugal, Grupa Amarim, ARAN, Anons,
Atelier Jodo Nunes, NORS, amuiteto Souto Moura, arguiteto Siza Vieira, Caetane Baviera, Unidade Local de
=aide da Afto Minhe, CINDOR, Direq$o Regional de Cultura Norte, IKEA Portugal, Presidéncia do Conselho
de Ministros, Efacec, Museu MNacional Soares dos Reis, Casa Museu Tekweira Lopes, Museu Romantico do
Porto, Museu Dioge Macedo, FMAC Portugal, Fico Cables, Fasfetch, Fundagdo de Sarratves, J. Pinto Leftdo,
Jaguar Automoweis, LEM, Santa Casa da Misericordia, Lankhorst Euronete Portugal, Memoteka,
Metaloviana, Orona, KMPG e Associades, PLMJ = Sociedade de Adwogados, PR Group, Petrogal, Grupo
PSA, REN, STCP, Museu Futebol Clube do Porta, RTP, SONAE, Academia Oimpica de Portugal, Tecmaia,
e Toyota Caetano Portugal.

Concluinda, & possivel afimmar que a ACRIPAL & uma organzacdo com histdra que tem fefto um
caminha inigualdvel de conquistas fazendo face s adversidades. A sua resiliéncia e espirito de equipa
permitem alcangar objetivos ambiciosos & o seu future trar, certamente, muito sucesso.

Dxacumanio: Erlign: Ditu:
PE1_FI_01 1 30/09/2021 4de 7

Figura 93 - Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao (continuagéo)
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@ ACRIPAL I

A Orgenizacio e 0 seu Contexto

0 Sisterna de Gestdo da Qualidade [SG0) & uma ferramenta que procura infegrar simutaneamente
todas as atividades da empresa, de forma a corresponder com os requisitos dos chentes e restantes partes
interessadas. Desta forma, implementar e utilizar um SG0) & uma decedo estratégica, gue parmite methorar
o desempenho da crganizagda.

A miz=So da presente organizacso €, em equipa, tomar as idelas possivels através da criagde de
produtos dnicos onde a estética se encontra aliada & funcionalidade, bem como a qualidade das solucdes
apresentadas [retratada na PE2_P0_01 = Politica da (ualidade]. Visando o alcance do seu propasito, sio
determinadas as questfes extemas e intemas suscetiveis de provocar deswios nos processos produtivos
e/ou impossibilftar a organizagdo de aproveitar as oportunidades ao sew redar.

A identificagdo dos fatores externcs e internos permite crar um SG0) que, através do Planeamento

Estratégico (PE), define agfes gue maximizem as forcas e oportunidades e mitiguem as fraguezas e
ameaas da organizaio, abordando-as a longo prazo ne planeamento da organizagdo.

Anualmente, durante a revisdo do 3G [seguindo o procedimento PE2Z_PR_05 = Revisdo do 5G],
a organizagdo elabora e atualiza a Andlise SWOT, presente no documents PE1_MA_D] = Analise SWOT. &
figura 1 representa, esguematicamente, a constituicdo de uma Andlise SWOT.

Prossilivirs

lraguesx

Cperluniclazes Ay

Figura 1 — Analise SWOT.

A Andlise SWOT permite identificar as fiorcas (vantagens imernas), as fraguezas (desvantagens
internas), as oportunidades [aspetos envolventes com potencial de desenvolver a vantagem competitiva da
organizagdo) & as ameacas (aspetos envolventes com potencial de comprometer a vantagem competitiva
da organizacdo). Em adicdo, esta permie sintetizar as andlises extarnas e internas, identficar elementos-
chave, efetuar o diagndstico da organizacdo e estabelecer prioridades de atuacdo.

Dxaramvanie Exligio: Dtar: Pigine
PE],_LBI 1 30,/09,2021 Sde?

Figura 93 - Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao (continuacao)

158



6 ACRIPAL I

Necessidadas a Expaciatives des Partas Imemssadas

As partes interessadas, bem como as suas necessidades e expectativas, sdo identificadas pela
organizagdo, como retratado na tabela 1. Estas estdo relacionadas com os fatores extemnos e internos
enumerados no documento PE1_MA_D1 = Andiisa SWOT.

Tabels | = Partes Inger & respetivas N i eE totivas.

PARTES INTEREASADAL HECESSIWVDES E EXPRETATIVAS

Obter solugdes competitivas, Gnicas e inovadoras;
Cumprimento dos reguisitos kegais e dos colocados por estes;
Comprimento dos prazos de expadigso acordados;
Satisfardo com toda a experdncia com a organizagso.

Seftor Privado

Obter solugdes competitivas, tnicas e invadoras;
Cumprimenta dos reguisitos legais & dos colocados por estes;
Cumprimento dos prazos de expedig$o acordados;
Satisfagdo com toda a experiéncia com a organizagdo.

Setor Pablico

Ambiente de trabatho inclusio e fiexivel;

= Copndigtes de trabalho que permitam conciliar a wida
Colaboradores profissional com a pessoal;

= VYalorizagdo do desemvovimento profissional;

= Participar ativamente na melhonia da organizagio.

Entidades Reguladoras 8 Cumprimento dos reguisitos legais aplicavets.
Fornaced = Relagio estdvel, profissional @ de conflanca com a
organizagdo.
B Potenciar os negocios através do espirito de equipa;
Parcairas = Cumprimento dos compromissos acordados, garantindo as
sinergias necessdrias para akangar as melhores solupdes
para os clientes finais.
B iz N ¢l = Cpnhecer a organizagde e o seu trabatho (produtos e sendigos

prestadas).

Com o objetivo de as agdes da organizacde cormesponderem e superarem as necessidades e
expactativas das wdrias pares inferessadas, os indicadores definidos para cada processo do 5G0) =do o
refiexs dos requisitos das varias partes interessadas. Os indicadaores, presentes no PEI_CO_01 = Controle
de Objetivos e Indicadores, em conjunto com os requisitos, necessidades e expectativas das varias partes
interessadas, =80 revistos anualmente, coma mencionado no procediments PE2_PR_DS = Revisdo do 3G0).

Dxaramvanie Exligio: Dtar: Pigine
PE],_LEJI 1 30,/09;2021 GBde?

Figura 93 — Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao (continuagéo)
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6 ACRIPAL I

Ambito do Sistema de Gestéo da Quelidade

0 56 segue as indicagfes presentes na Noma NP EN 150 9001:2015 = Sistemas de Gastio da
150 9001.2015 =
Requisitas e Documentos Associados. O 5G0) € aplicado a todos os processos existentes na crganizagdo.
0 ohjetive deste € conferir uma base solida para promover a realizaqdo de atividades de uma forma

(ualidade (Reguizitoz), como demonstrado no documento PE2Z_IN_01 - NP EN

metddica, desde o seu planeamento, execurdo, monitonzacdo, medicdo, andlise e melhona.

Desta fiorma, o 3G0) incentiva a melhoria continua da organizacio e o aumento da qualidade dos

produtos e seniqos prestados, possibilitando o seu crescimento sustentavel.

Documeittos Relacionados

= PE1_CO_01 - Controla de Objetivos e indicadares;

= PEI1_MA_01 = Andlise SWOT;

= PE2_IN_OI = NP EN 150 9001.2015 = Reguisites & Documentos Assocladas;

= PEZ_P0_01 = Politica da Qualidade;

B PEZ_PR_05 = Revisdo do SG0).

Dxaramvanie Exligio: Dtar:
PE],_LEJI 1 30,/09;2021

Tde?

Figura 93 - Documento PE1_FI_01 - Contexto da organizacao (continuacao)
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APENDICE 35 - PS1_FI_0O1 — HORARIO DE FUNCIONAMENTO

@ ACRIPAL —

HORARIQ DE FUNCIDNAMENTO
Edicio Ciatn Conisiida Aszinsturs
1 30/09/2021 Elaboragdo do documents Beatriz Leite
Documankx Exligiio: Data: Pigine
PS1_F1_01 1 30,/09/2021 1de 3

Figura 94 - Documento PS1_FI_01 - Horario de funcionamento
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@ ACRIPAL I

HORARIQ DE FUNGIDNAMENTO
Indlice
HETTHE G TR .o et et e e e me et
Daarumanie: Erligin: Ditu: Phgine
PS1_F1_01 1 30,/09/2021 2de 3

Figura 94 — Documento PS1_FI_01 - Horario de funcionamento (continuagao)
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@ ACRIPAL —

HORARID DE FUNCIONAMENTO

Organizacho

IRA: Faulo Acécio Leite = Transformacdo Acrilices, Unip. Lda.

SEDE: Trawesza da Alegria, 105; Zona Industrial de Milheirds; 4475 = 310 Mata.
ESTABELECINENTD: Travessa da Alegria, 105; Zona Industrial de Milhedrds; 4475 = 310 Maia.
AIYIDADE" Importagdo, Exportagdo e Transformagdo de widros acrilicos; Impressdo digtal de
imagens; Corte Computorizade de winil para decoragdo de wiaturas; Owidoors e Reclamos
luminosos.

CAF- 37996 = R3.

HEC/HEF 507 591 356,

Hordrio de Trabaho

HORARQ: S=punda a Sexta.
ENTRAIV: 0EHI0.

BAIGA- 17H30.
PERIODO DE REFEIGAG 13H = 14H.
DESTANRC COMPLEMENTAR Sabade.
DESHUARSO SEMANAL: Dominga.

Assinatura e carimba:

Daarumanie: Erligin: Ditu: Phgine
PS1_F1_01 1 30,/09/2021 3de 3

Figura 94 — Documento PS1_FI_01 - Horario de funcionamento (continuacao)
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APENDICE 36 — DOCUMENTO AUXILIAR PARA A ELABORAGAO DOS RESTANTES DOCUMENTOS

DOCUMENTOS POR ELABORAR
-PR-IT-MQ -

0 presente documento apresenta brevemente o conteddo que os 20 documentos por elaborar
necessitam de conter para satisfazer os requisitos presentes na morma 150 9001:2015. Desta
forma, pretende-se ausliar a organizagdo a terminar a implementagio do SG0) com sucesso num
futuro précimo.

PROCEDIMENTOS - PR

0 PEL_PR_01 = Definicie e controle de objetives deve referir que os objetivos estratégicos s3o
definidos tendo em conta a andlise SWOT elaborada e que cada um dos objetivos pode ser
desdobrados em um ou mais objetivos operacionais. Deve referir ainda que, a cada objetivo
operacional, identificado no Sasmced sooracnd corresponde um indicador presante no Controlo
de objetivos e indicadores. Adicionalmente, este documento deve referir que os objetivos
ectratégicos e operacionais 30 revistos anualmente [durante a Revisdo pela Gestdo) ou quando
hd alteragdes ao 5G4 e que os indicadores sdo atualizados mensalmente e revistos anualmente.
Por fim, deve referir ainda gue o plano de comunicagdo ausilia a atingir os objetives operacionais
definidos.

0 PE2_PR_01 = Avaliagio da satistagdo do cliente deve refierir que a avaliagio ocome anualmente
através de email, enumerando guestdes essenciais para a empresa obter as informagdes que
necessita para melhorar continuamente. Este documento refere ainda que az reclamagies =30
anotadas na Folha de Registo de reclamagdes e que estas sdo alvo de andlise no cdlculo dos
indicadores presentes no Controlo de ebjetivos e indicadores.

0 PE2Z_PR_02 — Revizdo do 3G deve referir que a Revisdo pela Gestao ocorrerd uma vez por ano
ou quando 52 identifica algum dado incorreto no mesmo. E também importante referir que a
revizao do 3G} consiste na revisdo de fodos os documentos para que estes estejam sempre
concordantes com a realidade da empresa, realizando-se alferagdes ac SG() apenas guando
necessario.

0 PE2_PR_03 = Auditoria inferna dewve referir que a auditoria inferna ocorrerd uma vez por ano e
senird para assegurar que o SGI) estd a ser aplicado e respeitado por todos os elementos da
empresa e para avaliar se todos os requisitos da norma s3o satisfeitos.

Pigina 1 de §
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0 PE2_PR_D4 — Melhoria continua deve mencionar que a melhoria continua € uma filosofia que
deve ser aplicada sempre que passivel. Este documento deve explicar o conceito BT e listar as
ferramentas envolvidas na pratica deste conceito. Deverd incluir também os topicos referentes a
agides preventivas e corretivas.

0 PE2_PR_D5 = Gestan de reclamagdes e devolugdes deve referir que sempre que oCorma wma
reclamagdo ou dewolurdo que esta deve registada na Folha de Registo de Reclamaqdes. Referir
ainda que, apds a reclamagdo ou devolugdo estar anotada, a organizagdo procura solucionar o
problema identificando a causa raiz do mesmo. O diagrama de St e outras ferramentas irdo

estar representadas neste documento como sugesties de ferramentas a ufilizar nestes casos.

0 PC1_PR_01 = Design & Deservolimento deve mencionar como e qual € o processo de oriagdo
das pecas. Deve ainda apresentar como & que o produto € desenvolvido & como & que & definida

a ordem de operacdes que a sua producdo envolve.

0 PC2_PR_01 - Compras deve explicar qual a melhor forma para comunicar com o fornecedor,
detalhando algumas perguntas para se obber as informagdes cruciais de forma a garantir que =5o
cumpridos os prazos de enfrega estipulados. Também deve fazer referéncia ao Controlo de
fornecedores, onde =30 registadas informagdes como o meio pelo qual é efetuada a encomenda
ao fornecedor (email ou telefone), a quantidade e tipo de materal encomendado, dia que &
expectdvel a recerdo de material e qual a data real de recegdo de encomenda. Deve ainda fazer
referéncia ao Quadro de Gest3o de Sl explicando o awlio que fornece na decisie de
quantidade e tipo de material para assegurar a produgdo. Referir ainda que certas obras exigem a
aquisigdo de maior quantidade de matéria-prima & que, nesses casos, apenas se encomenda o

material qguando a obra se encontra adjudicada.

0 PC2_PR_02 = Procura, seleqdo e avaliacdo de fornecedores deve referir gue se pede orcamento
a pelo menos dois dos fomecedores listados e opta-se pelo mais ripido a entregar ou pelo mais
barato consoante o critério a aplicar perante a situagdo em que se realiza a encomenda. Referir
gue a avaliagdo € realizada afravés da andlise do Confrolo de fornecedores e o indicador é
calculado no Controle de objetivos e indicadores. Referir ainda que apenas s3o avaliados oz

fornecedores gue transacionam um valor superior a 15 000 ¥ fvalor definido pela contabilidade).

0 PC3_PR_0] = Controlo de qualidade deve fazer referéncia aos wdrios tipos de confrolos
realizados = Inspegao a 1* peca OK [a ser aplicada nas operagdes que emvolvemn corar, ufilizar a
maguina CHC, tomear, ulilizar a tupia e ulilizar o laser), Inspecdo visual dimensional [a zer
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aplicada nas operagbes que envolvern aplicar vinil, raspar arestas, pintar, polir e aplicar
acessdrios), Inspecdo a 100% [a ser aplicada nas operagdes que emvolvern moldar, furar, dobrar,
colar, aparar exceszos, aplicar material elétrico) e Inzpegdo final [no fim de todas as atividades) =
& quais as IT para cada atividade. Deve mencionar também a importancia dos controlos para evitar
retrabalho e gutros tipos de desperdicios. Deve ainda referir gue as pecas conformes prosseguem
para a operacdo de producdo seguinte & gue as pegas ndo conformes tem de passar pelo
tratamente de ndo conformes [gue & sempre realizado na hora de detecdo da ndo conformidade).
Neste tratamento pode ocorrer a corregdo da ndo conformidade {que envolve o retrabalho da
peca), o aprovisionamento de material para trabalhos futures (reaproveitamento de material] ou
sucatar a pega ndo conforme quando ndo existe forma de retrabalhar ow reaproveitar a mesma.

0 PC4 PR_0] — Rececdo e gestio de matéria-prima e propriedades deve referir que quando se
receciona a matéria-prima conta-se a quantidade de material e verifica-se se a matéria-prima estd
conforme segundo a instru;do de trabalho de receqdo de material. Se o material estiver conforme,
o responsdvel assing a guia de transporte da matéria-prima e acondiciona o material no respetivo
local de aprovisionamento. Se o material estiver danificade ou ndo comesponder 3 guantidade
pedida, deve informar a administragdo. Este documento refere ainda que sempre que existam
consumaos ou rececdes de material dewese atualizar o Quadro de Gestdo de Sbels
Adicionalmente, este documento deve referir que, gquanto & propriedade dos clientes que serve de
amosira para a elaborag3e de novas pegas, esta € alvo de uma avaliagdo visual com o clients
presente, sendo posteriormente guardada num local seguro e limpo até @ execucdo e expedicio
da obra.

0 PCS_PR_0] = Expedicio deve referir que as pecas depois de passarem pelo Confrolo de
Qualidade = Inspecdo final devemn ser embaladas e colocadas na mesa de expedicao. Referir ainda
gue & da responsabilidade do encarregado [ou tEcnico de maguinas, na auséncia do encarregado)
de comunicar ao Departamente Administrative-Financeiro sobre a finalizagdo da obra. Mencionar
qgue a obra & colocada na mesa de expedican devidamente acondicionada e identificada com o
nome do cliente & numero de folha de obra. A folha de obra deve enconfrarse assinada com a
data de produgdo preenchida e colocada no pordadolhas definido. Referir ainda que o
Departamento Administrative-Financeiro fica entdo responsdvel por comunicar a finalizagdo da
obra ao cliente, emitindo os documentos necessdrios [guia de fransporte efou fatura) e
preenchendo o= dados sobre a producdo no Confrolo geral Referir ainda que, dependendo do

acordado com o clientz, a obra aguarda levantamento na mesa ou é entregue ao cliente com a
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fatura emitida. Por dltimo, mencionar que o gestor de operagdes fica responsdvel por analisar oz
dados inseridos no Confrolo geral, atrawés do ciloulo dos indicadores presentes no Controlo de
objetivos e indicadores.

0 PS_PR_0l — Recursos Humanos deve referir que se d3o agdes de formagdo de forma a
consciencializar os colaboradores para a imporiSncia do uso de EPM, para a imporiancia de aplicar
farramentas AW, para valorizar a qualidade, para gue se evolua e crie uma cultura organizacional
superior. Em adicdo, devese referir gue as agdes de formacdo e sensibilizacdo também
confribuem para a retencao de conhecimento organizacional. Referir ainda gue as Folhas de
Registo s30 preenchidas e analisadas no Controlo de objetives e indicadores, de forma a atingjr os
objetivos operacionais e estratégicos. Devese ainda referir que o Organograma e a Matriz de
responsabilidades permitem compreender a estrutura da empresa e facilitam a divisSo de tarefas.
Também necessita de explicar que a Matriz de competéncias permite saber gquais as competéncias
importantez para desempenhar uma cerfa funcdo e fazer uma avaliagdo das mesmas,
desencadeando agbes/formagdes adaptadas a cada fungdo desempenhada, para que fodos
possuam o nivel de competéncias desejado. A matriz, juntamente com as Folhas de Registo, =50
alvo de andlise anual 8 mensal, respetimmente. Referir que a Avaliagdo dos recursos humanos &
feita através da Folha de Registo de AvaliacSo de desempenho, onde os dados 530 posteriormente
tratados no Confrolo dos objetivos e indicadares.

0 P53_PR_01 = Manutencdo deve referir como se realiza a gestao de equipamentos de medicio
& moniterizagao intermos e gue esta gestao € realizada de forma preventha. Este documento deve
ainda apresentar o plane de manutengio definido e representado no Controlo de manutencio e
na Folha de Registo de Mamuten;3o. Referir também que o Confrolo de manutengdo permite
averiguar se o plano de manutengdo previsto ocorreu como planeado ou ndo, através da andlise
dos dados recolhidos na Folha de Registo de Manutencdo. Referir que esta andlise dos dados
recolhidos & depois demaonstrada através do célculo do indicador presente no Controlo de objetivos
2 indicadores. Este documento refere também gue a periodicidade e os procedimentos de
intervengdes foram definides tendo em comta a informagdo presente nos manuais dos

equipamentos e na ulilizacdo dada aos mesmos.
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INSTRUGDES DE TRABALHO - IT

O PC4_IT_01 = Control da qualidade da matéria-prima rececionada deve mencionar que s=
aplica ao Processo de Armazém, onde se efefua uma inspecao Visual e Dimensional s placas.
Para tal, os pazsos a seguir nesta controlo de qualidade =5oc

= Contar o n® de placas rececionadas (tem de ser igual 3 quantidade a encomenda

mencionada na guia);
B yerificar se as placas possuem a espessura desejada;
B yerificar se as placas possuem as dimensdes desejadas;

B werificar e as placas ndo se encontram danificadas [nomeadamente, =& nao tem riscos,
se a pelicula protetora estd intacta e se os cantos da placa ndo estio quebrados.

O decumento deve referir ainda que, se todos os pardmetros de andlize estiverem OK = deve-se
acondicionar a matériaprima, e s2 NOK - contactar departamento Administrative-Financeino (NOK
a Guia) e notificar o fornecedor (devolucdo da matéria-prima).
0 PC3_IT_0] = Conirolo da qualidade = 1° Peca OK deve enumerar as atividades apliciweis do
confrolo [corte, utilizar CNC, tornear, tupia e laser] e, para cada uma das atividades, referir os
pardmefros em andlise. A insirugdo de trabalho deve referir ainda que se fodos os parametros
estiverem conformes a obra prossegue no fluxo produtive, mas que se for detetada alguma ndo
conformidade deve-se realizar o tratamento de ndo conformes. Nas operacdes incluidas neste
controlo, se alpum pardmetro estiver ndo conforme deve-se parametrizar novamente a
maguina/equipamente e voltar a analizar a 1° paga produsida.
0 PC3_IT_02 - Controlo da gualidade — Inspecdo visual e dimensional deve enumerar as
atividades aplicdveis do controlo [aplicar vinil, raspar arestas, pintar, polir e aplicar acessdrio) e,
para cada uma das atividades, referir os pardmetros em andlise. A insirugdo de trabalho deve
referir ainda que se fodos os parametros estiverem conformes a obra prossegue no fluxe produtive,
mas se for detetada alguma ndo conformidade deve-se realizar o tratamento de ndo conformes.
Neste tipo de controlo as pecas sofrem uma inspecdo geral, visual e dimensional, 3 medida que
vao sendo elaboradas.

0 PC3_IT_03 = Controlo da qualidade = 100% deve enumerar as atividades aplicaveis do controlo
[moldar, furar, dobrar, colar, aparar excessos e aplicar material elétrico) e, para cada uma das
atividades, referir os pardmetros em andlise. A instrug3o de trabalho deve referir ainda que todos
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os pardmetros em todas as pegas t8m de estar conformes. Referir ainda que se for detetada
alguma ndo conformidade deve-se realizar o tratamento de n3o conformes. Neste confrolo todas
as pegas sao inspecionadas 3 medida que s3o executadas.

0 PC3_IT_04 = Controlo da gualidade = Inspegao final deve mencionar que € aplicavel no final do
fiumo produtivo da obra. Assim sendo, & necessario referir que, apds a peca estar finalizada, antes
de embalar, as pegas sdo todas revistas para confirmar que nenhum pardmetro analisado nos
controlos de qualidade das operagdes falhou. Deve ainda mencionar gue se todos os parametros
apliciveis estiverem conformes, a obra pode ser embalada e expedida, e se for detetada alguma
nao conformidade, as pegas ndo conformes vao para tratamento de ndo conformidades.

MANUAL DA QUALIDADE - MQ

0 PE2_M{J_00 = Manual da qualidade deve seguir a ordem dos requisios da norma 150
9001:2015, referindo sucintamente o conteddo de todos os documentos constituintes do SGO.
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APENDICE 37 — REGISTOS E RESULTADOS OBTIDOS

PEDIDO

CLIENTE DESCRIGAO DA OBRA ORGAMENTO ~ PRECO CUSTO  PREGO VENDA ENCOMEND/
- -] - |

DATA PROPOSTA
CGOMUNICAGAQ_ COMUNIGAGAQ_  ADJUDIGADA
-] -] -

oL 02/07/2021 emai [ 142 Caieas Lacoste 1 21250 3798,50 05/07/2021 ‘elefone N
UL 05/07/2021 emai Lam 5 Podos 2 35000 987,50 05/07/2021 telefone N
UL 07/07/2021 emai PR Metal 2 Placas polcarbonalo ESD 3 580,00 975,00 08/07/2021 emal N
o 06/07/2021 emal Perfima 1 Con.Letras Casa Mortuéria 4 3000 230,00 08/07/2021 email N
oL 01/07/2021 emal 061 6 Placas EPI + 1 Quadro EPI 5 4500 21000 01/07/2021 email s 01/07/2021  217/2021
oL 09/07/2021 emal IKEA Espassadores + Montagem 3 3000 21250 09/07/2021 email s 09/07/2021  234/2021
oL 09/07/2021 emal Neio Azul 2 Aros pera diisorias de gaveta 7 27,50 100,00 12/07/2021 email N
u 09/07/2021 emai Neio Azul 3 Portafolnas 8 6000 8175 12/07/2021 email N
oL 13/07/2021 emai Karevision 120 Placas antrisco 9 6000 42000 13/07/2021 email N
oL 14/07/2021 emai IKEA 12 Porta folhas 10 2220 10,00 14/07/2021 email s 15/07/2021  240/2021
oL 15/07/2021 emai BOGA- CIMAR Placas PVC + Acrco 1 2350 143,00 15/07/2021 email s 19/08/2021  269/2021
oL 09/07/2021 email Santa Casa M';Z‘m'd'a 0202 57 Caias em acrico tansparente de 3mm 12 391,00 322000 16/07/2021 email s 19/07/2021  244/2021
o 06/07/2021 emal 3 Sentidos 10 Cabas Givenchy 13 225,00 115000 16/07/2021 emal s 25/08/2021  274/2021
oL 20/07/2021 emal Tomi Pecas 1 Protegao tomo em polarb, 6mm 14 55,00 21250 20/07/2021 email s 21/07/2021  250/2021
oL 21/07/2021 emal PRMETAL 7 Proteges em policarb, 8mm 15 12250 655,05 21/07/2021 email s 22/07/2021  251/2021
u 19/07/2021 emal Cunha Ledo 1 Painel LED 16 8500 42500 21/07/2021 telefone N
u 06/07/2021 emai Go Design 45 Dispaiys NORS 7 70875 2362,50 23/07/2021 telefone N
oL 26/07/2021 emai LBM 2 Caixas 850:850:300mm MAT 5000 18 14490 450,00 26/07/2021 email s 28/07/2021  256/2021
UL 14/07/2021 emai CF Comunica 1 Aauirio 19 4750 237,50 27/07/2021 email N
GO 03/08/2021 emai Un. Local Saide Ao Minho 4 Quadros Kanban 20 2000 20,00 03/08/2021 email s 27/08/2021  278/2021
G0 06/08/2021 emai Uni. Local Saide Alto Minho 5 Suportes para cais de luvas ciurgcas 21 50,00 287,50 06/08/2021 email s 17:27/08/2021 2772/625; o
30/07/2021 email IKEA ;ﬁ::;:;ﬂf?g:{:om MAT 5000 ¢/ fundo 2 15,00 75,00 06/08/2021 email s 13/08/2021  264/2021
60 04/08/2021 emal Moss n At 1 Logotipo 2 7500 232,50 06/08/2021 email N
G0 06/08/2021 emal Factorgénio 6 Troféus em acrico 2 55,00 21000 12/08/2021 email s 14102021 338/2021
17/08/2021 email Creation 4 all :ﬂ:ﬁ?&%ﬂﬂmsnm” colada & mei esquadia 25 2250 6250 17/08/2021 telefone N
17/08/2021 emai Ficosa 1 Protegao PMPPRO0418 policarb. Smm 2% 750 37 17/08/2021 email s 23/08/2021  273/2021
18/08/2021 emai Ficosa 1 Protecao PMPPRO1388 policarb. 4mm 27 375 1225 18/08/2021 email s 18/08/2021  266/2021
18/08/2021 emal Uni. Local Saide Alto Minho 10 Suportes para cabs de nas cirurgeas 28 100,00 575,00 18/08/2021 email s 17:27/08/2021 2772}5; -
24/08/2021 emai Ficosa 2 Protegaes PUPPRO0S42 polcarb, Smm 2 1000 5150 27/08/2021 emal s 30/08/2021  280/2021
1 Protego PMPPROO167 policarb. 5mm
24/08/2021 emai Ficosa | Prtecas PUPPRODIS st 5 30 875 57,50 27/08/2021 email s 30/08/2021  280/2021
24/08/2021 emal Ficosa 1 Protegao PMPPRO0162 policarb. Smm 3l 625 2975 27/08/2021 email s 30/08/2021 2802021
24/08/2021 emal Ficosa i :xz:z me:%:gg ::::: :m 2 500 2150 27/08/2021 email s 30/08/2021  280/2021
24/08/2021 emai Ficosa 1 Protegao PMPPRO0348 policarb. Smm 33 750 375 27/08/2021 email s 30/08/2021  280/2021
30/08/2021 emai Ficosa 1 Protegao PMPPRO1481 policarb. Smm 3 100 575 30/08/2021 email s 30/08/2021  282/2021
30/08/2021 email 18M ii:':zf 20001200mm HAT 6:000 ¢/ cantos 3 662,50 281250 30/08/2021 email N
Ac0 13/08/2021 emai Faclorgério 1 Logotipo "Espago Guimardes’” 3 75,00 25000 28/08/2021 emal s 28/09/2021  316/2021
A0 30/08/2021 emal PR Plisiicos 2 Protegtes LCD policarb. 1.5mm 37 250 1850 30/08/2021 emai s 31/08/2021 2852021
4 Logotipos Douglas 1193x255mm MAT 5- preto
m
SET 01/09/2021 emai Melo Azul 74 Logoos Dougs 795255mm VAT 5. prto 38 22500 45000 01/09/2021 email s 22/09/2021  308/2021
mate
SET 02/09/2021 emai Ficosa 1 Protego PMPCHAQO74 polcarb. 3mm 39 120 525 02/09/2021 email s 06/09/2021  291/2021
SET 03/09/2021 emai PR Metal 1 Placa 550x700mm policarb. Smm 2 15,00 7250 03/09/2021 email s 03/09/2021  290/2021
SET 07/09/2021 emai Ficosa 1 Protegao PMPPRO0341 policarb. Smm a 563 3675 07/09/2021 email s 08/09/2021  292/2021
SET 07/09/2021 emai In Stone 8 PF. Advericais ¢/ DF 2 1575 6200 08/09/2021 email s 16/09/2001  298/2021
SeT 10/09/2021 emai Melo Azul 7 Topos de movel expositor 4 55,00 285,00 13/09/2021 email s 15/09/2001  299/2021
SET 13/09/2021 emal Procer 4 Porta foletos A5 vertcas de mesa a 3000 14000 14/09/2021 emal N
SET 10/09/2021 emal ToG! Letras em PYC 15mm I 16000 37500 15/09/2021 email N
SET 15/09/2021 emal ToGI 1 Quacko com 10 PF. Ad vertcas % 100,00 312,50 17/09/2021 email N
SET 16/09/2021 emal Moss n At 10 Ovais cortados em PYC 3mm a7 4500 18250 17/09/2021 email s 28/09/2021  318/2021
SET 15/09/2021 emal Neio Azul 1 Atteragio de placas para ogofipo 8 8500 323,00 17/09/2021 email s 22/09/2021 3082021
SET 20/09/2021 emai 3 Sentdos. 1 Caba 290x180x240mm MAT 5000 a9 1000 4750 20/09/2021 email s 23/09/2021  309/2021
SET 17/09/2021 emai Factorgénio 15 Conjunto de permos com topos roscados 50 15,00 10125 20/09/2021 email s 20/09/2021  303/2021
SET 16/09/202 emai Factorgénio 1 Troféu WEG 51 57,50 247,50 20/09/2021 email N
SET 23/09/2021 emai Factorgéno 1 Placa 1200x1750mm MAT 5000 52 7000 16250 24/09/2021 email s 27/09/2021  314/2021
SET 25/09/2021 emai 3 Sentdos. 1 Prototpo Valmont 53 2500 75,00 27/09/2021 email N
SET 27/09/2021 emai Faclorgério 10 Placas A3 MAT 3000 54 2000 125,00 28/09/2021 email s 29/09/2021  320/2021
SET 21/09/2021 email Meio Azul 3 Placas para protegao de varanda 55 210,00 475,00 28/09/2021 emai N
SET 24/09/2021 emal Faclorgénio 2 Trofeus Viares 56 4000 24000 29/09/2021 email s 30/09/2021  321/2021
SET 28/09/2021 emal Moss n At 12 Floreras 1400:300,80mm PYC 10mm 57 180,00 480,00 29/09/2021 email N
SET 29/09/2021 emal VR Motors 1 Prototpo de caa para PCB MAT 3- branco opaco 58 10,00 8250 28/09/2021 email s 28/09/2021 3172021
SET 27/09/2021 emai PR Metal 1 Ploca em polcarb. ESD 5mm 59 250,00 187,50 29/09/2021 email s 13/10/2021  334/2021
SET 27/09/2021 emai Meio Azul 2 Caixas 996x446x105mm MAT 4-000 ¢/ disorias 60 8000 180,00 29/09/2021 email s 01/10/2021  323/2021
SET 27/09/2021 emal Farfect ; 1’;:31 o e PR TRt 61 44000 127500 30/09/2021 email s 30/09/2021  322/2021

Figura 96 — Controlo de orcamentos preenchido

RECECAO GUIA DATA VALOR  DATA LIMITE
FORNEGEDOR ENEMED ESTIPULADA TRANSPORTE FATURA /A PAGANENTO  PAGAMENTO
-] -] -]

RECECAD
o CUMP
-

METODO N
PAGAMENTO _ OP/CHEQUE/MB.
-] -

1 Placa 3050x2050mm PVC expancido branco 3mm

05/07/2021 Dagol 2 Ploces 3050:2030mm MAT 3. bl and il 06/07/2021 06/07/2021 s 155656 05/07/2021 157058 38312 05/07/2021  04/10/2021 Cheque 6065364901
e 06/07/2021 Dagol 8 Placas 3050:2030mm MAT 3.000 vazado 07/07/2021 07/07/2021 S 155762 07/07/2021 157157 86753 | 07/07/2021 | 15/10/2021 Cheque 8565364909

e 27/07/2021 Dagol 4 Placas 3050:2050mm polcarb. 3mm compacto 28/07/2021 29/07/2021 N 156760 27/07/2021 158162 | 57241 | 27/07/2021 | 28/10/2021 Cheaue 9465364908 Pago em conjunto com a Fat 158162 e 156719
A0 04/08/2021 Dagol 1 Placa 2030x1520mm MAT 8000 lumina 05/08/2021 06/08/2021 N 157252 05/08/2021 158648 20524 05/08/2021  28/10/2021 Cheque 9465364908 Pago em conjunto com a Fat. 158648 e 158719
60 05/08/2021 Dagol 1 Placa 1100x150mm WAT 5-preto mate 06/08/2021 06/08/2021 S 157327 06/08/2021 158719 563 06/08/2021  28/10/2021 Cheque 9465364908 Pago em conjunto com a Fat. 158162 e 158648

1 Placa 3050:2030mm MAT 4000 vazaco
AGO 17/08/2021 Dagol 3 Placas 3050:2030mm HAT 5000 vazado 18/08/2021 18/08/2021 s 157699 18/08/2021 159107 953,19 18/08/2021 09/11/2021 Cheque 7665364910
1 Cola Colaplex goold - 1,2

1 Placa 3050.2050mm PC expanid branco 5mim

60 25/08/2021 Dagol 1 Placs 30502030mmm MAT 5,000 varads. 26/08/2021 26/08/2021 s 157861 27/08/2021 159351 23168 | 27/08/2021  23/11/2021 Cheque 6765364911 Pago em conjunto com a Fat. 159397 e 159624
2 Placas 3050:2050mm PETG 2mm crisal
460 31/08/2021 Dagol Pl 2050:5030mm MAT .00 varao 01/09/2021 01/09/2021  § 157996 31/08/2021 159397 36312 31/08/2021  23/11/2021 Cheque 6765364911 Pago em conjunto com a Fat. 159351 e 159624
SET 03/09/2021 Dagol 1 Placa 2030x1520mm MAT 8-cor vazado. 06/09/2021 06/09/2021 S 158234 03/09/2021 159624 19606 03/09/2021  23/11/2021 Cheque 6765364911 Pago em conjunto com a Fat. 159351 e 159397
2 Placas 3050:2030mm AT 3.000 vazado
1 Placa 3050x2030mm MAT 4000 vazado Pago em conjurto com as faturas Fat. 160526 &
SET 08/09/2021 Dagol 2 Piaces 805012030mm HAT 5000 vaseto 09/09/2021 09/09/2021  § 158438 08/09/2021 150834 89266  08/09/2021  30/11/2021 Cheque 5865364912 o090

SET 21/09/2021 Dagol 2 Placas 2030x1520mm NAT S-preto mate 22/09/2021 22/09/2021 S 159118 22/09/2021 160526 33224 22/09/2021 | 30/11/2021 Cheque 5865364912
2 Vardes 10mm acrica crisal

1 Placa 3050<2050mm PVC expanido branco 3mm
1 Placa 1220x790mm AT 6-cor vazado

Pago em corjunto com as faturas Fat. 159834
160990

SET 28/09/2021 Dagol

awpoa s s om0 055 09 A Ows | smesssp T OTeMosm i i
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Figura 98 - Controlo geral preenchido
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SEMANA CUMPRIMENTO

SEMANA EQUIPAMENTO INTERVENGAO REAL PLANO
26 Compressor Purgar o reservatorio 26 5
26 Serra Limpeza com ar comprimido e lubrificacao de guias 26 S
26 Serra Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 26 S
26 Polidor Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 26 S
26 Lixadeira Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de ventilacao 26 S
26 Lixadeira Lubrificacéo do sistema de afinacao de lixas 26 8
26 Torno Mecénico Verificacéo e/ou reposicao do nivel de dleo 26 S
26 Torno Mecanico Limpeza e lubrificacéo de guias 26 S
26 Torno Revolver Verificagdo e/ou reposicao do nivel de dleo 26 S
26 Torno Revolver Limpeza e lubrificacao de guias 26 S
26 Tupia Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 26 S
26 Frezadora Limpeza e lubrificacdo de guias 26 S
26 Frezadora Limpeza geral com ar comprimido 26 8
26 Magquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido 26 S
26 CNC Limpeza geral com ar comprimido 26 S
26 CNC Limpeza e lubrificacéo de guias 26 S
26 CNC Limpeza da fonte de alimentacéo 26 S
26 Maquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacdo de guias 26 S
26 Maquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificagao de roletos de eixos deslocantes 26 S
27 Compressor Purgar o reservatorio 27 8
27 Serra Limpeza com ar comprimido e lubrificacdo de guias 27 S
27 Serra Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 27 S
27 Polidor Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 27 S
27 Lixadeira Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de ventilacao 27 S
27 Lixadeira Lubrificacéo do sistema de afinacéo de lixas 27 S
27 Torno Mecéanico Verificacdo e/ou reposicéo do nivel de dleo 27 S
27 Torno Mecénico Limpeza e lubrificacao de guias 27 8
27 Torno Revolver Verificacdo e/ou reposicao do nivel de dleo 27 S
27 Torno Revolver Limpeza e lubrificacdo de guias 27 S
27 Tupia Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 27 S
27 Frezadora Limpeza e lubrificacao de guias 27 S
27 Frezadora Limpeza geral com ar comprimido 27 S
27 Magquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido 27 S
27 CNC Limpeza geral com ar comprimido 27 S
27 CNC Limpeza e lubrificacao de guias 27 S
27 CNC Limpeza da fonte de alimentacéo 27 S
27 Maquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacdo de guias 27 S
27 Maquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacao de roletos de eixos deslocantes 27 S

39 Compressor Purgar o reservatorio 39 S
39 Compressor Limpeza e lubrificacéo do filtro de ar 39 S
39 Compressor Verificagéo e/ou reposicéo do nivel de oleo 39 S
39 Serra Limpeza com ar comprimido e lubrificacio de guias 39 S
39 Serra Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilagao 39 S
39 Polidor Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 39 8
39 Lixadeira Limpeza com ar comprimido total, incluindo sistema de ventilacao 39 5
39 Lixadeira Lubrificacao do sistema de afinacao de lixas 39 8
39 Torno Mecéanico Verificagdo e/ou reposicao do nivel de oleo 39 8
39 Torno Mecanico Limpeza e lubrificacao de guias 39 S
39 Torno Mecénico Limpeza geral do torno 39 8
39 Torno Revolver Verificagao e/ou reposicao do nivel de oleo 39 5
39 Torno Revolver Limpeza e lubrificacdo de guias 39 S
39 Torno Revolver Limpeza geral do torno 39 S
39 Tupia Limpeza com ar comprimido do sistema de ventilacao 39 S
39 Frezadora Limpeza e lubrificacdo de guias 39 S
39 Frezadora Limpeza geral com ar comprimido 39 S
39 Frezadora Verificacéo e/ou substituicdo das correias de transmisséo 39 S
39 Maquina de Furar Limpeza geral com ar comprimido 39 5
39 Magquina de Furar Verificacéo e/ou substituicdo das correias de transmisséo 39 S
39 Magquina de Furar Lubrificagdo da coluna 39 S
39 CNC Limpeza geral com ar comprimido 39 S
39 CNC Limpeza e lubrificacao de guias 39 8
39 CNC Limpeza da fonte de alimentacéo 39 5
39 Plotter de Corte de Vinil Limpeza de guias 39 S
39 Plotter de Corte de Vinil Limpeza de roletos de sujeicao 39 S
39 Magquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacdo de guias 39 S
39 Magquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacdo de roletos de eixos deslocantes 39 S
39 Maquina de Corte a Laser Limpeza e lubrificacdo de sem-fins de elevacao de mesa 39 S
39 Magquina de Corte a Laser Limpeza com ar comprimido do filtro de aspiracao 39 S
39 Maquina de Corte a Laser Limpeza geral da maquina de corte a laser 39 5

Figura 99 - Excerto do Controlo de manutencéo preenchido
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Figura 100 - Folhas de registo preenchidas
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PROCESSOS

ESTRATEGICO

ADOS OBTIDO
OB 0 OPERACIONA DICADOR ORMULA DE CA 0 A REQ DADO
AGO DIA
Cumprir com os objetivos de gestao colocados Cumprimento dos Objetivos de Gestao (%) [(N" Resultados com MetaS.AtlngldaS)/ (N° Total de 80% Anual PE1_CO_01 81 81
Resultados Obtidos)] x100
Reduzir o n° de reclamacoes N° Reclamagdes X N° de reclamacdes 0 Trimestral PE2_FR_02 0 0
Implementar melhorias N° Melhorias Implementadas X N° de melhorias implementadas 2 Mensal PE2_FR_01 2 2 3 2
Aumentar margem de vendas Margem de Vendas (%) [(Z Precos de Venda) - (2 Pregos de Custo]]/ (X Precos de 70% Mensal PC1_CO_01 80 77 66 74
Venda) x100
Aumentar o n° de propostas adjudicadas Propostas Adjudicadas (%) [(N* Orcamentos AdIUdI_C_adOS)/(N Total de Orgamentos 60% Trimestral PC1_CO_01 67 67
COMERCIAL Emitidos)] x100
Aumentar o volume de propostas adjudicadas Volume de Propostas Adjudicadas (%) [(% Volume de Orcamentos Adjfjfj\cados)/(VOIume Total de 60% Trimestral PC1_CO_01 45 45
Orcamentos Emitidos)] x100
Aumentar o n° de clientes N° Novos Clientes 2 N° de novos clientes 5 Trimestral Programa‘ de 4 4
Faturacao
COMPRAS Assegurar o cumprimento dos prazos acordados com os Cumprimento do Prazo de Fornecedores (%) [(N° Entregas Fornecedores com Prazos Cumpridos)/(N 80% Trimestral PC2 CO_01 83 83
fornecedores Total de Entregas)] x100
Cumprir com os prazos de producao acordados Cumprimento do Prazo de Produgéo (%) [(N* Prazos Produ(:ao.Cumpndos)/ (N* Prazos Producso 90% Mensal PS2_C0_00 98 93 100 97
= Estipulados)] x100
PRODUCAO
Reduzir o n° de nao conformes N° Nao Conformes Z N° de nao conformes 0 Mensal PC3_FR_01 3 1 0 1
ARMAZEM Reduzir o n° de falhas de matéria-prima N° Falhas de Matéria-Prima X N° de falhas de matéria-prima 0 Mensal PC4_FR_01 0 0 0 0
EXPEDICAO Cumprir com os prazos de expedicao acordados Cumprimento do Prazo de Expedicéo (%) [(N® Prazos Expedlcau»Cumprldos)/ (N? Prazos Expedicao 90% Mensal PS2_C0O_00 88 89 97 91
Estipulados)] x100
Reduzir o n° de acidentes de trabalho N° Acidentes de Trabalho X N° de acidentes de trabalho 0 Mensal PS1_FR_03 0 0 0 0
Promover o bom desempenho dos colaboradores Desempenho dos Recursos Humanos (2 Resultados Obtidos na Analise de Desempenho Individual 4 Anual PS1_FR_04 5) 5
dos Colaboradores)/N° colaboradores
RECURSOS . s - 5
HUMANOS Investir na formagéo dos colaboradores Formagéo de Colaboradores X N° de horas em formagéo 40h Anual PS1_FR_02 0 0
Investir em Recursos Humanos Contratagao de Novos Colaboradores X N° de contratacdes realizada 1 Anual Contabilidade 0 0
Aumentar a satisfacéo dos colaboradores indice de Satisfacéio Média dos Colaboradores | > Resuftados Obfidos nos Questionarios Andnimos)/N 4 Anual PS1_FR_05 4 4
colaboradores
NS Aumentar o volume de faturacéo Volume de Faturacao (s/ IVA) Volume Total de Faturas Emitidas 12000 € Mensal Programa. de 10713,52 [ 7508,50 | 9695,50 | 9305,84
FINANCEIRO Faturacao
MANUTENGAOQ Cumprir o plano de manutencéo preventiva estipulado Cumprimento do Plano de Manutencao | [(2 Manutences Cumpridas)/ (N* Total de Mantencoes )] 100% Anual PS3_FR_01 100 100
Preventiva (%) x100
MARKETING Aumentar o n° de seguidores em redes sociais N° Novos Seguidores 2 N° de novos seguidores 100 Anual Conta de Instagram 0 0

Figura 101 - Controlo de objetivos e indicadores preenchido
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PLANO DE AGOES

. INDICADOR QUE REQUER AGAO - | DESCRIGAO DA ACAO [ - | ~ DATA - | DATA| - | ESTADO B3 PeriODO AVALIA~CA- REAVALIACAO K& conTroLo |H
INICIO ACAO FIM ACAO ACAO SUCESSO ACAO DATA ATUALIZADO
Producéo N° Nao Conformes Alterar tampo da mesa da tupia 16/08/2021 31/08/2021 REALIZADA 1 més 30/09/2021 SIM
Expedicao Cumprimento do Prazo de Expedigio (%) | erer mais cedo ‘;Ss Z";r::s para levantarem 02/08/2021 03/09/2021 REALIZADA 1 més 30/09/2021 SIM
Estabelecer um Plano Estratégico para
Adminisirativo - abordagem de mercado em 2022 -
Financeiro Volume de Faturagéo (s/ IVA) participacao em campanhas, angaria¢ao de 06/09/2021 16/12/2021 A DECORRER 3 meses 31/03/2022 NAO
novos clientes, procurar ativamente novas
oportunidades de mercado
Calcular em cada orgamento o preco de venda
Margem de Vendas (%) seguindo a formula Prego de Venda = Preco de 04/10/2021 29/10/2021 PROGRAMADA 1 més 30/11/2021 NAO
Custo *1,70
P — Fornecer ao cliente uma solugao mais
Volume de Propostas Adjudicadas (%) acessivel, no caso de o orcamento no ser 04/10/2021 16/12/2021 PROGRAMADA 1 més 31/01/2022 NAO
adjudicado
N° Novos Clientes Estabelecer um Plano Estratégico para 06/09/2021 16/12/2021 A DECORRER 3 meses 31/03/2022 NAO
abordagem de mercado em 2022
Recursos Humanos Contratacéio de Novos Colaboradores Procurar, ‘“”t:dda‘;(f::&zzss“’e's novos 01/11/2021 25/11/2021 PROGRAMADA 1 més 30/12/2021 NAO
Marketing N° Novos Seguidores Desenvolver as redes socials criando contetido 17/01/2022 30/11/2022 PROGRAMADA 1 més 30/12/2022 NAO
de forma mais frequente

Figura 102 - Plano de acdes elaborado
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