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Resumo

A cada impasse econdmico que a sociedade vive, todas as atencdes das organizacoes,
viram-se para uma melhor utilizacao dos recursos.

A adocéo de novas abordagens e metodologias torna-se essencial para a competitividade
de uma empresa.

Uma dessas abordagens passa pela restruturacdo da cadeia de abastecimento, de modo
que, estrategicamente se possa tirar vantagem dos elementos que a compde.

O projeto de investigacdo descrito neste relatdrio consiste na analise e revisao da gestao
de stocks, na empresa Openline S.A., assim como, 0 processo logistico que a envolve.

A gestdo de stocks nesta organizacdo, passou pelo estudo dos mais de duzentos artigos e
fornecedores, de modo a que fosse possivel evidenciar os mais importantes para objeto
de estudo. O tratamento que a gestdo de artigos tem nesta organizacdo é de tal modo
desapropriado que acarreta gastos para a mesma. Gastos ndo s6 com artigos em
armazém, como na manutencao deles e com perdas de espaco e tempo com o pessoal.

Deste modo, a elaboracdo deste projeto de investigacdo tem como objetivo melhorar
esta gestdo com a finalidade de diminuir estes gastos e desperdicios.

A revisdo bibliografica deu a conhecer varios tipos de metodologias que podem ser
utilizadas, possibilitando, assim, uma abordagem diferente para este projeto.

Seguidamente foi elaborado um levantamento dos problemas dentro da organizagédo
relacionados com o tema da investigacdo, assim como, as possiveis soluces para 0s
mesmaos.

Da implementacdo das propostas de melhoria, os resultados serdo minuciosamente
analisados, com vista a entender o sucedido.

A abordagem a este projeto trata de definir procedimentos e metodologias que permitam
uma melhoria significativa da gestdo de stocks, assim como, toda a sua envolvente.
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Abstract

At each economic dead-lock that society lives, organizations try to improve resources
utilization.

The adoption of new approaches and methodologies is essential for the competitiveness
of the company.

One of those approaches is the restructuring of the supply chain, in a way that,
strategically can take advantage of the elements that composes.

The investigation project described in this report consists of the analysis and revision of
the stock management in the company Openline S.A., as well as, the logistic process it
involves.

The stock management in this organization involved the study of more than two-
hundred products and suppliers, in a way that made possible to show the most important
ones. The practices of stock management in this organization were inappropriate
causing excessive costs. These costs were related not only with the stock in the
warehouse, but also with their maintenance and lost of space and working time

Thus, the objective of this project is to improve management aiming to decrease
spending and waste.

The literature review revealed several perspectives and methodologies that can be used,
making possible, a different approach in this project.

Next we made a list of problems within this organization related to the theme of this
investigation, as well as the possible solutions.

From the implementation of these improvement proposals, it is expected results that are
thoroughly analyzed to understand them.

The approach to this project was to define procedures and methodologies that will
improve significantly stock management.

vii
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1.Introducéo

Por forma a concluir o ultimo semestre do Mestrado Integrado em Engenharia e Gestao
Industrial, da Escola de Engenharia da Universidade do Minho, foi elaborado um
projeto de dissertacdo a partir de uma proposta de investigacdo Neste capitulo esta
presente um enquadramento do leitor em relagcdo ao tema, assim como 0s seus objetivos.
A metodologia e investigacdo também fazem parte integrante deste capitulo como jeito

de enquadramento e por Ultimo € explicada a estrutura da investigacao.

1.1 Enquadramento

O projeto de dissertacdo foi elaborado no grupo Openline S.A.. Foi desenvolvido no
departamento de logistica em conjunto com o departamento de compras. Sendo uma
empresa extremamente versatil e completa, com os olhos postos no futuro e inovacéo, a
organizacdo destaca-se pela diferenciacdo. Atua principalmente sobre duas areas de

extrema relevancia: reabilitacdo de edificios e manutencdo de edificios.

Sendo das primeiras empresas Portuguesas nesta vertente, evidencia-se pela qualidade
de servicos e pelo rigor, tendo como principais concorrentes empresas com elevados
conhecimentos na area de construcdo civil que devido ao contexto econémico atual

comecaram a direcionar as suas estruturas para a area da manutencéo de edificios.

A visdo da diferenciacdo, rigor e inovagdo esta sempre presente no pensamento da
organizacdo, que para se destacar de uma concorréncia cada vez mais forte e de um
mercado cada vez mais lotado, pretende investir em novas areas de negdcio e mercados
para, de uma forma analoga fugir de um oceano vermelho, onde a concorréncia é feroz,
para um oceano azul, onde se prima pela diferenca. Com fortes ligacdes ao ambiente,
tem sempre como objetivo a protecdo do mesmo tentando minimizar os custos que as

intervengdes possam vir a ter sobre 0 meio ambiente.

A oportunidade de realizar este projeto numa empresa de nome cada vez mais

internacional acontece devido ha necessidade que a mesma tem em criar procedimentos
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de gestdo de stocks para um controlo das suas existéncias em armazém, assim como

todos os aspetos envolvidos na gestdo de stocks.

1.2 Objetivos da Dissertacéo

O principal objetivo da realizacdo era a realizagdo de um estudo e implementacdo de

medidas que ajudassem na gestdo de inventario.

Para isso foi necessario atingir alguns objetivos parciais que viriam a completar o
objetivo final. Assim, pode-se afirmar que para se completar o objetivo principal, sdo

necessarios atingir os seguintes pontos:

e Estudo e analise de fornecedores e artigos;

e Estudo e analise da codificagdo e referenciacdo utilizada;

e Criar procedimentos na codificacdo e referenciacdo dos artigos;
e Adocdo de métodos de gestdo de artigos;

e Criar procedimentos na gestao de artigos;

e Criar um sistema de controlo dos métodos implementados.

Considerando a area em que o tipo de empresa esta inserido e nas quantidades apuradas
de artigos utilizados pela mesma, o estudo dos matérias e fornecedores por forma a
conseguir-se visualizar um comportamento padrdo, foram atividades cruciais para um
direcionamento do projeto. A necessidade da criacdo de uma previsdo da procura,
também € uma questdo bastante importante para o projeto, visto ser necessario a criagao

de stocks de seguranca nos diversos armazéns constituintes desta organizacao.

A optimizagdo deste processo permite & empresa reduzir gastos desnecessarios e

minimizar o elevado valor de stock verificado durante o inventario.

O desenvolvimento, cada vez mais rapido, de solugdes inovadoras e com um contexto

diferente, obrigam a organizacdo a mudar frequentemente de artigos e fornecedores, o



Jorge Barroso | 2012

que faz com que os artigos rapidamente se tornam obsoletos, dai a necessidade de

colocar em pratica medidas de optimizagéo.

1.3 Metodologia de Investigacéo

Agquando da realizagdo de um projeto desenvolvido em ambiente empresarial, torna-se
importante definir qual a metodologia que se deve adotar na investigagdo da mesma. Romero
(2010) afirma que as principais metodologias de investigacao sao:

Levantamento ou “survey”

Pesquisa Experimental

Investigacdo-acao ou Action research

Estudo de caso

Por forma a atingir os objetivos propostos, é necessario adotar a metodologia de
investigacdo, visto que nesta metodologia o investigador é parte integrante do projeto

que para chegar as conclusdes interage no desenvolvimento do projeto.

Nesta metodologia os colaboradores da organizacdo em estudo, sdo envolvidos no
processo de investigacédo, colaborando sempre com o investigador. Todas as opinides e
perspectivas sdo tidas em conta e podem vir a ser utilizadas no ambito de uma possivel

analise e interpretacéo.

Assim, uns grupos de pessoas analisam o contexto atual da organizacdo, com a
perspectiva de identificarem problemas, numa fase seguinte sdo planeadas formas de
resolucdo do mesmo. Os problemas sdo expostos, e apds a implementacdo das medidas

corretivas, sao analisados os resultados. Esta metodologia € composta por cinco fases:

e Diagnostico: onde é feita a identificacdo de problemas
e Planeamento: nesta fase € feito um planeamento das solu¢bes que visam

corrigir os problemas e 0 modo como vai ser feito

3
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e Implementacdo: é feita a implementacdo das solu¢des ou solucdo que mais se
adequa ao problema, propostas na fase anterior

e Andlise de resultados.

As fases ndo sdo estaticas, variando ao longo do tempo devido ao surgimento de novas

informacdes que sao relevantes para a questao em estudo.

1.4 Estrutura da Dissertacdo

Esta dissertacdo esta organizada por capitulos, cada um referindo uma fase diferente da
investigacao elaborada. O capitulo um esta reservado a introducéo.

Nesse capitulo é feita uma introducdo do tema ao leitor, contextualizando-o
relativamente ao projeto de investigacdo, assim como 0s seus objetivos e metodologia
de investigacdo utilizada.

No capitulo dois pode-se encontrar uma revisdo bibliografica relacionado com o tema
da dissertacdo, ou seja, sobre a cadeia de abastecimento e gestdo de stocks.

Ja no capitulo trés, é feita uma referéncia a organizacao e a forma como foi realizado
este projecto. Os objetivos pretendidos pela organizacdo, também se encontram
presentes neste capitulo. O processo produtivo € explicado no capitulo trés para dar
conhecimento integral do funcionamento da organizacdo, antes de se dar a conhecer 0s
problemas levantados.

Os problemas encontrados sdo expostos no capitulo quatro, sendo levantados 0s
problemas encontrados por departamento. E feita, também, uma breve descri¢io do
relacionamento entre departamentos.

As propostas de resolucdo para estas questdes sao apresentadas no capitulo cinco, assim
como a forma de execucao das mesmas.

No capitulo seis € feita uma andlise dos resultados da implementacdo das medidas
propostas.

No ultimo capitulo é feita uma referéncia as conclusdes obtidas a partir da elaboracao
deste projeto de investigagdo, assim como, o trabalho a ser desenvolvido futuramente.



Jorge Barroso | 2012

2. Revisdo Bibliografica

Num mercado cada vez mais competitivo, torna-se cada vez mais essencial a reducdo de
custos conduzindo, assim, as empresas a implementar novas técnicas e abordagens que

permitam essa situacao.

Um dos aspectos fundamentais para o bom funcionamento de uma empresa é a sua
capacidade de planear e organizar a sua rede logistica. A cadeia de abastecimento na
area da construgdo civil, torna-se numa tarefa bastante complexa e de dificil gestao,
tendo em conta os diversos estaleiros de obras e a consequente dispersdo da area
geografica (incluindo stocks de materiais), a complexidade de fluxos de informacéo
gerados, aos fluxos diretos e inversos de materiais, ao envolvimento de um elevado
namero de fornecedores ao longo de todo o projeto (Pearson, 1999) e ao fato dos
materiais se tornarem rapidamente obsoletos. A gestdo da cadeia de abastecimento €
uma das areas que a empresa deve dar mais énfase, visto que engloba varias atividades,
desde o inicio, onde ocorre a encomenda, até a entrega do produto ao cliente final
envolvendo, consequentemente, as vendas, as compras, armazenamento e a
movimentacdo do material. A cadeia de abastecimento envolve muitos riscos.
Cucchiella & Gastaldi, (2006) dividiram os riscos da cadeia de abastecimento em
internos (envolvendo temas como as variacdes de capacidade, regulamentos, atrasos de
informacdo e fatores organizacionais) e externos (precos de mercado, acGes dos
competidores, custos e rendimento de fabrico, qualidade do fornecedor e assuntos
politicos). Contudo as organizacGes devem-se preocupar com 0s riscos vindos de todas
as direcces (Olson & Wu, 2010).

O maior problema na gestdo de inventarios na cadeia de abastecimento centra-se na
coordenacdo das politicas de inventariacdo adotadas pelos diferentes protagonistas da
cadeia, como os fornecedores, produtores, distribuidores de modo a que se possa
suavizar o fluxo de materiais e diminuir 0s custos para que se possa corresponder as
necessidades do cliente (Giannoccaro & Pontrandolfo, 2002).

Um dos riscos recorrentes neste meio é o risco dos materiais se tornarem rapidamente
obsoletos e consequentemente ultrapassados, sendo por isso considerados desperdicio.
Desperdicio este que é causado por um controlo miope e obsoleto por parte da cadeia de
abastecimento (Vrijhoef & Koskela, 2000). Sendo que na Unido Europeia, o sector da

construgdo é o maior sector da economia, com um valor médio de cerca de 11% do

5
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Produto Nacional Bruto (Alarcon, Maturana, & Schonherr, 2009). Hoole ( 2005) refere
que os custos de operagOes logisticos ascendem a 5-6% das receitas das empresas. A
gestdo da cadeia de abastecimento é um ferramenta essencial para a reducao de custos e
falhas de uma organizacdo que pode ser utilizada para melhorar a produtividade, a
rentabilidade e o seu desempenho e, consequentemente, a sua competitividade.
(Askarany, Yazdifar, & Askary, 2010). Outra das preocupagdes da cadeia de
abastecimento é a reducdo dos tempos de entrega tanto dos materiais por parte dos
fornecedores, como dos produtos por parte da organizacdo. Ala-Risku & Kaérkkainen,
(2006) refere que existem dois requisitos para a entrega de material: a transparéncia da
disponibilidade de material e tempos de resposta baixos na cadeia de abastecimento.

Neste capitulo pretende-se abordar a importancia que a cadeia de abastecimento
representa dentro de uma organizagdo, assim como a existéncia de stocks. A atividade
inserida na cadeia de abastecimento, a gestdo de stocks, ndo pode ser visto como uma
realidade facil de resolver, visto que neste sentido afeta a eficiéncia e o desempenho
global de uma empresa. A reducdo de inventario tem como intuito a redugdo de custos

de armazém, assim como a racionalizag&o de capital investido em material.

Inicialmente é apresentada uma revisdo de literatura. Em seguida sera apresentado uma
pequena descricdo da cadeia de abastecimento, onde podem ser encontrados 0s varios
modelos de gestdo de inventario. Estes modelos ndo foram todos utilizados na integra
devido as limitacBes da organizacdo e das caracteristicas dos produtos utilizados pela
mesma, contudo torna-se importante a descricdo dos diferentes modelos, ndo s6 para
contextualizar, como também para sublinhar a escolha do modelo que melhor se
aproxima ao caso descrito. Serd apresentado também as complexidades da gestdo do

fluxo de informacéo e os modelos detalhados de previséo.



Jorge Barroso | 2012

2.1 Cadeia de abastecimento

A cadeia de abastecimento tem vindo a ser um componente bastante importante na
estratégia competitiva de uma organizacdo de forma a ser possivel um aumento da

produtividade e do lucro (Gunasekaran, Patel, & McGaughey, 2004).

Segundo Beth et al. (2006) a cadeia de abastecimento tem-se tornado numa variavel
estratégica e competitiva muito mais importante. Afeta todas as componentes de valor

para o acionista: custo, servico ao cliente, rentabilidade dos ativos e os rendimentos.

A cadeia de abastecimento, devido a sua complexidade e abrangéncia, requer maior
atencdo visto que € uma atividade que influencia a estratégia de neg6cio, assim como a
posicdo da empresa perante os mercados e os clientes passando também pela

rentabilidade da empresa.

A diversidade de areas que a supply chain (SC) envolve obriga a um planeamento
rigoroso e uma coordenacdo entre parceiros. Em esséncia, a gestdo da cadeia de
abastecimento integra as componentes de abastecimento e a procura dentro e entre
empresas (Carvalho et al., 2010; T., C., & H., 1997). T. et al. (1997) sugeriu que a
construcdo de uma cadeia de abastecimento devia ser vista como um conjunto de
praticas integradas, dirigidas para a gestdo e para a coordenacdo da cadeia inteira, desde

0s materiais até ao cliente final.

Planear

Source > Produzir > Entreaar >
< Retarnar

Fonte: Adaptado de (Carvalho et al., 2010)

Figura 1 — Cadeia de Abastecimento
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A supply chain management (SCM) permite a uma organizagéo reduzir os tempos de
ciclo, assim como diminuir custos. Outro dos objetivos que pretende atingir é um
planeamento mais sincronizado de maneira a que se possa focalizar nas necessidades
dos clientes. Com estas metas a organizacdo consegue-se colocar numa posi¢do
privilegiada num mercado cada vez mais competitivo. Christopher (1992) afirma que
guem compete ndo séo as empresas mas sim as cadeias de abastecimento.

A SCM ¢é um conceito que se desenvolveu num ambiente de producdo, ligado
intrinsecamente a producdo just-in-time (JIT) e logistica (Vrijhoef & Koskela, 2000).
Embora a sua existéncia se deveu a necessidade de abastecer militares em zonas de
dificil acesso, o seu conceito esta fortemente ligado e dominado pela logistica. A gestdo
da cadeia de abastecimento afeta varias areas desde a previsao da procura, a producao,
distribuicdo, transporte e servico ao cliente. Apesar da cadeia de abastecimento tenha
varias ramificacBes, o0s objetivos das mesmas sdo similares. Giannoccaro &
Pontrandolfo (2002) afirma que um controlo e gestéo eficiente do fluxo dos materiais
entre as organizacdes e os clientes, é essencial para o sucesso da empresa. Para isto ser
possivel as barreiras entre empresas sdo cada vez menores, criando-se mesmo parcerias.
A troca de informac0es entre organizagdes deve ser extensa de modo a que seja possivel
um bom funcionamento desta metodologia. A SCM necessita da integracdo da
coordenacao e relacdo inter- e intra-empresa (Barut, Faisst, & Kanet, 2002).

Um dos pontos essenciais para diminuir o impacto que os custos da cadeia de
abastecimento possam ter nas organizacdes, sera a aproximacdo das empresas com a
necessidade real do mercado. Esta aproximacdo trard beneficios para as varias partes
diminuindo, também, erros e falhas ao longo da cadeia. Os produtores, em vez de se
preocuparem apenas com o preco, olham para os fornecedores de modo a que possam
trabalhar em conjunto para existir uma melhoria do servico prestado, inovacéao

tecnoldgica e desenvolvimento do design do produto (Gunasekaran et al., 2004).
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2.2 Gestdo de stocks

A definicdo de stock é tida por muitos, como o0s produtos existente em armazeém, desde
a sua aquisicao, até a sua venda. O stock consiste em todos 0s bens e matérias-primas
guardadas por uma organizacdo. E uma loja de itens guardados para um uso futuro
(Waters, 2003).

A palavra stock, esta inerente um sentimento negativo, visto que a sua existéncia pode
provocar um aumento de custos para a organizacdo, podendo-se tornar obsoletos se a
sua permanéncia em armazém for excessiva. Num contexto industrial a propor¢do de
stock que a organizagdo mantém disponivel para a procura intermitente, é por vezes
consideravel (Syntetos & Boylan, 2006).

Podem ser considerados varios tipos de stock, dependendo do tipo de atividade

praticado pela empresa:

e Stock de matéria-prima - neste parametro sdo considerados todos os materiais
necessarios para o fabrico do produto final.

e Stock relativo ao Work in Process (WIP) — aqui estdo inseridos os produtos
semiacabados, ou seja, produtos que ja consumiram matérias-primas mas ainda
se encontra em processo de fabrico.

e Stock de produtos acabados — produtos acabados e prontos para serem expedidos
para os respetivos clientes.

e Stocks de manutencdo e reparacdo — stock de pecas sobresselentes necessarias
para as maquinas, ferramentas e matérias consumiveis (Courtois, Pillet, &
Martin-Bonnefous, 2006)

e Stocks de Consumiveis — Neste ultimo caso sdo considerados todos os produtos

consumiveis como por exemplo, 6leos, papéis, entre outros.
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Na figura dois consegue-se visualizar os varios tipos de stocks existentes numa
organizacao.

Woaork in progress

'1_-Ii'!fll-_ Iy iir:: Drocass

Baveieals — Rilishedacads

Consumables Spare parls

Figura 2 — Tipos de Stock

Fonte: Inventory Control and Management

Apesar da conotacdo negativa, a existéncia de stocks torna-se essencial para diminuir 0s
efeitos que a flutuagcdes da procura possam ter na empresa. Outra das razdes para a
organizacdo manter inventario é a necessidade de evitar roturas no processo de fabrico,
assim como uma gestdo eficiente das necessidades do cliente, tal como esta

descriminado na figura 3.

Supplies - Stock - Drernand -
with variation giving a with varialion
and — ! bulfer :> and
uncertainty In bawesn unceriainty in
quantities — supply and quantities and

and timing demand timing

Figura 3 — Flutuagdes de Stock
Fonte: Inventory Control and Management
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Por vezes, o desconto do qual podem usufruir pela quantidade encomendada pode ser
um dos fatores que levam a empresa a constituir stock. Com o aumento da
competitividade do mercado, existe uma maior necessidade, por parte da organizacéo,
na focalizacdo no cliente. A capacidade de resposta face as necessidades do cliente é um
fator relevante para uma posicdo distanciada no mercado relativamente a competidores.
Uma gestdo eficiente do inventario permite conjugar os quatro fatores desde as
flutuacGes da procura, assim como as roturas que possam ocorrer devido a avarias na
linha de producdo ou atrasos as cada vez mais exigentes necessidades do cliente e as

quantidades 6timas de encomenda.

Contudo verifica-se um esforco cada vez maior por parte das organizacfes na reducao
de inventario. Isto deve-se ao facto da crescente utilizagdo da metodologia one-piece-
flow, reduzindo assim o work-in-process (WIP) na linha de fabrico. Com a evolugéo do
mercado, a producdo em massa ou sistema push cairam em desuso, dando lugar a
necessidade da utilizacdo do sistema pull num contexto industrial, motivando as
organizagOes a reduzirem drasticamente o stock de produto acabado. Para uma eficiente
gestdo de stocks torna-se necessario responder a duas questoes fulcrais, como “quanto
encomendar?” e “quando encomendar?”, focando-se sempre na satisfacdo do cliente. A
variedade de modelos que podem ser utilizados para uma eficaz gestdo do inventario
podem ser definidos pela existéncia ou ndo de aleatoriedade quer seja por parte dos
fornecedores ou dos clientes. A aleatoriedade existe, referente aos fornecedores, quando
estes ndo conseguem com um prazo de entrega e quantidades encomendadas fixo.
Relativamente aos clientes, esta ndo existe, quando a procura ao longo do tempo ¢é fixa.
Quando os pontos anteriores sdo cumpridos, é considerado deterministico, isto €, o
comportamento sera igual ao longo dos periodos de tempo. Para se considerar um
comportamento deterministico por parte da procura, ou seja, do cliente, a procura deve
ser conhecida pela organizacdo. Pode-se considerar, portanto, dois modelos de gestdo de

stock:

e Modelos Deterministicos

e Modelos Estocasticos

11
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2.2.1 Modelos Deterministicos

No modelo deterministico, ao ndo considerar qualquer tipo de fator aleatdrio, os dois
pontos anteriormente referidos, sdo tidos como conhecidos. Outro dos pontos
considerados nos modelos deterministicos serd a reposi¢do instantanea quando o
abastecimento de materiais é feito apenas uma vez (Carvalho et al., 2010), isto é, a
reposicdo de stock é feita apenas uma vez, no ponto de encomenda e néo seré faseada,
dando assim, entrada no armazém num Unico periodo de tempo. Contudo em um dos

modelos deterministicos, a reposicéo é considerada como nédo sendo instantanea.

Os modelos deterministicos sdo um pouco irrealistas, visto que assumem pressupostos
gue no contexto atual ndo sdo praticaveis. Ao ndo considerar os fatores aleatorios, estes
modelos consideram que nunca existira rotura de stock, visto que a reposicao sera
instantdnea (exceto no modelo da quantidade econémica de encomenda sem reposicao
instantanea de stock) e a quantidade encomendada pelo cliente dara entrada no armazém
do mesmo num determinado periodo de tempo anteriormente combinado com o
fornecedor, suprimindo, assim, este problema. Independentemente de isto, 0s modelos
deterministicos, podem ser bastante (teis na avaliacdo de trade-offs, sendo também de
implementacdo e utilizacdo facil, visto que sdo baseados em formulas analiticas
simples(Garcia, Reis, Machado, & Filho, 2006). Posto isto, sdo trés os modelos

deterministicos em causa:

e Modelo da quantidade econdémica de encomenda;
e Modelo da quantidade econémica de encomenda com descontos de quantidade;
e Modelo da quantidade econémica de encomenda sem reposicéo instantanea do

stock.

2.2.1.1 Modelo da quantidade econdmica de encomenda

Os tradicionais modelos de gestdo de stock normalmente baseiam-se numa quantidade
econdmica de encomenda (QEE) (Khan, Jaber, & Bonney, 2011). O modelo QEE, para
além da minimizacdo de custos com o inventario, tem como objetivo determinar a

quantidade a encomendar que minimize 0s custos com o processo de encomenda.

12
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Estdo inerentes dois tipos de custo a este modelo de gestdo de inventario.

e Custo de posse de stock;

e Custo de encomenda.

Como o nome indica, 0 custo de posse de stock representa todos os custos que a
empresa tem com a armazenagem dos artigos durante um periodo de tempo.
Nomeadamente o custo com as instalacdes fisicas, equipamentos de manuseamento,

mé&o-de-obra, impostos, seguros, entre outros(Carvalho et al., 2010) .

O custo de encomenda também engloba varios custos mas todos eles associados ao
lancamento da encomenda, isto é, custos com recursos humanos, consumiveis, entre

outros.

Tanto o custo de posse de stock como o custo com a encomenda devem ser precisos,
sem qualquer tipo de ambiguidade visto que sdo extremamente necessarios para o
calculo da QEE.

Como podemos verificar a figura seguinte, o custo total ird aumentar com o custo de

posse de stock, isto acontece porgue o custo relativo ao processo de encomendas

com o0 aumento das quantidades a encomendar devido a diminuicdo da frequéncia de

encomendas.

13
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" Q

Figura 4 - Relacdo das fungdes custo total, custo de encomenda e custo de posse de stock

(adaptado Garcia et al)

Como se pode verificar a determinacdo da quantidade 6tima de encomenda € obtida a
partir da minimizagdo da funcdo custo total. Este ponto corresponde a um ponto de
equilibrio entre o nivel de stock a manter em armazém sem que a este esteja inerente
custo elevados e a frequéncia de encomendas. Correspondendo o custo total (CT) a

soma entre o custo de encomenda anual e o custo de posse de stock anual, entdo:

e Custo total = Custo de Encomenda Anual + Custo de Posse de Stock Anual
1)
e Custo de Encomenda Anual = % * S 2

e Custo de Posse de Stock Anual= Stock Médio Anual * Custo de Posse de

Stock Unitario
3)
e Custo de Posse de Stock Anual = % x* H 4)

Cng*s+§*H )

Onde D representa a procura, Q a quantidade a encomendar, S o custo de encomenda

unitario e H o custo de posse de stock unitario.

14
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Como referido anteriormente o ponto de equilibrio entre o custo de encomenda anual e
0 custo de posse de stock, corresponde ao minimo da funcédo custo total. Este valor pode

ser obtido através da deviracao da fungéo custo total em ordem a Q.

, DS | H
o (T —a'i'; (6)
DS H
¢ <=5 ()
Q2 2
e 02= 225
Q2= 2 ®)
_ [es
e (= o (10)

A formula 10, acima representada, corresponde a formula de Wilson. Minimiza os
custos totais logo de pode ser utilizada para se obter a quantidade a encomendar, sendo

designada por quantidade 6tima de encomenda (QEE).

Estando a questdao de “quanto encomendar” respondida, apenas falta responder a
questdo de “quando encomendar”. Sabendo que neste modelo de gestdo de inventario a
taxa de procura é constante e conhecida, o periodo em que a encomenda é lancada
apenas dependera do prazo de entrega do fornecedor, sendo que este fator também ¢é
conhecido e considerado constante. O pedido de encomenda é colocado ao fornecedor
quando o nivel de stock existente em armazém atinge uma determinada pré-definida.
Esta quantidade, também designada por ponto de encomenda (reorder point) é

dependente da taxa de procura do artigo e do prazo de entrega do fornecedor.
e R=d*L (11)
Onde d seré a taxa de procura e L o prazo de entrega (lead time) do fornecedor.

Através da formula supracitada pode-se obter o ponto de encomenda (R), permitindo
assim a inexisténcia de roturas de stock no armazém. O gréafico seguinte representa o
funcionamento do modelo da quantidade econdmica de encomenda ao longo dos

periodos de tempo.

15
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S0 AR 0 ponto de encomends
& langads uma encomand

+ Aguertidzde encemendads eaegs L das depoi

Prazode entrega

Figura 5 — Modelo de Quantidade Econémica de Encomenda

Fonte : Adaptado (Carvalho et al., 2010)

Pelos pressupostos que este modelo considera, 0 ponto de encomenda serd sempre
atingido no mesmo intervalo de tempo, visto que a taxa de procura e o lead time sdo
sempre constantes. Como a quantidade a encomendar serd sempre fixa, assim como, o
periodo entre encomendas, a quantidade econémica de encomenda corresponderd a um
periodo econémico de encomendas. O periodo econémico de encomendas (PEE) pode

ser obtido através da quantidade econdémica de encomenda por periodo de tempo.

2DS
D D D

Contudo a aplicagdo do modelo da quantidade econémica de encomenda depende de

varios pressupostos, que devem ser verificados antes da utilizagdo do mesmo:

e Ataxade procurae o lead time sdo constantes e conhecidos;
e Ndo existe roturas de stock em armazém;

e A quantidade encomendada é dada entrada uma Unica vez;

16
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e O custo de posse de stock anual é proporcional a quantidade de stock em
armazém;

e O custo de aquisi¢do unitario ndo depende da quantidade encomendada;

e O custo de encomenda unitario ndo depende do numero de produtos

encomendados e é fixo (Garcia et al., 2006).

2.2.1.2 Modelo da quantidade econdémica de encomenda com descontos de
quantidade

O modelo anteriormente apresentado tinha como um dos fatores invaridveis o custo
unitario de aquisicéo, isto significa, que este custo ndo ira variar independentemente da
quantidade encomendada. Logo os descontos de quantidade ndo podem ser aplicados. O
modelo da quantidade econdémica de encomenda com descontos de quantidade segue
alguns dos pressupostos do modelo de gestdo de inventario supracitado mas com
algumas particularidades, nomeadamente o desconto comercial que o fornecedor pode

aplicar a determinadas quantidades encomendadas.

A introducdo do conceito de custo de aquisicdo anual torna-se relevante na analise do
impacto que o desconto comercial possa vir a ter no modelo da quantidade econémica
de encomenda com desconto de quantidade. Ao contrario do modelo anterior, ao
conceito de custo total, para além do custo de encomenda anual e custo de posse de
stock anual, adiciona-se o custo de aquisicdo anual, pelo que o desconto de quantidade

encomendada terd impacto sobres estes trés custos.

Relativamente ao custo de aquisi¢do anual, sera reduzido, visto que o custo de aquisicao

diminui e consequentemente a quantidade anual adquirida sera constante.

O custo de encomenda anual também ir& diminuir uma vez que ao serem encomendadas
maiores quantidades de produtos, menos vdo ser os pedidos de encomendas e a

organizagao podera usufruir dos descontos de quantidade.

Em contrapartida o custo de posse de stock anual ird aumentar, uma vez que a

guantidade encomendada aumenta.
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Se a diminuicdo do custo de aquisi¢do anual e o custo de encomenda forem superiores
ao custo de posse de stock anual, o desconto comercial ira ter um balanco positivo e ird

compensar a organizacao a pratica deste.

Como referido anteriormente, este modelo segue alguns dos pressupostos do modelo de
quantidade econdmica de encomenda, contudo nem todos sdo aplicados no modelo em
causa. Uma das formulas que ndo podera ser utilizada neste modelo é a férmula de
Wilson, uma vez que para a obtencdo da quantidade a encomendar, a equacdo depende
do custo de aquisicdo, ou seja, 0 preco de aquisicdo ndo varia com a quantidade a
encomendar. No grafico seguinte, estd representada a funcdo custo total quando existe

uma tabela de precos em funcdo da quantidade a encomendar.

inie
e

Figura 6 : Fung¢do Custo Total com descontos de Qualidade

Fonte: Adaptado (Carvalho et al., 2010)

Através da utilizacdo da formula QEE, pode-se verificar as quantidades que ndo podem
ser obtidas ao preco utilizado na formula. Os pontos minimos verificados no grafico séo
calculados através da formula de Wilson. Analisando as descontinuidades no grafico
podemos concluir que a medida que as quantidades a encomendar aumentam, o custo

total ira diminuir.
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2.2.1.3 Modelo da quantidade econémica de encomenda sem reposicao instantanea

Este modelo considera que a reposicdo de stock ndo € imediato, significa que a entrada e
saida de produtos do armazém, ocorre simultaneamente. Mais uma vez este modelo
pode-se considerar uma variagdo do modelo da quantidade econdémica de encomenda,
seguindo algumas das linhas orientadoras. Assim como nos modelos anteriores, no
modelo da quantidade econdmica de encomenda sem reposi¢do instantanea a procura é
constante ao longo do tempo, diferindo no abastecimento de produtos, sendo também
ele constante (continuo) durante o periodo de tempo. Devido a estes pressupostos
assumidos por este modelo, a quantidade encomendada nunca sera igual ao stock
maximo, uma vez que a reposicdo em armazeém ndo € instantanea, a medida que a
quantidade encomendada vai dando entrada no armazém, a procura também ir
ocorrendo ao longo do tempo. Tanto o stock maximo como o stock médio, vao depender
da ndo s6 da taxa de procura, como também da taxa de abastecimento. O racio da
relacdo dos dois fatores ira afetar a quantidade de produtos em armazém, sendo que
quanto maior este racio for, menor serd essa quantidade armazenada. O stock maximo
pode ser obtido a partir de sendo basta dividir quantidade Q por dois para ser obtido o

stock médio.

Para se poder determinar a quantidade a encomendar no modelo da quantidade

econdmica de encomenda sem reposi¢do instantanea, utiliza-se a seguinte formula:

(13)

Onde d, representa a procura e p a taxa de abastecimento.
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2.2.2 Modelos Estocasticos

Contrariamente aos modelos deterministicos, os modelos estocasticos utilizam-se
quando existe um comportamento aleatdrio da procura e/ou oferta. Os modelos
estocasticos aproximam-se da realidade, visto que ndo utilizam os mesmos pressupostos
que os modelos deterministicos, ou seja, existe a possibilidade de rotura de stock quer
seja devido a uma aumento da taxa de procura, quer seja por um atraso na entrega de
uma encomenda por parte do fornecedor, devido estes fatores é impossivel satisfazer
completamente a procura (Ghiani, Laporte, & Musmanno, 2004). Com a existéncia
destas variaveis, a complexidade da gestdo de inventario aumenta necessitando, assim,
da criacdo de um stock de seguranca (SS) para diminuir os efeitos que o aumento da
taxa da procura possa ter sobre a organizacao. O stock de seguranca € uma determinada
quantidade de produtos disponiveis em armazém para manter um nivel de servigo
satisfatorio para o cliente. Este nivel de servico serd determinante para o
dimensionamento da quantidade a armazenar. Correspondera a capacidade da
organizacdo satisfazer as encomendas realizadas num determinado periodo de tempo,
isto é, serd definido a partir da probabilidade da organizacdo possuir a quantidade

procurada, no periodo de tempo desejado sendo expresso em percentagem.

Como referido anteriormente, o stock de seguranca e o nivel de servico estdo
intrinsecamente ligados. O mesmo acontece entre o SS e a variabilidade de procura e/ou
oferta. Sendo que para a organizacdo cumprir o nivel de servico definido, se a
variabilidade aumentar o SS aumentard consequentemente, caso a Vvariabilidade
diminua, o stock de seguranca necessario também ir4 ser menor. Atualmente existem
dois modelos estocasticos que podem ser utilizados: O modelo de revisdo continua e o

modelo de revisdo periodica.

2.2.2.1 Modelo de Revisdo Continua

Como referido anteriormente, modelo da quantidade econdémica de encomenda, tem
varias modificagfes. O mesmo acontece com o modelo de revisdo continua, em que a
procura e/ou oferta sdo aleatorias. A diferenca entre este e o outro modelo passa pela
existéncia de um stock de seguranca que permite atenuar os efeitos da flutuacdo da
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procura e/ou oferta. A monotorizagdo constante, necessaria para verificar se os niveis de
inventario j& atingiram o ponto de encomenda, define este modelo como modelo de
revisao continua. Esta quantidade pré-definida ou ponto de encomenda € visto como o
momento em que deve ser feita uma nova ordem de encomenda ao fornecedor quando é

atingido.

Neste modelo esta definido que a quantidade a encomendar sera sempre fixa, contudo o
momento em que se deve lancar uma nova ordem de encomenda é variavel e dependera
da procura, ou seja, se o ritmo da procura entre periodos de encomendas for elevado, a
encomenda tera de ser feita num curto espaco de tempo para que ndo aumente o risco de

rotura de stock.

Na figura 7 esta representado o funcionamento do modelo em causa.

&
Stock alvo
Ponto de \ \ \\
Encomenda -
StockSeguranga N
>
Maode |
&= »
Penodo entre encomendas

Figura 7— Modelo de Revisdo Continua

Fonte : Adaptado Carvalho et al. 2010
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Como se pode verificar através da figura 7, quando o nivel de stock atinge o ponto de
encomenda, € langada uma nova ordem de encomenda para que este seja reposto. Visto
que o prazo de entrega sera variavel, assim como a procura, torna-se necessario

identificar qual o tipo de distribuicdo estatistica a que estas variaveis estdo associadas.

Assumindo que a procura durante o prazo de entrega segue uma distribuicdo normal,
onde o ponto de encomenda ¢ obtido a partir da soma entre a procura média durante o
prazo de entrega (1) e o stock de seguranca. O SS é calculado a partir da multiplicagdo
do valor z com o desvio-padréo da procura durante o prazo de entrega,

. a=\/Z*a§+(12*aL2 (14)

& - desviopadrdo da procura durante o prazo de entrega
L - prazo médio de entrega

d - procura média

O g~ desvio-padrdo da procura

0, - desno-padrao do prazo de entrega

Como em qualquer modelo, a quantidade a encomendar sera aquela que minimiza os
custos totais de aquisi¢do. Sendo um modelo que assume Varios parametros variaveis, 0
custo de rutura. Este custo pode ser definido como o lucro que ndo se obteve. Assim, 0
custo total de aprovisionamento (CTA) pode ser obtido a partir da soma dos custos

anteriormente abordados com o custo de rotura anual:

(o]

. CTA=5*c+§*S+(§+ss)*H+K*ﬁ(R)* (15)

Q

Da qual se pode verificar que, D é a taxa média de procura, 0 Q sera a quantidade a
encomendar. JA 0 S e 0 SS sdo 0 custo de encomenda unitério e o stock de seguranga,

respectivamente. A taxa de posse de stock é dada por i e 0 custo de aquisi¢do unitario
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por c. As letras H e K representam o custo de posse unitario e o custo de rotura por
unidade em falta. Por ultimo 7(R) representa a quantidade média em falta por ciclo de

encomenda em funcdo do ponto de encomenda.

2.2.2.2 Modelo de Revisao Periddica

Uma das diferencas deste modelo com o anteriormente abordado € a periodicidade entre
encomendas. No modelo de revisdo periodica, o intervalo de tempo em que as

encomendas sdo colocadas ao fornecedor sdo pré-definidas.

A contagem de stock existente em armazém, realiza-se no dia de colocacdo de nova
encomenda, determinando, assim, a quantidade necesséria (stock alvo) para responder a

procura até que uma nova encomenda seja colocada.

Para lidar com a variacdo da procura e do lead time torna-se necessario dimensionar um

stock de seguranca, que vai ser obtido através da formula seguinte:

o T=yu+zx*o (16)

Onde,
u - Procura média durante o prazo de entrega,

z * o - Stock de seguranca.

Sendo a quantidade a encomendar variavel, a quantidade (Q) sera determinada através
da diferenca entre o stock alvo e o stock disponivel necessitando, assim, da reviséo

periodica da quantidade em armazém dai a designacdo de modelo de revisdo periodica.
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Relativamente ao custo total de aprovisionamento é dado a partir da formula 17:

d*P

. CTA=5*C+%*S+(T+SS)*H 17)
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2.3 Andlise ABC

A curva ABC, também conhecida como gréfico de Pareto, desenvolvida por Vilfredo
Pareto no final do século XIX, ajuda as organizacfes na escolha dos modelos de gestao
de stocks a utilizar. Em empresas com enorme variedade de artigos, a gestdo de stocks
torna-se bastante complexa. O diferente grau de importancia dos artigos e a necessidade
de os diferenciar, devido a adocédo de politicas de gestdo de stocks diferentes, enaltece a
utilidade que a analise ABC tem para a decisdo dos mesmos. Esta analise baseia-a na
regra 80/20 de Pareto, que concluiu que cerca de 80% da faturacao esta representada em
apenas 20% dos artigos. Deste modo os conjuntos dos artigos séo classificados em trés
classes: classe A, classe B, classe C. Sendo o mais relevante, um artigo pertencente a
classe A e 0 menos relevante, pertencente a classe C.

Este tipo de classificacdo permite estabelecer a importancia que se deve dar a um
determinado conjunto de artigos no que concerne a sua gestao, visto que sdo artigos que
representam uma elevada procura e/ou valor monetario. A rotura de stock de artigos
classificados como classe A, traria consequéncias nefastas para o desenvolvimento
estratégico de uma empresa. Por este motivo, uma monotorizacdo e controlo mais
apertado dos artigos mais relevantes permitira estabelecer niveis de servigo elevados e a

adocdo do modelo de revisdo continua.

Relativamente aos artigos pertencentes a classe de relevancia intermédia, ou seja classe
B, pode ser utilizado qualquer um dos modelos estocasticos para gerenciar o stock de

artigos.

Ja para os artigos pertencentes a classe C, sendo artigos pouco relevantes a quer seja a
nivel financeiro como de procura, deve ser adotado o modelo de revisdo periédica com

0 periodo de colocacdo de encomenda alargado devido a sua pouco importancia.

A andlise ABC deve ser elaborada frequentemente, tornando possivel a averiguacao
dos consumos. Contudo a criagdo de novas classes de diferenciacdo de conjuntos de
artigos pode surgir. A procura irregular de determinados produtos, por serem novos ou
sazonais mas importantes para a organizacdo, levam a criacdo de classes mais

apropriadas a sua situacao.

25



Jorge Barroso | 2012

2.4 Modelos de previsdo de vendas na gestdo da cadeia de abastecimento

A necessidade de fazer previsdes a médio e longo prazo torna possivel o planeamento
em qualquer area da organizacdo. Sendo um pré-requisito para a maioria da das
atividades operacionais(Lewis, 1997), as previsdes da procura Sdo necessarias para o
planeamento detalhado da producgéo e distribuicdo. Todos os setores envolvidos na
logistica desenvolvem previsGes consoante as suas necessidades, diminuindo o bull
whip effect (BWE). A incerteza em relacdo aos niveis de procura provoca efeitos nas
decisbes tomadas em todos os intermediarios, podendo afetar a criacdo de stocks de
seguranca ou folgas de capacidade no abastecimento. A falta de informacdo ou
informacdo deficiente é um fator crucial que leva ao aumento da incerteza da procura,
sendo que a informacdo correta acerca da procura € um componente critico para uma
cadeia de abastecimento eficiente (Wisner, 2011). Torna-se, assim, necessario a

diminuicdo deste risco por todas as partes envolvidas na cadeia de abastecimento.

A previsdo é utilizada para prever o futuro, apoiando-se em comportamentos padréo do
passado (Lewis, 1997). Isto significa que através da analise e estudo de comportamentos
passados, pode-se diminuir a incerteza do futuro. Aplicando os métodos adequados e
utilizando os dados corretos, transporta-se informacdo passada para o futuro numa
tentativa de prever a procura. Apesar dos diversos fatores e variaveis podem ocorrer
erros de previsdo, contudo o risco da incerteza é diminuto. Esta metodologia esta
inserida no grupo dos métodos quantitativos, que utilizam a estabilidade dos dados

historicos para a diminuicdo da incerteza da procura no futuro.

Relativamente aos métodos qualitativos, estes utilizam a especulacdo, a experiéncia e a

intuicdo para determinar a procura no futuro.

Posto isto, os modelos de previsdo quantitativos sdo utilizados para previsdes a curto e

médio prazo, sendo divididos em dois tipos: modelos causais e ndo causais.

No primeiro caso, existe uma relagdo causa-efeito, ou seja as variaveis a serem
determinadas e as que influenciam a previsao da mesma, estéo relacionadas, recorrendo-

se a métodos economeétricos e estatisticas de correlagdo e regresséo.

Quanto a modelacdo nédo causal, esta utiliza valores do historico da variavel a prever,

tentando padronizar a mesma de modo a ser aplicado na previsdo da procura. Esta
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modelacdo assume como pressuposto a estabilidade desta padronizacdo da variavel no
futuro. A determinagdo da previsdo na modelacdo ndo causal, pode ser obtida pelos

modelos de médias moveis e amortecimento exponencial.

2.4.1 Modelos Causais

Como referido anteriormente, existe uma relacdo causa-efeito entre as variaveis. Posto
isto, este tipo de modelacgdo vai utilizar os padrées do comportamento passado de uma

variavel para que possa explicar a outra.

Para aplicacdo deste modelo torna-se necessario compreender o0s conceitos das técnicas
estatisticas de correlacdo e regressdo, podendo-se determinar a relacdo existente entre as

duas variaveis.

2.4.1.2 Coeficiente de correlacdo

O coeficiente de correlacdo, como o nome indica, identifica o relacionamento entre duas
variaveis, ou seja, o resultado que uma variavel pode ter noutra. Pode ser quantificado a

partir do coeficiente de correlacdo, obtido pela seguinte expresséo:

_ Si-D(yi- )
"= R 22 3oi-5)? (18)

Onde x e ¥ sdo as médias, yi representa o valor da variavel em estudo e Xi o0 valor da
variavel que influencia.

Quanto maior for o valor do coeficiente de correlagdo, r, mais forte sera a correlagdo
entre as duas variaveis. Quantificando a relacdo entre as duas variaveis, podera saber-se
com mais preciséo o volume de vendas.

Os valores do coeficiente de correlagdo variam entre -1 e +1, sendo que para o valor 0
ndo existe qualquer tipo de relacdo entre as variaveis estando a nuvem de pontos
dispersa, verificando-se assim, que com o aumento de uma variavel a outra ndo tera
necessariamente que crescer, como se pode verificar na figura 8. Contrariamente, a
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12

10

correlagéo perfeita encontra-se quando o valor da expressédo toma o valor de +1. Nesta
situacdo os pontos representados na figura 9, estdo alinhados, ndo existindo qualquer
possibilidade de erro de previséo.
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Figura 8 — Diagrama de Disperséo r=0

Figura 9- Diagrama de Dispersao r=1

2.4.1.3 Regressao Linear

A necessidade de verificar qual a relagdo entre as varidveis é extremamente importante

para a determinacdo dos seus efeitos na previsdo de compras.

Sabendo que a variavel yi pode estar associada alguma incerteza quanto a sua previsao,
0 modelo que geralmente se utiliza nestes casos, Y = a + X , sofre algumas

modificacOes e passaraa ser Yi = a + [Xi + i, onde:

e Yi— Valor observado;
e Xi— Valor da previsdo;

e ¢&i - Representa o desvio entre Yi e Xi.

Sendo que o desvio, também designado por ruido, se trata de um valor aleatério devido
as suas caracteristicas. Posto isto, podem ser adotadas trés diferentes hipdteses sobre o
comportamento do ruido. No primeiro, assume-se que a média é nula, verificando-se

desvios que irdo ser compensados, quer seja por defeito ou por excesso. Outra das
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hipoteses, afirma que os desvios sdo independentes e consequentemente uma variancia
constante. A terceira hipotese, refere que a o desvio assume o comportamento da

distribuicdo normal.

Devido a incerteza imputada a esta variavel, os restantes parametros terdo menos
margem no que concerne a existéncia de erros. Assim os parametros « e f tém como
objetivo a diminuicdo dos mesmos e utilizardo a expressdo designada por soma do

quadrado dos erros de previsao:

e« SE=Y [Yi—(a + BXi)]? (19)

2.4.2 Modelos ndo causais

A utilizacdo de comportamentos padrdo para suportar as decisGes de previsdo de
compras, € uma metodologia tipicamente da modelacdo ndo causal. Neste modelo torna-
se necessario a revisao e estudo dos valores observados no passado, de maneira a que se
possa sustentar uma previsao. Desta forma, serdo abordados dois tipos de modelos:

modelo de médias moveis e 0 modelo de amortecimento exponencial.
2.4.2.1 Modelos de médias moveis.

Este modelo pode ser dividido em médias moveis aritméticas e médias moveis pesadas.

Relativamente ao primeiro modelo, utiliza séries estacionarias, isto é, ndo existe grande
variacdo dos valores desta série. Todas as séries sdo caracterizadas por um determinado

nivel (local), que pode ser obtido pela seguinte expressao:
1
o ne=—Y+Y 1+ + Y ni1) (20)
Sendo,

Y; - Valor de vendas observado no instante i,

n; - Média mével das N observagdes.
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O modelo de médias moveis aritméticas, € definido através do numero de observacdes
utilizadas para a elaboracdo do célculo da média moével. O efeito que a incerteza possa
exercer sobre este modelo, reduz-se com a utilizacdo de um numero elevado de

observacOes, tornando a serie mais estavel e com valores mais proximos do nivel.

Assim as previsdes sdo representadas por, Y., = n,.

O numero de observacdes que devem ser utilizadas, fica ao critério do utilizador, visto
que ird depender de uma maior ou menor variabilidade dos valores, verificando-se,

também, uma diminui¢do ou aumento do erro quadratico médio.

Ao contrério do modelo das médias moveis aritméticas, o0 modelo das médias moveis
pesadas, ddo maior importancia aos valores registados mais recentemente e ndo nivela-

los em termos de interesse.

Assim sendo, a expressao que permite calcular as médias moveis ira sofrer alteracoes e

passara a ser determinada a partir de:

e n,=(aYr ta Y+t ay_1Yini1) (21)

Sendo o peso atribuido por a; e a sua soma sera igual ao valor da unidade. A

determinacdo deste parametro passa pela seguinte formula:

e a;=pa;, (22)

2.4.2.2 Modelos de amortecimento exponencial

Assim como nos modelos de médias moéveis, os modelos de amortecimento exponencial
pode dividir-se em dois, sendo o modelo de amortecimento exponencial simples e o

modelo de Holt-Winters.
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No primeiro modelo, a média movel, relaciona-se com a média movel obtida no
intervalo de tempo anterior, criando, assim uma nova variagao da expressao que permite

calcular a média:

e ny=ali+(1—a)y,— (23)

Sabendo que o valor de «a, varia entre o intervalo de 0 e 1, no modelo de amortecimento
exponencial simples, o sistema de pesos relacionado com a expressdo da média movel,
ird atribuir um peso maior a observacdo mais recente, sendo distribuido o restante valor
pelas observacGes mais antigas. Portando-se como a média movel aritmética, se o valor
de a for reduzido. Este modelo € bastante utilizado devido as inUmeras possibilidades
de selecdo para o valor do peso, facilitando a atualizagdo de valores que a série pode
tomar. Um método bastante eficaz para determinar o amortecimento de a passa pela
experimentacdo do modelo, com diferentes valores para a e observar aquele que melhor
se ajusta a cada caso e utilizando o erro quadratico médio como indicador de

desempenho.

O modelo de Holt-Winters tem a capacidade de estudar séries com outro tipo de
comportamento e padrdes e ndo apenas as Séries estacionarias. Este modelo é uma
técnica de previsdo que permite a série com um padrdo de sazonalidade se adapte ao
longo do periodo de tempo(Lawton, 1998). Este modelo pode ser subdividido em duas
vertentes, a forma aditiva e a forma multiplicativa. Sendo que no primeiro caso, como o
nome refere, o valor da série é obtido através da soma do nivel da série e no segundo
caso resulta da multiplicagdo deste valor com a sazonalidade. Nestas duas vertentes
deste modelo, é assumido que o nivel da série pode ter variacfes influenciadas pela

tendéncia.

Holt-Winters é definido pelas duas formulacGes que é composto, uma para a forma
aditiva e outra para a forma multiplicativa. Cada uma das formulacdes é composta por
trés expressdes que permitem atualizar o nivel da série, a taxa de tendéncia e o indice
sazonal. Sendo uma varia¢do do amortecimento exponencial simples, as suas expressoes
vao derivar das expressoes utilizadas no modelo. Assim, as trés formulas utilizadas na

forma aditiva sdo compostas por:
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ne =ally — fi—s) + (1 — a)(ne—1 + be—yq)
o by =By —ne—1) + (1 —B)be_4 (24)
fe=vXe—n)+ (1—v)fies

Onde n; designa a atualizacdo do nivel, b.representa a taxa da tendéncia e f; a
atualizagdo do indice sazonal. As constantes compostas pelas letras do abecedario
grego, como referido anteriormente, vdo assumir valores no intervalo de 0 a 1. A

duracdo do ciclo sazonal esta representada pela letra s.

Ainda relativo a este modelo, a previséo ¢é dada pela formula 25:

o Yix=ne+ kbt frok-ms (25)

Na forma multiplicativa, estas expresses sdo ligeiramente distintas. Tratando-se de
uma modificagdo do modelo de Holt-Winters, segue 0s mesmos pressupostos contudo
existem pequenas diferencas na abordagem ao mesmo. Nesta forma, os efeitos que a
sazonalidade possa vir a ter sobre o nivel da série, sdo anulados através da divisdo dos
mesmos. Caso que ndo acontece na variacdo anterior, visto que o mesmo utiliza a
subtracdo para a anulacdo dos efeitos da sazonalidade. Posto isto, as expressoes

passardo a ser:

Y,
ng = at—_ts + (1=a)(ney + bey)

d by =B —ne—1) + (1 —B)b_q (26)
fe = Y:—tt + (A =Y)fe=s

Para a forma multiplicativa, a previsdo feita, € dada por uma variante da expressao da

previsédo:

b Y;:k = (n¢ + k.by). frek-ms (27)
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3. Apresentacdo da Empresa

Neste capitulo é apresentado uma descri¢cdo da empresa onde foi desenvolvida o projeto

e respetiva dissertagéo.

Inicialmente seré descrito o grupo Openline relativamente a sua localizacdo e uma breve
contextualizagdo historica. Seguidamente é referido a missdo e valores da empresa em
estudo. Por altimo é analisado as areas de negdcio em que esta inserida e respetivos

clientes.

3.1 Grupo Openline S.A.

O grupo Openline esta inserido na area da construcdo civil em Portugal. Com sede
localizada no Porto, iniciando a sua atividade em 1998 conta atualmente com cerca de
40 colaboradores em todo o pais, tendo a faturacdo crescido 15% em relagdo ao ano

anterior.

A forte presenca em territorio nacional juntamente com uma componente especifica da
engenharia civil e electromecanica aliada a uma integracao de solucdes para a eficiéncia
do edificio proporcionaram uma carteira de clientes com um numero elevado, sendo
atualmente cerca de mil recorrendo frequentemente aos seus servigos. Entre os quais
grande parte sdo empresas particulares, contudo existem também empresas pertencentes
ao estado. A enorme versatilidade do grupo Openline proporciona um maior leque de
interessados na prestacdo dos seus servicos. Na figura abaixo , conseguimos visualizar

alguns dos clientes Openline
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Figura 10 — Clientes Openline

Inicialmente passava apenas pelo tratamento e substituicdo de pavimentos, evoluindo
mais tarde para a reabilitacio e manutencdo energética de edificios. Esta evolucdo
ocorreu com a necessidade de complementar areas de neg6cio. Com a progressao desta
area, o grupo passou a desempenhar funcGes exclusivamente nas areas de reabilitacdo e

manutencéo de edificios.

Atualmente o grupo Openline esta representado em todo o pais estando a passar pelo
processo de internacionalizacdo em Angola numa primeira fase e posteriormente
Espanha. Uma das inovacdes deste grupo passou pela apresentacdo e comercializacao
de solucBes através de um portal na internet, em que o cliente adquire o produto
desejado e o instala, ndo necessitando de qualquer intervencdo por parte dos técnicos da
Openline. Com esta nova area de negdcio, a organizacdo pretende direcionar 0 seu
publico-alvo para as habitacGes e particulares, visto que a sua area de atuacdo passa

essencialmente por empresas.

34



Jorge Barroso | 2012

Figura 11 — Localizagéo

(Figura cedida pela empresa)

As representacdes do grupo Openline encontram-se um pouco por todo o pais,
nomeadamente Braga, Porto, Coimbra, Lisboa, Algarve e Funchal. Além fronteiras

pode-se encontrar o grupo na capital de Angola, Luanda.

A grande aposta no estrangeiro, justifica-se pelo enorme mercado presente nesse pais e

devido ao facto do pais estar numa vertente de crescimento face ao mercado Portugués.

A evolucdo e desenvolvimento desta empresa, permitiu a presenca na lista das PME

lider por vérias vezes consecutivas.

A otimizacdo dos custos e a rentabilidade dos equipamentos leva cada vez mais as
organizagOes a procurarem um ponto de equilibrio entre os problemas or¢camentais e a
qualidade do servico prestado pelo equipamento, assim sendo, houve a necessidade de
ser certificada por uma empresa especializada da area. Este facto conduziu a que a

Openline tenha sido a primeira empresa certificada pela norma 4492 — requisitos para a
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prestacdo de servigos de manutencdo. Esta obrigacdo é resultado do elevado impacto
que as atividades de manutengdo tém na competitividade, nos tempos de resposta e na

qualidade do produto final.

Figura 12 — Certificacao apcer

(Dados cedidos pela empresa)
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3.2 Misséo, Valores e Organigrama da Organizacao

A misséo da organizagdo, passa pelo fornecimento de servigos de alta qualidade,
promovendo a satisfacdo do cliente e garantindo, assim, a sua fidelizacdo de uma
correta interpretacdo das expectativas, incentivando sempre um espirito de confianca
matua. Tem como missdo, também, manter os elevados padrGes de honestidade e de
ética em todas as &reas de atuacdo da organizacdo. Tem como principal visdo a
lideranca de um fornecimento integrado de servigos para a eficiéncia de edificios,

através do rigor e da transparéncia das suas acoes.

Na imagem seguinte, figura 13 é possivel visualizar-se o0 organigrama da organizacao:
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Figura 13 — Organograma

(Imagem cedida pela empresa)
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3.3 Processo Produtivo

O processo produtivo desta empresa torna-se bastante complexo, visto que a Openline
Portugal e Openline Facility Services estdo inseridas no grupo Openline. Centrando-se a

primeira na reabilitacdo energética de edificios e a segunda na manutencao dos mesmaos.

A reabilitacdo de edificios passa pela modificacdo interior e exterior do edifico de modo
a que se torne sustentdvel do ponto de vista energético. Passa pela aplicacdo de
revestimentos no exterior do edificio de forma a diminuir perdas na transferéncia de
calor, até a modificacdo de lampadas e torneiras mais eficazes e que promovem a

diminuicdo do desperdicio.

A maior parte dos projetos da Openline Portugal sdo obtidos a partir de concursos
publicos. Estes sdo selecionados considerando um determinado nimero de parametros,

nomeadamente o or¢camento.

Relativamente a manutencdo de edificios, trata da modificacdo de interiores, sempre
com a perspectiva de os tornar mais eficientes. A Openline Facility Services representa
a parte de manutencdo de edificios que possam, ou ndo, ter sido melhorados pela

Openline Portugal, relativamente ao interior do edifico e equipamentos.

Depois de do projeto estar definido, torna-se, em muitos casos, necessario recorrer a
subcontratacdo para que se possa realizar as obras. A subcontratacdo passa desde a mao-
de-obra até ao aluguer de andaimes, dependendo do tamanho da obra. Visto ser uma
PME, a subcontratacdo torna-se uma solucdo extremamente viavel para a execucdo dos

trabalhos.

Relativamente a manutencdo dos edificios, pode-se recorrer aos contratos de
manutencdo corretiva ou manutencdo preventiva. Relativamente a primeira opcéo,
refere-se a uma manutencdo urgente e pontual dos equipamentos que sao essenciais para
o cliente. Ja para os contratos de manutencao preventiva, este refere-se a todo o tipo de
manutencdo e ao contrario da manutengédo corretiva, esta faz-se ao longo do tempo e
conforme as necessidades do cliente. Neste contrato esta definido a o nimero de horas
mensais que a empresa tem que cumprir, assim como, se os trabalhos efetuados na

manutencdo ultrapassa o valor do or¢camentado
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3.3.1 Gestdo de Stocks

A gestdo de stocks na organizacao revela-se complexa devido ao elevado nimero de
clientes, fornecedores e produtos. Atualmente este sistema encontra-se obsoleto,
verificando-se varia falhas. Gerido essencialmente pelo software PHC, esta plataforma
informatica contém todo o tipo de informacdes relativas a este aspeto. De forma geral, a
gestdo de stocks é feita consoante as necessidades, sendo elaborada pela propria
empresa. Em determinados contratos, esta gestio esta atribuida esta gestdo é deixada A
consignacao dos fornecedores.

Devido a existéncia de armazéns moveis, a dificuldade na gestdo de inventario é
acrescida, existindo um stock de seguranca em cada armazém. As necessidades de cada
carrinha sdo transmitidas ao gestor de equipas que posteriormente reporta ao

departamento de compras.

Relativamente ao armazém geral, neste também existe um stock de seguranca mas
essencialmente para os produtos utilizados pela Openline Facility Services. Quanto a
Openline Portugal, o stock armazenado é residual visto que os produtos encomendados

sdo diretamente entregues no estaleiro da obra.

A contabilizacdo de artigos em armazém é feita semanalmente e anualmente nos

armazéns moveis.

3.3.2 Processo de Encomendas

A necessidade de uma enorme variedade de produtos é uma pratica recorrente na
organizacdo, visto existir uma diversidade enorme de estabelecimentos e edificios que
requerem uma manutencao e trabalhos especificos. Como anteriormente visto, 0 grupo é
composto essencialmente pela Openline Portugal e pela Openline Facility Services,

sendo que o processo de encomendas ird evidentemente ser diferente.

Relativamente a primeira, 0 processo torna-se bastante simples, pois no decorrer do
concurso publico ou nas condi¢cBes contractuais para a reabilitagdo de um edificio,

existe um orcamento proposto que contempla todos os custos inerentes a essa obra. O
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departamento de orcamentacdo em coordenacdo com o departamento de produgéo
determinam as necessidades da obra. Estas necessidades sdo transmitidas ao
departamento de compras que ira verificar se existe ou ndo esses produtos em armazem.
Posteriormente, se houver motivos para se processar uma encomenda, esta é feita,
depois de aprovada pela administracdo, pelos servicos administrativos da empresa, tal
como se pode ver na figura 14.
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Figura 14 — Compras Op. Portugal
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Ja para o processo de encomendas elaborado pela Openline Facility Services, este é

ligeiramente diferente ao anteriormente descrito.

Neste caso, cada equipa de técnicos especializados reporta ao superior as intervencdes

que foram e irdo ser feitas na proxima visita ao estabelecimento. Este, tendo o plano

semanal para cada equipa analisa as necessidades da mesma. O gestor de equipa,

verificando a incapacidade da equipa para resolver estas intervencgdes, elabora um

pedido de abastecimento do armazém movel ao departamento de compras. Apos este

pedido o departamento de logistica verifica se existe ou ndo necessidade de elaborar um

pedido de encomenda e se houver, este ¢é feito, apos aprovacdo da administracao, pelos

servigos administrativos, tal como se pode verificar na figura 15.
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Figura 15 — Compras Op. Facility
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3.3.3 Armazenagem

O grupo Openline conta com um numero elevado de armazéns, um dos quais situa-se na
sede do Porto. Os restantes sdo armazeéns moveis, que se deslocam aos Varios clientes

para procederam as intervencgoes.

Figura 16- Armazém Sede Openline

Relativamente a rececdo de artigos no armazém da sede, esta realiza-se geralmente a
segunda-feira, com a exce¢do de alguns produtos encomendados pontualmente. Como
documento oficial de confirmacdo, é utilizado a comparacdo entre a ordem de

encomenda, a guia de transporte recebida e 0s produtos recebidos.

Quanto ao abastecimento dos armazéns mdveis, este da-se no final de cada semana,

provisionando-se para a semana seguinte segundo um plano de trabalhos.
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Os documentos referentes as guias de transporte e relatorios de intervencdo, sdo
entregues aquando do aprovisionamento do armazém mavel e servem para comparar o

stock existente no mesmo com o material utilizado na manutencéo.

Meterial do Fornecedor
| Quia do fornecedor /A Arezsm Movdl Bxpedicéo para o Qiente
Material do Amazém 1 ( Relatério de manutencio >
| Quia de transporte > Q O

Figura 17 — Abastecimento Armazéns maveis

43



Jorge Barroso

2012

44



Jorge Barroso | 2012

4. Exposicdo e andlise dos problemas

Neste capitulo é apresentado uma descricdo do relacionamento comercial entre a
Openline Facility Services e a Openline Portugal. Seguidamente serd apresentado o
funcionamento do departamento de logistica e compras e os problemas identificados
nesta area. Posteriormente serd referenciado o funcionamento do armazém e respetivos

problemas.

4.1 Relacdo Comercial do Grupo Openline

Sendo um grupo constituido por varias empresas que se complementam em

determinadas areas de atuacao.

Atualmente, das vérias empresas pertencentes ao grupo, as relacbes comerciais
destacam-se entre a Op. Portugal e a Op. Facility Services, visto que sdo as que mais se
complementam. As parcerias entre as duas sdo diversas, havendo principalmente da
empresa de reabilitagdo subcontratagdo da Op. Facility Services garantindo, assim, a

manutencdo permanente dos edificios.

Os contratos de manutencdo sdo diferentes, podendo implicar a modificacdo de
materiais ou ndo. Os produtos inerentes a essa reparacdo sdo da mais variada gama
podendo ser desde a substituicdo de uma simples lampada até a modificacdo do sistema
AVAC. Dependendo do tipo de contratos, também podem ser faturados alguns

produtos.

A comunicacdo entre as duas partes por vezes torna-se deficitaria, havendo duplicacéo
de informagdes e trazendo alguns problemas a nivel dos servigos prestados e
encomendas. As comunicacfes sdo feitas essencialmente por correio eletronico e por
telefone o que provoca falhas e erros. Outro fator que influencia a comunicagéo entre as
empresas é o facto de a sede ser um open office, gerando alguns pedidos verbalmente,
néo ficando nada registado por escrito.
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4.2 Relacionamento entre o departamento de logistica e o departamento de

compras

O departamento de logistica e o departamento de compras estdo fortemente relacionados
devido as suas competéncias e funcionalidades. Os erros entre estes dois departamentos
sdo praticamente nulos, visto que sdo orientados pelo mesmo colaborador. Contudo a
parte administrativa, como a referenciacdo de produtos, é elaborada pelos servicos
administrativos, provocando assim alguns erros. Estas falhas sdo evidenciadas quando
existe um pedido de encomenda por parte do gestor de equipas ao departamento de
compras, com uma determinada referéncia ou descricdo do produto, que ndo se
enquadra nas caracteristicas inseridas na plataforma informatica. Este fator influencia
negativamente a gestdo de stocks, havendo duplicacdo de referéncias, implicando a
aquisicdo de produtos existentes em armazém e consequente atraso nos trabalhos

planeados.

A falta de procedimento para a codificacdo e referenciacdo é um dos problemas
encontrados neste tdpico, assim como o numero elevado de fornecedores e de produtos.
Este ultimo fator torna o processo de gestdo dos fornecedores muito pesado e lento,

dificultando a escolha dos mesmos para o abastecimento do armazém.

Outro fator que afeta este departamento é o facto de ndo existir um stock de seguranca
definido para nenhum produto. Esto acontecimento ocorre devido a inexisténcia de uma
previsdo da procura, nomeadamente para a Op. Facility Services. A previsibilidade da
procura em relacdo a manutencao dos edificios, pode-se verificar através da agenda de
trabalhos.

A falta de coordenacdo e comunicacdo com os fornecedores, dificulta as negociagdes
com os mesmos. A falta de um estudo que verifique a quantidade 6tima de encomenda,
leva ao lancamento de ordens de encomenda diariamente, absorvendo muitos recursos a
empresa. Estas ordens de encomenda geralmente sdo de pequenas quantidades,
ocupando demasiado tempo tanto para o departamento de compras e logistica, como

também para o colaborador do armazém.

Sendo tanto o departamento de logistica como o departamento de compras liderado pelo

mesmo colaborador, a sobrecarga de trabalho torna-se notdéria aumentando a
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possibilidade de erros. Isto verifica-se quando existe esquecimento no momento de um
langamento da ordem de encomenda e na falta de gestéo da frota. Neste dltimo ponto, as
equipas técnicas fazem diversas viagens desnecessarias, tanto ao fornecedor como ao
cliente, provocando desperdicios para a organizacdo. Muito regularmente, as equipas
técnicas ndo tendo tempo para efetuar a desloca¢do a um determinado fornecedor, vao
diretamente a uma loja da &rea, comprando, assim, um artigo com um preco mais
elevado, do que se tivessem comprado diretamente ao fornecedor, onde a empresa tem

contratos.

4.3 Funcionamento do armazém

Nesta seccdo da empresa, residem a maior parte dos problemas identificados. A
mudanga de instalagdes em Setembro de 2011 e de colaborador, ndo facilitaram a
organizacdo do armazém. Para além da desorganizacdo generalizada no armazém,
juntam-se os problemas de codificacdo e referenciacdo dos produtos, implicando um
aumento do desperdicio de tempo a verificar a existéncia ou ndo de um determinado
artigo. Todo o processo de inventariacdo e registo na plataforma informatica é feito
manualmente, visto a entrada em armazém de um produto ndo ser feita através de um

cbdigo de barras, demorando muito tempo e estando sujeito a erros de contagem.

Devido ao elevado nimero de abastecimentos que ocorrem e a sua complexidade, a
dificuldade para o colaborador rececionar a encomenda € acrescida. Estes
abastecimentos, embora ocorram geralmente a sexta-feira, acontecem com regularidade
durante a semana. Isto deve-se ao facto de existir um stock de seguranca desadequado
com a realidade. Determinados fornecedores ndo tém servico de entrega ao cliente,
tendo o colaborador do armazém de se deslocar para ir buscar a encomenda.
Acontecimento que normalmente ndo acontece, devido a falta de tempo deste, ficando o

encargo do levantamento da encomenda por parte da equipa técnica.

O fluxo de informacdo € um fator penalizador na organizagdo da organizagdo. A
duplicacdo de comunicagdo, assim como a volumosa e pesada quantidade de emails
recebidos, traduzem-se em erros que acarretam custos para a organizacdo. A falta de

procedimento neste setor, implica uma correspondéncia elevada que grande parte das
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vezes ndo € clara. Este facto traz como consequéncia o aumento do numero de
reclamacdes feitas pelo gestor de equipas, causando enormes bloqueios no sistema de

comunicacdo interno.
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5. Propostas de Melhoria

Neste capitulo serdo abordadas as propostas de melhoria apresentadas a empresa, assim
como as metodologias utilizadas para elaboragdo das mesmas. Ao longo do capitulo
dois, estdo descritos os varios métodos utilizados como forma de suporte a metodologia

utilizada durante a realizacao deste projeto.

As propostas de melhoria visam ndo sé melhorar o funcionamento de um determinado
departamento, como também, melhorar e modificar o comportamento entre
departamentos. Pretende-se que com a aplicacdo pratica das medidas em causa, se
diminua as falhas e erros identificados no capitulo anterior, melhorando, assim, a

racionalizacdo de produtos.

A padronizacdo de um comportamento exemplar, assim como, 0 cumprimento de
procedimentos, aperfeicoam os métodos de trabalho e aumentam a produtividade no
posto de trabalho.

5.1 Codificacéo e Referenciacéo

Como ja foi referenciado, existem varios problemas na plataforma informaética.
Nomeadamente a enorme variabilidade de referenciacdo e codificacdo de produtos. Isto

ocorre devido a falta de procedimentos relativamente a este parametro.

Outro fator relevante para este problema, € a enorme variabilidade de colaboradores que
tém ou tiveram acesso ao PHC. Isto juntamente como a falta de procedimentos implica

uma diversidade de erros e falhas facilmente identificaveis.

Referéncia |Descricéo
R404A GAS R404A

R404A GAS R404A 20K
MAN-COMP COMPRESSOR CAJ 45177
MAN-COMP COMPRESSOR CAJ9510Z

Figura 18 - Referéncias
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Como se pode verificar no exemplo anterior, existem vérias referéncias as quais estéo
associadas duas descrigdes diferentes e referéncias diferentes as quais estdo inerentes as

mesmas descri¢des do produto.

No inicio deste projeto foram detetadas 23 familias de produtos diferentes. Estas
familias eram ambiguas, verificando que alguns dos produtos se encaixavam em Varias
familias, este facto ocorre devido a rotatividade dos produtos em questdo. Existem
varios produtos e maquinas-ferramentas que podem ser utilizados tanto na parte da
reabilitacdo como na manutencdo de edificios. A indefini¢cdo neste aspeto leva a que a
empresa ndo saiba a localizacdo de uma determinada ferramenta. Muitas vezes podia-se
verificar a saida de armazém de um determinado produto relativo a uma familia e o

retorno ao armazém numa outra familia.

Para colmatar estas falhas, foram propostas um conjunto de solugbes que visam

diminuir os erros.

A restricdo de utilizadores autorizados a manipular a insercdao de produtos e referéncias
para apenas dois colaboradores, foi uma das medidas propostas. Com esta alteracéo,
apenas estara autorizado o colaborador responsavel pelo armazém, visto que estes
rececionam e d& entrada de produtos, assim como, a verifica o stock. Sendo a posi¢do
mais favoravel para esta funcdo, visto que podera utilizar as faturas dos produtos e guias
de transporte para confrontar com a informacdo da plataforma informatica. O outro
colaborador responsavel pertence aos servicos administrativos que também tem acesso

as faturas e a ordens de encomenda.

A implementacdo desta medida ndo previne por si s6 o aparecimento de defeitos.
Agregada a esta solucéo, foi apresentada uma proposta que visa a alteragdo radical da
codificacdo e referenciacdo de produtos. Este ponto divide-se em duas partes. A
primeira parte do processo passa pela modificacdo dos dados introduzidos, assim como,

das referéncias. A segunda parte é relativo a modificacdo de familias dos produtos.

Sendo o metodo de referenciacéo arcaico, torna-se dificil a identificacdo do produto. Por
vezes nem a descricdo do produto ajudava a clarificar as ddvidas, criando-se a
necessidade de uma revisdo neste ponto. A proposta aqui criada passa pela substituicao
total das referéncias e descri¢bes dos produtos. Em contrapartida passaria a utilizar quer

as referéncias do fornecedor, assim como, a sua descri¢do. Esta decisdo foi apresentada
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devido ao elevado nimero de fornecedores existentes e a constante rotatividade entre
eles. Desta forma pretende-se anular a repetitividade de referéncias, sabendo que, cada
fornecedor utiliza a sua propria codificacdo. Este método facilitaria, também, o processo

de encomendas, eliminando ambiguidade na descri¢do do produto requerido.

A segunda parte da implementacdo deste processo passara pela eliminacdo de todas as
familias de produtos e a criacdo de 3 novas familias: Op. Facility, Op. Portugal,
Ferramentaria/Geral. Onde no primeiro estdo presentes todos os produtos utilizados
exclusivamente na manutencgdo de edificios. O mesmo procedimento é seguido no caso
da familia Op. Portugal. Por ultimo no que diz respeito a familia de produtos
Ferramentaria/Geral, estdo representados todas as maquinas-ferramenta que possam ser
utilizadas tanto pela Op. Facility como pela Op. Portugal acabando assim com o
problema da localizacdo de maquinas e ferramentas. Outra das novidades aqui
introduzidas esta no que concerne a parte Geral, onde se pode encontrar todo o tipo de
artigos que podem ser utilizadas por todos os colaboradores, 0 exemplo mais evidente

sera o caso do economato.

5.2 Stock de Seguranca

Este ponto, € um ponto critico da organizacdo. Devido a inexisténcia de um estudo
prévio de vendas, ou neste caso, de produtos a utilizar numa intervencdo, a gestdo de
stocks tornava-se um assunto problemético e com muitos erros. A verificacdo da
incerteza acerca do inventario, assim como, a falta ou excesso de artigos ou artigos
esquecidos que estavam num estado obsoleto e completamente ultrapassado, sdo erros
que acontecem com enorme frequéncia. A necessidade de se intervir neste ponto era

elevada e bastante complexa devido ao vasto nimero de produtos e fornecedores.

Este setor requer, também, uma enorme exigéncia devido aos varios armazens que
constituem a empresa e a diferenga de produtos entre eles verificados. Resumindo, a
complexidade da rede de produtos/armazens/fornecedores, torna a tarefa de gestdo de
stocks bastante complicada.

Devido a estas caracteristicas particulares relativamente aos produtos e fornecedores, foi

necessario recorrer-se a uma separacao entre os mais utilizados dos menos utilizados.
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N&o que ndo sejam tdo importantes mas porque a rotatividade de artigos serd feita de
um modo mais lento, deste modo, produtos ou fornecedores que se destaquem pela sua
importancia financeira no momento da compra, serdo excluidos desta analise. Para isso
foi utilizado o principio de Pareto ou o modelo ABC. Posto isto entre o mais de
duzentos fornecedores houveram trés que se destacaram, j& para os artigos em vez de se
utilizar a regra 80-20, alargou-se o intervalo para 70-30, obtendo-se assim os artigos

mais importantes em termos de rotatividade.
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Figura 19 — Curva ABC

No exemplo representado acima na figura 19, pode verificar-se que a analise foi
realizada em fungdo dos materiais fornecidos por um dos fornecedores ao qual esta

associado uma elevada rotatividade de artigos.

A seguinte etapa, retrata um estudo aprofundado acerca desses mesmos artigos e
respetivos consumos conseguindo-se estabelecer um comportamento muito similar ao

longo do tempo. Através deste comportamento padrdo conseguiu-se determinar as
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necessidades a curto prazo desses produtos, sendo bastante importante para a selecionar
0 modelo de gestéo de stocks a utilizar.

Conseguindo-se identificar um comportamento relativamente padronizado e sabendo da
existéncia de aleatoriedade na procura, facilmente se direciona a pesquisa para modelos
estocasticos. Devido a ineréncia da rotura de stocks em relacdo a esta aleatoriedade,

torna-se necessarios selecionar um modelo que melhor se adeque a esta situacao:

e Modelo de Revisdo Continua

e Modelo de Revisdo Periédica

Como referido no capitulo dois, 0 modelo de revisdo continua sugere uma modificacdo
do modelo da quantidade econémica de encomenda, residindo a diferenga na existéncia
de stock de seguranca. Neste tipo de modelo a monotorizacdo dos niveis de artigos em
armazem é continua. Apds a verificacdo do ponto de encomenda, é langada nova ordem
de encomenda, seguindo esta para o fornecedor. Obviamente quanto mais tarde for
lancada esta ordem, maior seré o risco da quebra de artigos. Ja para o modelo de revisao
periddica, o conceito é similar, contudo a revisdo dos niveis de artigos em armazém ¢é
feita periodicamente, ou seja, no momento em que é feita a colocacdo de uma
encomenda ao fornecedor. Outro aspeto importante € o facto de a periodicidade ser fixa,
determinada por um pré-acordo com o fornecedor, independentemente da quantidade a

encomendar.

Tendo em conta a indefinicdo da procura, contudo relativamente estavel e devido a
elevada quantidade e diversidade de artigos em armazém, o modelo que mais se adequa
a esta organizacdo é o modelo de revisdo periddica. Outro dos fatores que contribuiram
para a selecdo deste modelo, € a existéncia de um sistema obsoleto para realizar a

inventariacao.

Sem um sistema de célculo apropriado para o caso, foi elaborado um ficheiro em
formato EXCEL com a existéncia de macros, que permite a simplificacdo nos célculos

do stock de seguranga.
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Figura 20 — Modelo de Revisdo Periddica

Na coluna referente a procura, deve ser inserido a respetiva procura do artigo em
questdo. Assim como na coluna da procura, a coluna do prazo de entrega deve ser

preenchida com o prazo de entrega do produto em dias.

Neste ficheiro EXCEL, o utilizador pode selecionar o nivel de servico que quer
proporcionar ao cliente. Assim, quanto maior for o nivel de servico, menor sera o risco
de quebra de stock sendo que o custo também sera mais elevado. A selecéo € feita entre
os cinco valores do nivel de servico mais utilizados, sendo 0 95% o mais baixo e 0 99%

0 mais elevado. Apos a insercao destes elementos, deve também ser preenchido a célula
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que se refere ao prazo de entrega acordado com o fornecedor com a base temporal em

dias. Por ultimo, o inventario deve ser feito no dia de langamento da nova ordem de

encomenda, para poder ser inserido as unidades disponiveis em armazém.

Os resultados do célculo serdo apresentados nas células a frente das células vermelhas,

contudo apenas dois resultados sdo relevantes para o cerne da questdo, o resultado

respetivo ao stock de seguranca e a quantidade a encomendar ao fornecedor.
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Figura 21 — Modelo de Revisdo Periddica 2
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No exemplo representado na figura 20, pode-se verificar que o stock de seguranca de
um artigo com estas caracteristicas, para um nivel de servico de 98%, deve ser que 8

unidades e a quantidade a encomendar deve ser de 57 unidades.

Este procedimento permite eliminar perdas de tempo com calculos desnecessarios,
assim como pode ser utilizado para outros artigos que ndo estejam entre 0s mais

importantes segundo a analise do gréafico de Pareto.

Como ja foi referido anteriormente, o desenvolvimento da organizacdo passa pela
expansao do seu mercado alvo para clientes particulares. Esta acdo € feita a partir da
elaboracdo de um interface de venda ao cliente através da internet. O desenvolvimento
do e-commerce ocorreu lado a lado com o desenvolvimento deste projeto e

intrinsecamente ligados no que diz respeito a gestdo de inventario.

Sendo um projeto completamente inovador e pioneiro, ndo existe qualquer tipo de
estudo relativamente a previsao da procura nem dados historicos para determinar o tipo
de comportamento da série, elevando, assim, a dificuldade de realizar qualquer tipo de
gestdo neste ponto. Assim sendo, torna-se necessario encontrar um modelo que melhor
se adequa a realidade. A necessidade da criacdo de um histdrico de dados, direciona a
pesquisa do modelo de previsdo de vendas. Este pensamento leva-nos a utilizacdo de

modelos de previséo da procura ndo causais.

Sao os que mais se adequam devido a sua capacidade de previsdo através de dados
passados, ou seja, através duma série de observacdes que permitem identificar uma série

cronoldgica.

Relativamente aos modelos inerentes a filosofia das médias mdveis, pode-se escolher
um entre os dois : modelo das médias moveis pesadas e modelo médias moveis

aritméticas.

Tanto o primeiro como o segundo utilizam os dados histéricos para fazer a previsao de
vendas, a diferenca entre os dois modelos reside na importancia a que o modelo das
médias moveis pesadas da aos valores mais recentes ao contrario do outro modelo que
se limita a nivela-los e a atribuir o mesmo nivel de importancia. Devido a este

pressuposto a escolha recaiu sobre 0 modelo das médias mdveis aritméticas.
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Também neste caso, foi criado um ficheiro EXCEL que permite auxiliar a previsdo da

procura dos artigos pertencentes ao e-commerce. Aqui como na Op. Facility existe uma

enorme variedade de produtos, muitos dos quais sdo completamente novos, nunca sendo

utilizados por qualquer empresa do grupo.
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Figura 22 — Site White Openline

Na figura 22 esta representado um exemplo de alguns produtos que se podem obter na

White Openline, empresa que representa 0 comércio eletronico.

A lista de produtos para além de extensa, tem como objetivo ser aumentada sempre que

exista algum produto novo e inovador no mercado, tendo a sua aplicabilidade em casa.
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Na imagem 23 pode-se visualizar um exemplo do célculo da previsdo de vendas atraves

do modelo das médias moveis aritméticas.

Limpar

Vendas Vs. Previsao

250

200 -7

WW
\

100

50

0 —
12 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

Vendas =#==Previsio

N=3
Semana [Vendas |Média |Previsdo [Erro Erro’
1 200
2 185
3 155 180,0
4 165 168,3 180,0 -15,0 225,0
5 185 168,3 168,3 16,7 277,8
6 195 181,7 168,3 26,7 711,1
7 170 183,3 181,7 -11,7 136,1
8 155 173,3 183,3 -28,3 802,8
9 170 165,0 173,3 -33 11,1
10 180 168,3 165,0 15,0 225,0
11 165 171,7 168,3 -33 11,1
12 180 175,0 171,7 83 69,4
13 190 178,3 175,0 15,0 225,0
14 185 185,0 178,3 6,7 44,4
15 175 183,3 185,0 -10,0. 100,0
16 160 173,3 183,3 -23,3 544,4
17 180 171,7 173,3 6,7 44,4
18 195 178,3 171,7 23,3 544,4
19 180 185,0 178,3 1,7 2,8
20 170 181,7 185,0 -15,0 225,0
21 165 171,7 181,7 -16,7, 277,8
22 180 171,7 171,7 83 69,4
23 190 178,3 171,7 18,3 336,1
24 175 181,7 178,3 -33 11,1
25 0 121,7 181,7 -181,7| 33002,8
26 0 58,3 121,7 -121,7| 14802,8
EQM 2026,9

Figura 23 — Modelo das Médias Méveis Aritméticas

Neste caso e por questdo de comodidade, a previsao é feita em semanas e para seis

meses. A selecdo do comprimento N, determinou-se como trés, sendo um valor

socialmente aceitavel e prevendo-se que as séries historicas sejam relativamente

estaveis a volta do nivel local da série e por isso é recomendavel que o valor do

comprimento seja reduzido.

O grafico ajuda a visualizacdo e a percecdo da evolucdo das vendas, representado no

grafico com a linha verde e a previsdo da procura, no grafico ilustrado com a linha azul.
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A previsdo € dada pelo valor da média no instante imediatamente anterior, assim como a
média sera a média dos valores das vendas anteriores. O erro é dado a partir da
subtracdo entre o valor de vendas no instante i e 0 valor da previsdo nesse mesmo

instante.

Ainda relacionado com o mesmo problema, a contabilizacdo de artigos em armazém
sendo feita de uma maneira manual, é passivel de serem cometidos erros. Este processo
arcaico é realizado desta forma devido a inexisténcia de etiquetas Uma das propostas
apresentadas passa pela colocagdo de uma etiqueta, na qual esta presente um codigo de
barras 128. Este cddigo de barras serd& numérico, no qual se pode visualizar uma
codificacdo relativa ao fornecedor, a familia a que pertence o artigo e por Gltimo um
cédigo ao qual estd inerente a designacdo do produto. Desta forma a medida que o
produto é rececionado no armazém, a entrada do artigo é dada através da pistolagem do
codigo de barras. Assim, através de uma rapida consulta da plataforma informatica,

facilmente se sabera se existe um determinado produto em stock.

0""36000"29145™" 2

Figura 24 — Cdédigo de Barras

Figura 25 - Leitor de Cddigo de Barras

Uma outra proposta para solucionar este problema passa também pela colocagdo de uma
etiqueta, contudo com uma metodologia diferente. O sistema proposto passa pela
aplicacdo de uma etiqueta que contem um microchip que emite ondas de
radiofrequéncia. O sistema de RFID — radio-frequency identification , é um sistema que
permite uma quantidade de informag&o na base de dados maior do que num sistema de
cédigo de barras. O método de leitura de um codigo de barras é feito através de um
emissor de infravermelhos, enquanto que no sistema RFID, esta leitura ndo necessita de
ser feita manualmente. Com um recetor das ondas de radiofrequéncia, facilmente ndo so

que artigos existem em armazém, como também é possivel localiza-los dentro do
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mesmo. Com esta medida, o colaborador do armazém, ndo necessita desperdicar tempo

a procura do produto no armazém, aumentando, assim, a produtividade.

Figura 26 — Etiqueta RFID Figura 27 — Recetor RFID

Qualquer tipo de informacéo pode ser inserida nesta base de dados, podendo acrescentar
algumas informacGes também relevantes para a identificacdo do artigo. O conhecimento
do fornecedor, data de aquisicdo e data de rececdo em armazém sdo informacdes
importantes para verificar a rotatividade de um produto, visto que deve ser dado
prioridade aos artigos que foram rececionados primeiro, ou seja, deve ser utilizada uma
metodologia first in first out. Esta metodologia deve ser seguida, visto que os artigos
podem-se tornar obsoletos muito rapidamente. A rapida desvalorizacdo dos mesmos,
também é um dos motivos que incentiva o método FIFO. Uma informacdo que ndo se
consegue inserir num cddigo de barras e que é bastante relevante é a utilizacdo de um
determinado produto. Este tipo de informacdo deve constar sempre na base de dados.
Devido a variedade e quantidade de produtos, nem sempre se tem o conhecimento sobre
a utilizacdo de um artigo, podendo o mau manuseamento estragar o produto. Torna-se,
assim, necessaria uma visualiza¢do répida do livro de instrugBes ou umas pequenas
anotagdes do mesmo, estando esta caracteristica disponivel neste sistema. Devido as
dimensdes e mobilidade do receptor de ondas de radiofrequéncia, esta opc¢do eliminaria

o tempo desperdicado pelos colaboradores na consulta dos livros de instrucéo.
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Este sistema permite, também, a actualizacdo imediata do stock, ndo necessitando de
sobrecarregar o colaborador de armazém com carga de trabalho. Assim, todos os
armazens estariam equipados com este sistema, permitindo a integracdo de varios
elementos na gestdo do seu proprio armazem. Esta utilizacdo estaria limitada no caso
dos armazéns maveis, apenas podendo dar saida de stock, assim como transferéncias
entre armazéns. Posteriormente, quer as saidas de produto, quer as transferéncias entre
armazens, seriam revistas pelo coordenador do armazém através dos relatorios de

manutencdo e das guias de transporte.

5.3 Fluxo de informacao

Neste nivel foram propostas solucGes bastante simples mas que visam o melhoramento
da comunicagdo entre os varios departamentos e entre 0s restantes elementos
pertencentes a Openline. Devido a utilizacdo excessiva do telefone para comunicagdes
internas, foi proposto uma maior utilizacdo da plataforma Microsoft office Outlook. O
baixo aproveitamento deste correio eletronico e forma como era feito, trazia

ambiguidades e confusdes para os recetores do e-mail.

Por diversas ocasides o envio do e-mail, dava-se para varios enderecos, causando
congestionamento na caixa de entrada, sendo que em muitos deles o contetdo era
irrelevante para o bom funcionamento da empresa provocando, apenas, situacfes de

conflito entre os colaboradores.

A primeira situacdo a ser remodelada, é precisamente esta condicdo. Todas as
reclamacdes acerca do mau funcionamento de um procedimento, deve ser remetido
apenas para a administracdo, dando o conhecimento da situacdo na sua totalidade, e
evitando a constante troca de emails, entre os colaboradores afastando, assim, a

possibilidade de existir algum tipo de conflito entre os trabalhadores.

Outro procedimento a ser seguido, sera a colocacdo de um determinado assunto
aquando do envio de um e-mail. Através da analise da comunicag&o feita entre os varios
elementos, conseguiu-se perceber que a falta de assunto ou o assunto desadequado a

situacdo, levaria a que o receptor do e-mail, ndo lesse na integra o e-mail. Assim posto,
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a colocagdo de um assunto torna-se extremamente importante, devendo ser inserido um

entre 0s seguintes apresentados:

e Encomenda/ Stock
e Reclamacéo

e Reclamagéo Cliente
e Auditoria

e Op. Portugal

e Op. Facility
e Geral
e Concurso

e Outros — “Descri¢ao”

Como esté descrito acima, o assunto relativo a encomenda/stock serve para indicar a
existéncia de uma encomenda de material. Este email deve ser enviado ao colaborador
de armazém, por forma a ser verificado se existe ou ndo o respectivo artigo em stock .
Deve também ser enviado ao respectivo coordenador do departamento de logistica e
departamento de compras. Se for necessario proceder-se a uma ordem de encomenda, 0
mesmo assunto deve ser aplicado e enviado para a administracdo, para a respectiva

aprovacao, e posteriormente para o departamento de compras.

Quanto ao assunto reclamacdo e reclamacdo Cliente, deve ser enviado apenas a
administracdo, informando o motivo das respectivas reclamacgfes. Quanto a auditoria
deve ser enviado a todos os responsaveis dos departamentos, dando conhecimento dos

temas relacionados com as auditorias realizadas.

Os assuntos relativos a Op. Portugal e Op. Facility, como o nome refere, devem ser
utilizados quando existem assuntos relacionados com as respectivas empresas do grupo
e evidentemente para os elementos pertencentes as mesmas, tais como reunides, entre
outras. Para informar os colaboradores de temas do foro geral, tais como trabalho em
dias de feriado, entre outras, utiliza-se o assunto geral. A comunica¢do acerca dos
concursos ganhos, assim como, orgamentos e questdes relativas ao mesmo, sdo

transmitidas a partir de um e-mail com o assunto concursos. Por ultimo, todos 0s outros
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assuntos que ndo cabem nestas categorias, sdo inseridos como outros, no qual, a frente

deve existir uma pequena descri¢do do tema abordado no e-mail.

Outra remodelacdo feita neste tipo de comunicacdo estd presente na sinalizacdo do
conteddo enviado. Neste ponto pretende-se categorizar o tipo de e-mail enviado por um
sistema de cores. Este sistema permite, através da visualizacdo do assunto, determinar a
prioridade da questdo. Deste modo, quando o colaborador receber um e-mail onde esta
presente a cor vermelha no assunto, saberd que esta questdo tem prioridade alta sobre
outros assuntos. O mesmo procedimento é seguido quando aparecer a cor amarela ou

verde, sendo que no primeiro caso a prioridade sera média e o verde sera baixa.

Um dos problemas da sede ser um open office é a facilidade de comunicacdo entre
trabalhadores, provocando falhas no que concerne a suportes nas decisdes e acdes. Por
este motivo, torna-se necessario acrescentar aos procedimentos, um ponto onde refere
que todo o tipo de informacgdo importante deve ser transmitida via e-mail e ndo via

telefénica ou em modo de conversa.

Por altimo e em forma de completar este procedimento, os telefonemas devem, apenas,
ser efetuados entre os responsaveis de cada departamento, sendo as informacdes

necessarias transmitidas aos colaboradores pertencentes ao respetivo departamento.

Outro aspeto relacionado com o fluxo de informacao, revela-se quando ha a necessidade
de dar saida ou retorno de artigos em armazém. Neste sentido existe um procedimento
complexo e pesado. Existe a necessidade de utilizar varios documentos por forma a
averiguar se um determinado produto pertence ou nao a respetiva ordem de servico e
por ventura a ordem de encomenda. A juntar a estes documentos, ainda se junta o
relatorio de intervencdo, no qual estd descrito os materiais utilizados no trabalho
efetuado e a guia de transporte. Todos estes documentos sdo utilizador para cruzar

dados e verificar se existe ou ndo algum tipo de incorrecéo.
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6. Discussao e Analise de Resultados

Durante a elaboracdo deste projeto, as mudancas efetuadas permitiram identificar um

melhoramento dos respetivos processos e procedimentos.

As propostas de melhoria foram, na sua grande parte aplicadas ao longo deste projeto,
tendo as restantes ficando claramente definidas e projetadas, esperando a aprovacao da

administracao.

Neste capitulo, esta descrito a evolucdo do Grupo Openline com a implementacdo das
propostas apresentadas, tendo muitos efeitos diretos sobre os temas apresentados, assim

como efeitos que recaem sobre outra perspectiva.

6.1 Analise da codificacdo e referenciacdo

As referéncias até 2011, tendo vindo a ser criadas aleatoriamente e sem qualquer

procedimento explicito, geraram um conjunto de 23 familias, representadas no quadro

seguinte:
REAB DMMS MAN VEDA EMB PORTES
DIVERSOS FARDA IAQ DOBR PROT-SG MAO-DE-OBRA
MAN
MATERIAIS | SIME-C ECONOMATO | EPC FACH SIME-P
CIVIL
EQUIP CONDI(}C)ES ANALITICA SCI TEST

Figura 28 - Referéncias utilizadas

A aplicabilidade da proposta de melhoria neste aspeto, foi aceite com enorme rapidez e
satisfacdo, devido ao efeito bola de neve que esta situacdo estava a provocar para o

grupo Openline.
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A possibilidade de integrar 23 familias em apenas 3,diminuiu o peso da base de dados
da plataforma informaética e a complicacao da referenciagdo de novos produtos.

Os erros neste fator diminuiram substancialmente visto que a possibilidade de inserir
produtos erradamente era diminuta. Desta feita, todos os artigos que pertencessem a Op.
Portugal s6 poderia ser inserida na familia Op. Portugal, o processo é igual para os
produtos pertencentes a Op. Facility, os quais s6 poderiam ser introduzidos na familia
Op. Facility. E por altimo, todos os restantes produtos que se inserissem nas duas
familias ou em nenhuma, passaria a estar presente na familia Ferramentaria/Geral. Esta
forma permite a facilidade de entendimento para qualquer utilizador da plataforma

eletronica.

Na figura 29 pode-se visualizar a referéncia do produto “termometro laser” com a
referéncia antiga onde se inseria 0 nome da familia antes de ser inserido a codificacdo

do artigo.
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O colaborador de armazém para confrontar a informagdo disponibilizada pela
plataforma informética, utiliza o relatério de manutencdo, onde estd descrito

detalhadamente os materiais utilizados na intervencao.

Relativamente a rastreabilidade dos produtos, foi desenvolvido em parceria com este
projeto, um outro projeto que visava o melhoramento do funcionamento do armazém,

fazendo uma gestdo do mesmo.

Para além das medidas implementadas nesse projeto para garantir a rastreabilidade, foi
implementada a melhoria proposta anteriormente que previa a colocacdo de uma

etiqueta onde se podia visualizar um cddigo de barras.

Com o desenvolvimento desta medida, através de uma simples pistolagem da etiqueta,
da-se entrada ou saida do artigo em armazém. Assim o tempo perdido a procura de um
determinado artigo, passou a praticamente nula. Este procedimento em jungdo com 0s
procedimentos implementados no projeto paralelo, melhoraram o funcionamento do

armazém, assim como, a diminuicéo de perdas de tempo.

Ainda neste tema, a implementacdo da tecnologia RFID, foi um tema discutido, ndo
tendo sido implementado na sua totalidade devido aos custos inerentes a implementacao
do projeto. Contudo os procedimentos ficaram bem definidos, podendo sofrer algumas
alteracdes consoante as necessidades. A conjuntura econémica atual em conjunto com
0s custos de execucdo deste projeto, levaram a que a organizacdo decidisse pela néo
implementacdo do projeto. Seria uma mais valia, principalmente para os armazéns
moveis, visto que existem constantes entradas e saidas dos armazéns e transferéncias
entre 0s mesmos. Sempre que uma unidade movel necessitasse de um artigo que nédo
tinha em stock uma outra unidade movel faz uma transferéncia entre um armazém e

outro.

67



Jorge Barroso | 2012

6.2 Analise do stock de seguranca

No que concerne a evolugdo deste topico, os resultados comegaram a ser construidos

cerca de um més depois de as propostas terem sido aplicadas.

A impossibilidade de descrever ao pormenor todas as decisdes tomadas acerca do stock
de seguranca obtido, apenas se vai focalizar o estudo nos artigos considerados mais
importantes para o tema, através da andlise do grafico de Pareto. Contudo, as
ferramentas disponibilizadas ao longo da elaboragdo deste projeto permitem que a
organizacdo faga um estudo, se assim o entender, para os restantes artigos desde que

possuam as mesmas caracteristicas que os artigos que foram objeto de estudo.

Assim e apls andlise do grafico de Pareto, sobressairam-se trés dos diversos

fornecedores que abastecem a empresa:

e |lumina — Vitor Ganchinho
e Discolis

e Sociedade ferragens progresso antas

Na analise das informac6es dos fornecedores, estes trés realcaram-se pelas quantidades
de artigo que fornecem a organizacdo. Este estudo ndo se baseou no valor monetario
encomendado, devido a existéncia de produtos encomendados com elevado valor
financeiro, contudo em quantidades residuais, mas sim incidiu sobre a elevada rotagao

do produto.
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Na proxima etapa deste projeto recorreu-se a analise, na mesma perspectiva que a
anterior, do grafico de Pareto para determinar quais os artigos que seriam objeto de

estudo. Assim sendo, obteve-se os artigos seguintes:

e ARRANCADOR S10 4/65W

e ARRANCADOR S2 4/22W/110V

e LAMPADA FLUORESCENTE PHILIPS TLD 58W/840

e LAMPADA COMPACTA N/ INTEGRADA PHILIPS PL-C
26W/840

Devido ao comportamento relativamente padronizado das séries historicas destes
artigos, a utilizacdo do ficheiro EXCEL onde estd presente o modelo de revisdo

periddica foi absolutamente crucial na definicdo dos stocks de seguranca dos produtos.

Com a utilizacdo destes valores a rutura de artigos em armazém diminuiu em relacdo ao
periodo homologo do ano anterior. Isto €, desde a aplica¢do deste método até ao término
deste projeto, ou seja cerca de 5 meses, houve uma diminuicdo da rutura de stock em
30%, este valor deve-se ao facto da desorganizacdo e inexisténcia de métodos suporte

informatico para controlar ,antes de iniciar este projeto.

A negociacao com os fornecedores nem sempre foram as melhores, atendendo que nem
sempre as quantidades encomendadas eram compensatorias a nivel monetério, uma vez
que eram quantias pequenas. Assim sendo, foi estabelecido que sempre que esta
situacdo ocorresse, a encomenda seria enviada através de um servico externo, ou seja,
uma transportadora ou o colaborador do armazém dirigir-se-ia ao local do fornecedor

para efetuar o carregamento, de acordo com o horario definido na figura 30:
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Quiarta- Quinta- | Sexta-
feira feira feira

Segunda-

feira Terca-feira

08:00
09:00
Manha 10:00
11:00
12:00
Almogo | S N 13:00
14:00
15:00
Tarde 16:00
17:00
18:00

Figura 30 — Horario Armazém

Na qual se pode verificar que nas zonas representadas a amarelo, o colaborador estaria
no terreno, nao soO para responder a essas necessidades, como também a reclamacdes de

clientes.

Para a iniciacdo do projeto, denominado White Openline, o estudo sobre que artigos
deveriam ficar em armazém, assim como, as suas quantidades, foi ligeiramente diferente

do estudo acima apresentado.

Os artigos selecionados para venda no e-commerce, nunca foram utilizados ou
comercializados por nenhuma empresa do grupo Openline pelo que ndo existem
quaisquer registos que possam ser utilizados para fazer uma previsdao de vendas.
Contudo, existe um grupo restrito para os quais existe um historico de vendas e que

ajuda a previsao de vendas desses produtos sendo neste caso para outra finalidade.

No decorrer deste projeto, apenas se pode realizar testes que permitem detetar erros ou
falhas no modelo de previsdo de médias mdveis aritméticas, visto que a plataforma de

venda informatica ainda ndo estava nas suas capacidades maximas.
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6.3 Analise do Fluxo de Informacao

Com o cumprimento do procedimento estabelecido relativamente ao fluxo de
informacao, as discussdes internas e ambiguidades foram eliminadas, percebendo-se a

existéncia de um ambiente tranquilo e de clarificacdo.

A sincronizacdo dos calendéarios digitais de todos os funcionarios, proporciona um

entendimento geral aguando da realizagdo de reuniGes semanais.

Todos os assuntos inerentes a um determinado departamento, apenas sdo debatidos
entre os intervenientes desse mesmo departamento, excetuando as situagdes envolvendo
diversos departamentos. Neste aspeto houve um melhoramento na comunicacao interna

entre e inter departamentos.

Outra situagdo onde se verificou um melhoramento foi na partilha de informagéo.
Inicialmente a informacédo estava dispersa e ndo acessivel a todos os colaboradores.
Com a partilha de disco, onde se pode encontrar todas as informacdes relevantes sobre
cada tema, a acessibilidade a todo o conhecimento torna-se bastante mais rapido e
direcionado.

Esta partilha de informacédo é feita em tempo real e ilimitada, ou seja, sem limitacGes de

capacidade.

A implementacdo deste sistema permitiu, também, a diminuicdo da realizacdo de

telefonemas e envio de emails.
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A dimensdo burocratica em determinados aspetos desta organizacao € tdo elevada que
pode ter efeitos secundarios, como por exemplo, efeitos sobre a gestdo de stocks,
podendo levar a rutura de produtos. Passando todos os processos pela administracdo, a
liberdade de decisdo € reduzida. A administracdo ndo tendo disponibilidade total nem
capacidade para lidar com estas situagdes, por diversas vezes demora na aprovagdo das

decisoes.
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Figura 31- PHC

Na imagem 31 pode-se verificar que existem diversas ordens por aprovar.

Com a passagem da responsabilidade de deciséo para os lideres dos departamentos, esta
espera € diminuida, fluindo melhor a quantidade e qualidade do trabalho. Esta melhoria,
também evita efeitos de bola de neve como atrasos na faturacdo de ordens de servico,
assim como a acumulacdo de ordens de servigo por aprovar e a quebra de artigos em

armazém.
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Outra melhoria presente neste projeto em relagdo ao fluxo de informagéo, revela-se a
partir da aplicacdo de outra melhoria. Isto é, com a proposta de colocagdo de etiquetas
nas quais se poderia ver os respetivos codigos de barras e a pistolagem dos artigos, a
quantidade de documentos utilizado para confrontar os dados referentes a uma
intervencdo realizada, torna-se bastante mais reduzida do que anteriormente a realizagdo

deste projeto.

No momento em que era necessario dar saida de armazém dos artigos utilizados na
intervencdo, o colaborador de armazém necessitava de confrontar os dados existentes
nos documentos, tais como, relatério de servigo, guia de transporte, proposta de
intervencdo, ordem de servico e dependendo o tipo de operacédo efetuada, também seria
necessario a confrontacdo de dados em relacdo a possiveis encomendas de artigos

especificos para o a realizagdo da mesma.

Com a aplicabilidade da proposta de melhoria acima representada, destes cinco
documentos utilizados para comprovacao foram reduzidos apenas para trés: relatorio de

servico, ordem de servico e se for caso disso encomenda.

Contudo esta solucdo ainda foi melhorada, relacionando varios documentos, ou seja,
através da proposta de intervencdo, consegue-se relacionar a ordem de servico e a
ordem de encomenda se for caso disso. Assim visualizando um documento consegue-se
determinar quais os documentos relacionados. Para simplificar ainda mais este
processo, 0 n° da ordem de servico comecou a ser inserido no relatorio de servico,

podendo-se obter as informacdes acima descritas a partir do mesmo relatorio
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7. Andlise Final e Trabalho Futuro

Neste ultimo capitulo, refere-se a generalidade do trabalho efetuado ao longo deste
projeto. Também sdo apresentadas algumas consideracGes em relacdo ao trabalho futuro

que possa Vir a ser desenvolvido nesta organizacao.

7.1 Analise Final

Com a conclusdo do projeto desenvolvido em conjunto com o grupo Openline S.A.,
pode-se afirmar que as metas propostas no inicio do mesmo foram atingidas com

sucesso, apesar de alguns percalgos encontrados no percurso do mesmo.

As dificuldades encontradas no inicio desta colaboracdo laboral eram elevadas sendo
que algumas tinham bastante relevancia para o bom funcionamento da organizagdo. A
elaboracdo de outros projetos paralelamente a este, permitiram a identificacdo de outros
impasses gque a organizacdo apresentava nas varias areas da mesma. Esta situacdo

permitiu examinar e melhorar de uma forma transversal vérias areas da empresa.

Sendo a referenciacdo e codificacdo de artigos um aspeto com enorme dificuldade de
gerir, no inicio deste projeto, para entender a situacdo atual, foi feito um levantamento
de todas as situacdes. Ou seja, foi feito um levantamento profundo de todas as familias
de artigos, assim como uma analise das referéncias utilizadas, na tentativa de perceber
as ligacOes entre as familias e os produtos e ferramentas. Posto fim a este processo,
procedeu-se a introducdo das respetivas melhorias com vista numa melhor organizagao

desta area.

Este processo esta intimamente ligado com outro trabalho desenvolvido na organizagéo.
A gestdo de stocks, em conjunto com a previsdo de vendas, trouxe um outro nivel de
organizagdo para a empresa. Permitiu um maior controlo das existéncias, assim como,
um maior controlo sobre o material comprado, diminuindo as compras em lojas de

artigos em vez de diretamente ao fornecedor.

Para complementar este projeto, a passagem pela aplicacdo de algumas melhorias no

fluxo de informacéo, foi essencial para um projeto transversal e completo, estando todos
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os temas abordados intrinsecamente interligados. Neste ponto, existiu alguma
dificuldade na modificacdo de mentalidades por parte de alguns colaboradores. Este
ponto ndo sendo dos pontos mais criticos que a empresa apresentou, necessitou de
sofrer algumas alteracGes em virtude de completar as outras modificacfes anteriormente

abordadas.

7.2 Trabalho Futuro

Apos o término deste projeto, a continuidade do trabalho deve ser desenvolvido para
assegurar o sucesso das melhorias elaboradas. Posto isto, o trabalho que vira a ser
desenvolvido futuramente na organizacdo, passara pela andlise dos artigos vendidos
através do portal eletronico com a perspetiva de verificar qual o método de previséo de

compras que melhor se adequa a esta nova area de negdcio.

O acompanhamento da substituicdo de etiquetas com cddigos de barras por etiquetas
com a tecnologia RFID é crucial para o bom funcionamento deste sistema. Este
acompanhamento tem que ser feito desde o inicio para que ndo sejam cometidos 0s

mesmos erros que aconteceram com a referenciacdo na plataforma PHC.

Por dltimo seria uma andlise incidindo sobre a gestdo de frotas. Neste ponto passaria
pelo estudo sobre a possibilidade de existir uma viatura que procederia ao
abastecimento dos varios armazéns mdveis, ndo necessitando assim de se abastecerem

de materiais no armazém da sede.
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9.ANEXQOS
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ANEXO | - Compras a fornecedores e Controlo de recepcao Responsabilidades

Objectivo:

Definir responsabilidades nas diversas fases do processo de compra, desde a consulta até a recepcao.

Responsabilidade: Todos.

Modo de Proceder:

A elaboragdo das Encomendas é da responsabilidade dos Servigos de Aprovisionamentos (APR), sendo que a validacdo
de todas as encomendas ¢ efectuada pela Administragdo (ADM).

E da responsabilidade dos Servigos de Aprovisionamento classificar as encomendas come OK e NOK. Caso alguma
encomenda seja classificada como NOK colocar a informagao no PHC.

E obrigatério haver uma avaliagdo de fornecedores. A responsabilidade de validag3o dos fornecedores deve ser levada
a cabo pelo supervisor ou responsavel técnico, ou seja por quem requisitou o servigo.

Exceptuando os casos acima indicados nao podem ser efectuadas encomendas individualmente por nenhum
departamento sem aprovacdo da Administracdo. N3o sdo admitidas compras efectuadas sem notas de encomenda
prévias.

Todas as encomendas de servigos ou de produtos novos devem sempre que possivel acompanhadas de um
comparativo de 3 orgamentos de mercado, sendo privilegiado o economicamente mais vantajoso.

As responsabilidades desde a seleccéo, validacdo até & recepgao estdo definidas no quadro abaixo:

Tipo Compra Acomp. Recepcgdo
Selecgdo ‘ Compra ‘ Validac Al ‘ A2 ‘ B ‘ C
do
Materiais e Equipamentos:
Artigos de Stock APR APR APR ARM/ ARM/ ARM/ ARM/
ADM GC GC GC GC
Economato APR APR ADM APR APR/ APR/ APR/ APR/
SA SA SA SA
Material Promocional e fardamentos GQ APR ADM GQ GQ GQ GQ GQ
(cart@es de visita, catalogos, etc.)
Maguinas e Equipamentos APR APR ADM APR ARM ARM ARM ARM
Equipamentos de Medicdo e GC/REMM APR ADM APR ARM ARM ARM ARM
Monitorizagdo
Ferramentas de trabalho CP/DTP/GC APR ADM APR ARM ARM ARM ARM
Equipamentos HST APR APR ADM APR ARM ARM ARM ARM
Equipamentos Informaticos ADM APR ADM APR APR APR APR APR.
Comunicacdes Contratos (telemoveis, GQ/APR APR ADM APR APR APR APR APR
telefones, internet, etc.)
Viaturas APR APR ADM APR APR APR APR APR
Servigos:
Subcontratacdo CP/DTP/GC APR ADM APR cP/DTP/ CP/DTR/ CP/DTP/ cP/DTP/
GC GC GC GC
Trabalho Temporério CP/DTP/GC APR ADM APR CP/DTP/ CP/DTP/ CP/DTP/ CP/DTP/
GC GC GC GC
Consultoria/Auditoria ADM/GQ APR ADM GQ GQ GQ GQ GQ
Formagdo Profissional ADM/GQ APR ADM GQ GQ GQ GQ GQ
Contabilidade ADM APR ADM APR ADM ADM n/a ADM
Apoio Juridico ADM APR ADM APR ADM ADM n/a ADM
Marketing e Comunicagdo ADM/GQ APR ADM APR GQ GQ GQ GQ
HST GQ/APR APR. ADM APR APR APR APR APR
Medicina no Trabalho APR APR ADM APR APR APR APR APR
Residuos GQ/APR APR ADM APR APR APR APR APR
Transportes APR APR ADM APR APR APR APR APR
Limpeza APR APR ADM APR APR APR APR APR
Assisténcia Técnica a Equipamentos
Produtivos CP/DTP APR ADM APR n/a nfa n/a APR
Informatica ADM APR ADM APR ADM nfa n/a APR
Viaturas APR APR ADM APR APR nfa n/a APR

A. PRODUTO/SERVICO

Al. Produto/ Servico: Produto/servico errado, ndo conforme, embalagem danificada etc.

A2. Recepcdo Técnica (Qualidade de execucdo/documentacdo técnica em falta/ declaracdo de conformidade ou marcacdo CE, etc.)

B. QUANTIDADE

Quantidade Frrada, entregas fraccionadas quando ndo especificadas, etc.

C. PRAZ70

Incumprimento do prazo (de entrega ou execucdo, conforme aplicavel)
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Controlo de despesas pessoais:

Devido & conjuntura actual de crise econémica e da necessidade de maior controlo de custos bem como & apresentagéo
abusiva de valores de despesas, as regras da organizacdo para o pagamento de despesas sdo:

Valores limite de pagamento de facturas:
Almogos Técnicos - 8§ €

Almogos nao técnicos — 10 €
Jantar - 12 €

Condicdes de aplicabilidade:
S6 hé lugar a pagamentos de almogos em deslocagdes especiais fora da zona limitrofe do Porto e de Lisboa e

desde gue devidamente justificadas pela chefia respectiva. As facturas terao de ser devidamente identificadas
no verso das mesmas com: NOME DE CLIENTE, N© DE OBRA E N® DE RELATORIO DE SERVIGO (este ultimo
obrigatério no caso dos técnicos de manutengao).

As despesas aos técnicos apenas poderdo ser pagas apds emissdo da factura ao cliente.

As folhas de caixa tém obrigatoriamente que ser validadas pela chefia respectiva.
No caso dos Directores de Departamento e outros responsdveis internos essa aprovacdo serd feita pela
Administracdo na pessoa do Sr. Martins Oliveira.
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ANEXO Il — Procedimento de Qualidade

PROCEDIMENTO QUALIDADE

O enline Eﬂpl:e[ub_*l‘Nl’t*
p Gestdo de Obras o e
Cadigo: PQO7 Edigdo: J Pagina: 3/6
1. Objectivo

Estabelecer regras na execugéo de obras de reabilitagdo efetuadas pela Openline.

2. Ambito

Aplicavel a todos as obras de reabilitacdo efetuadas pela Openline.

3. Defini¢bes e Abreviaturas

[1 Obra de Reabilitagdo - Prestacdo de servico de conservacdo de edificios, realizado
nas instalagdes do cliente, de acordo com especificacdes por ele definidas ou aceites.

[1 Coordenador de Produ¢do (CP) - Colaborador nomeado pela Direcdo Técnica e de
Producdo para supervisionar todos os aspetos relacionados com as obras afectas & sua
zona de producéo.

[1 Técnico de Produgdo (TP) — Staff dp Coordenador de Producdo responsavel por
supervisionar todos os aspectos relacionados com um conjunto de obras definido por
CP.

[1 Responsavel de Obra (RO) — Colaborador nomeado pelo Coordenador de Producao
para supervisionar todos os aspectos relacionados com uma determinada obra.

4. Documentos Relacionados
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Codigo Designacgao
PQO9 Aprovisionamentos
PQ14 Accoes Correctivas e Preventivas
PQ15 Controlo de Nao Conformidades
MDO060 Mapa de Afectacdo de Recursos - Pessoas
AD-O Avaliacdo de Desempenho de Obras
MPP Mapa de Planeamento Project
CGo Cronograma Geral das Obras
MDO001 Comunicacdo Interna
MDO54PT Quadro de Preparacdo de Obra
MDO015 Pedido de Assisténcia Técnica
MD020.1 Folha de Ponto
MD020.2 Mapa de Tarefas/Tarefeiros
MD117 Registo de Materiais/Equipamentos em Obra
MD021 Factura
MD031 Adjudicacao
MDO036 Auto de Medigao
Cadigo Designagao
MD041 Plano de Qualidade da Obra - PIE MAPA GLOBAL
MD118 Planos de Inspecgao e Ensaio
MD039 Folha de Recepcao de Obra
IT15 Inspecgbes/Ensaios de Impermeabilizagao
ITi6 Inspeccdes/ Ensaios de Nivelamento de Superficies
IT17 Inspeccoes/Verificacdo de Pinturas
IT19 Inspeccoes e Ensaios de Electricidade
1T20 Inspeccdes e Ensaios de Rede de Aguas
1T22 Certificagdo Energética e da QAI
MD107 Mapa das Condigdes Atmosféricas
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5. Procedimento

Fluxograma

Acgao

Resp.

Suporte

( Gestdo de Obras )

1.

Planeamento

Revisdo do
planeamento

Execugdo

Controlo

S
5. *

Facturagao

Encerramento da
Obra

Assisténcia

N,
v

™ )

1. Planeamento
« Definigdo do Coordenadcer de Produgao afecto a
zona respectiva.
« Definigdo do Responsével de Obra que poderd
ser o proprio Coordenador de Produgao ou o
Técnico de Producdo (CP) e actualizagdo no SI
(SA)
Verificar e planear necessidade de
licenciamentos de Obra (se aplicavel,
verificando contrato/proposta comercial)
solicitando a SA o respectivo tratamento.
Afectacdo de Recursos
Definigado da equipa de trabalho.
Actualizagdo dos Mapas de Afectacdo de
Recursos — Pessoas
Compra/Aluguer
Determinagao de necessidades de
subcontratacdo, compra/aluguer de
equipamentos e materiais & encomenda a APR
enviando para o efeito o Quadro de Preparacao
de Obra se servico de eficiéncia energética e
QAI actuar em conformidade com IT22. (Nota
compete & Responséavel de Aprovisionamento
verificar se as encomendas sclicitadas estéc
devidamente programadas no Quadro de
Preparacao de Obra
HST e Ambiente
Planeamento de acordo com a legislacdo em
vigor
Elaboragao do Mapa de Planeamento (Microsoft
Project) e actualizacdo no Cronograma Geral
das Obras. (Nota ¢ Mapa de Planeamento em
Project nao € obrigatério no caso de mono
tarefas e em servigos de valor inferior a 10.000
€ de acordo com a complexidade da
obra/servigo)
Elaboracdo do Plano de Qualidade da Obra com
todas as inspecgbes e ensaios necessérios &
boa execugao da obra;
O Responsdvel da Obra entrega ao Chefe de
Equipa o Mapa de Planeamento, o Planc de
Qualidade da Obra e Dossier de Adjudicagao e
reune com este para planeamento da obra a
executar;
O responsével de Aprovisionamentos entrega
ao responsavel de Armazém o Dossier de
Adjudicagdo sem Valores e o Quadro de
Preparacdo de Obra também sem valores de
modo a este Ultimo confirmar o material e
quantidades que pode deixar sair do armazém
para a obra; sendo que em caso de desvio
deverd de imediato reportar a Director Técnico
e de Producdo e & Administracdo;
Passagem do Dept.© Comercial & parte Técnica,
apresentacdo da equipa ao cliente (se
aplicavel);
« Agendamento do inicio dos trabalhos com o
cliente, sempre que possivel por escrito.

DTP
cp
SA

RO/CP

cp

CcP

APR

CcP

CcP

RO

RO,
CEQ

APR
ARM

com/
TC/DTP

RO/CP

SI

MDO06&0

email/MD001
PQO9

MDO54PT
Im2z2
Legislacdo

MAQ
CGO

MDO031
MAO

MDO031
MDO54PT

84



Assisténcia

N,
4

LD

regra articulando com os CP de cada zona;

« Promoc3o de reunido semanal de producéo.

« Semanalmente no &mbito das reunides
semanais da reabilitagdo compete ac Cocrdenar
de Produgéo elaborar o Mapa de Afectagdo de
Recursos-Pessoas e enviar por e-mail a ADM,
DTP, TP, APR

Jorge Barroso | 2012
2. . Revisdo do Planeamento
Revisdo dos Mapas de Afectagdo de Recursos - | CP
o Pessoas (semanal)
Gestao de Obras Revisio do Mapa de Planeamento (Microsoft | CP MD060
Project) sempre que necessario de acordo com
1. * as informacdes recolhidas nas visitas de
acompanhamento de obra (noc  minimo
mensalmente);
Planeamento Revisdo do Cronograma Geral das Obras sempre
que necessario (no minimo mensalmente);
’5 3. Execugdo CGO
2. v + Requisicao de materiais a ARM SA
- + Execucao dos trabalhos de acordo com o
Revisdo do planeamento definide no Mapa de Planeamento | SA/APR
planeamento e no Dossier de Adjudicacdo; MDO0O01
« Realizacdo das Tarefas, Inspecgdes, ensaios e RO MDO031
verificacdes definidas no Plano de Qualidade da MAO
3. + Obra e de acordo com as respectivas Instrugoes
de Trabalho; MDO041
- = Preenchimento e rubrica no Plano de Qualidade | DTP MD118
Execugao da Obra no inicio e no final de cada tarefa ou
ensaio realizado, registando as
4. v medigdes/consumos/areas conforme aplicével, cp MD041
de acordo com as respectivas Instrucdes de CP MD118
Controlo Trabalho. IT15, IT16,
« Registo dos diferentes matérias ,lotes e ITi7, IT19,
referéncia dos mesmos no Mapa de Registos de IT20
Materiais/Equipamentos em Obra.
« Sempre que em presenga de duvidas todos os
colaboradores té&m disponiveis no armazém as Todos MD117
52( Fichas 1:écnicas, Fichas de Seguranca e
Instrugoes de Seguranca
+ Preenchimento didrio da Folha de Ponte no caso | APR/SA
dos colaboradores internos e do Mapa de
Tarefas/Tarefeiro no caso dos externos e
5 s entrega ao Coordenador de Produgdo MD020.1
’ 4 semanalmente; APR/SA | MD020.2
Facturacio + O Coordenador de Producao deve com o apoio
do TP validar as folhas e apds isso entrega aos
Servigos Administrativos para efeitos de
controlo de custos e saldrios;
< 6. A 4 « Lancamento dos dados da Folha de Ponto no
Dossier Interno Horas Qbra;
Encerramento da + Lancamento de todos os custos relacionados
Obra com a obra no SI de acordo com IT10; SI
« Elaboracédo de Autos de Medigdo no PHC até ao
dia 20 de cada més ou com a periodicidade SI
indicada no Dossier de Adjudicagdo caso a ITi0
mesma seja diferente; O Director Técnico e de MDO31
Produgdo deve assegurar o cumprimento desta MDO036 SI
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Fluxograma

Accao

Resp.

Suporte

( Gestdo de Obras >

1.

A

‘ Planeamento ‘

Revisdo do
planeamento

Execucdo

Controlo

S
5. *

Facturacdo

6. ¥

Encerramento da
Obra

Assisténcia

N,
A 4

™

3. Execugdo (Continuacdo)

Notas:

1) Sé podem ser executados servigos com o
respectivo Dossier de Adjudicacéo;

2) Sempre que forem detectados servigos e
custos sem respectivo Dossier de Adjudicacao
associado, informar de imediato GQ e proceder
de acordo com PQ14 e PQ15.

3) E da responsabilidade de SA verificar todas as
compras, processamento de salarios e saidas de
armazém conferindo a existéncia do respectivo
D. Adjudicacdo e da facturacédo respectiva. Caso
a SA verifique alguma n3o conformidade neste
sentido deve de imediato proceder de acordo
com PQ14 e PQ15.

4) Ofertas a clientes de trabalhos ou troca de
trabalhos s poderdo ser realizados se aprovados
pela ADM.

4. Controlo

Verificac3o (e registo no SI) dos trabalhos no

que refere a:

« Execucdo técnica

+ Cumprimento do prazo: verificagao/actualizagao
do Mapa de Planeamento do Project

« Condigdes de HST e Ambiente

+ Verificacdo do Plano da Qualidade da Obra

junto do Chefe de Equipa/Encarregado e rubrica

nas tarefas e/ou ensaios concluidos e aceites

(RO rubrica e aceitagdo por amostragem);

Sempre que se verificarem durante a execugao

da obra alteracGes ao contrato ou & proposta

adjudicada, informar o Director Técnico de de

Produgdo e proceder em conformidade com o

PQOS.

Na realizacdo de reunides em obra com clientes

as escolhas de materiais e cores ndo definidos

na proposta devem sempre que possivel ficar
registados em Acta ou outro documento por
escrito (e-mail, livro de obra etc.), assim como
eventuais alteragdes ao projecto inicial.

Elaboracdc de Autes Mensais no PHC ou

conforme condi¢ées estabelecidas

contratualmente e envio para Servigos

Administratives. Juntamente com os autos

devem ser enviamos os Mapas de Condigoes

Atmosféricas com os descontos dos dias de

chuva e/ou de dias em que nao foi possivel

executar o trabalho.

NOTA 1: A frequéncia das verificacdes deverd ser

ajustada & natureza do trabalhe.

NOTA 2: Em presenca de ndo conformidades

(internas ou externas) ou de insatisfacac e

reclamagdo do cliente actuar conforme PQ14 e

PQ15.

+ O DTP deve assegurar a realizagdo de Reunido
com periodicidade minima mensal para
promocao de dindmica no departamento com
analise de ponto de situagac de obras e custos
de obras fechadas e em curso.

CP/RO
CP/RO

CP/RO
CP/RO

CP/RO/
DTP

CP/RO

CP/RO

DTP,
CP, TP,
ADM

PQi4
PQ15

MDO31

Legislagdo
MDO041
MD118

PQO6

MDO010

SI - MD036

MD107

PQ14
PQ15
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Fluxograma Accao Resp. Suporte
5. Facturagdo
%0 de Ob Facturagdo dos trabalhos de acordo com as APR IT10, MDO21,
Gestao de Obras condigbes acordadas. MDO031,
MDO036
1.
Y Posterior cobranca das facturas conforme ITO1. SA ITo1
Planeamento 6. Encerramento da Obra
« Devolugéo do Mapa de Planeamento e Plano de | CEQ MAO
Qualidade da Obra e posterior arquivo dos MD118,
mesmos por RO no Dossier da Obra. MDO041
2. « Reunido com cliente e validagdo da Folha de RO/DTP | MDO039
. Entrega de Obra/Servico (sempre que possivel) | CP/TC MDO017
Revisao do ou modelo e entrega de obra do cliente,
planeamento entrega do Documento do INCI (se aplicdvel) e
da Avaliacdo da Qualidade.
« Avaliagao de desempenho de obras (nas obras RO/CP MDO053
3. com valor superior a €25'000) e envia a GQ por
e-mail.
z « Actualizacao do Mapa de Avaliagao de GQ AD-O
Execucan Desempenho de Obras no Servidor.
4. ¥
Controlo
7. Assisténcia
» Durante o periodo de garantia, em presenga de | DTP/CP | MD031
solicitacdo do cliente averiguar a legitimidade /RO
do pedido, caso seja necessario efectuar algum
servigo ao abrigo da garantia informar os
Servigos Administrativos e GQ;
« Abrir nova Adjudicagdo com o masmo n° de APR
obra e com a descricao dos servigos a efectuar;
« Planear acgdo correctiva e actuar conforme DTP/CP
5 S ponto 1 deste procedimento. /RO PQ14
. * » Quando aplicavel proceder de acordo com PQ14 | Todos PQ15
. e PQ15.
Facturagao
6.
S
Encerramento da
Obra
Assisténcia
N,
h
( Fim )
Elaborado por: GQ Data: 23-08-2011 Aprovado: ADM Data: 23-08-2011
MDO56D Documentos apds impressao nao sao sujeitos a controlo documental Reprodugao Proibida
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ANEXO 11l - Procedimento da Qualidade

PROCEDIMENTO QUALIDADE

baBpcer . gitiNet
Open|lne Operacgdes | Openline Facilities N

Codigo: PQOS8 Edigdo: ] Pagina: 1/7
1. Objectivo

Estabelecer regras na execucdo de servicos de manutencdo preventiva, correctiva e
instalagdes electromecénicas em edificios fornecidos pela Openline Facility Services.

2. Ambito

Aplicavel a todos os servi¢os de manutencdo fornecidos pela Openline Facility Services
abrangendo as seguintes especialidades: Instalagdes Electromecanicas, Sistemas AVAC
(aquecimento, ventilagdo e ar condicionado); Redes Aerodlicas - Verificacdo e
Higienizacdo de Condutas; Sistemas e equipamentos eléctricos; Sistemas e
equipamentos de Proteccdo contra Incéndios, Sistemas e equipamentos de CCTV;
Sistemas Automaticos de Deteccdo de Intrusdo - SADI , Redes Estruturadas de Voz e
Dados; Sistemas e equipamento de Elevacdo e movimentacdo de Pessoas e Cargas;
Automacdo - Gestdo Técnica Centralizada; Mecanica Geral e Especializada;
Serralharia; Canalizacdo; Centrais Térmicas e geradores de Vapor; Centrais
Hidropressoras; Grupos Geradores de Emergéncia; Deteccdo e Combate a Incéndios -
CDI; Postos de Transformacdo; Equipamentos Hoteleiros; Sistemas de Tratamento e
Controlo de Piscinas; Qualidade do Ar Interior - Avaliacdo de Parametros de QAI;
Outras da Manutencdo Global Integrada.

3. Defini¢bes e Abreviaturas

[1 Acgdo de Manutengdo - Actividade realizada por Técnicos de Manutengdo destinada
a assegurar/repor o bom funcionamento de maquinas/equipamentos/instalacdes.

[1 Servigo Pontual - Intervencdo ndo abrangida por Contratos, podendo ser uma acg¢édo
extra contrato realizada em clientes com os quais a Openline possui um Contrato de
Servicos (estdo incluidos aqui servicos de manutencdo correctiva, certificaces
energéticas e da qualidade do ar interior, e outros servicos de caracter pontual,
nomeadamente decorrentes do accionamento de garantias).

[1 Contrato de Manutengo - Intervencdes executadas de acordo com uma periodicidade
pré-estabelecida, no ambito de um Contrato de Fornecimento de Servigos

[1 Manutengdo Itinerante - Acdo(des) de manutencdo realizada(s) com equipas nao
residentes em clientes com os quais a Openline possui um Contrato de Manutencao.

[1 Manutengdo Fixa - Acdo(des) de manutencdo realizada(s) em clientes com os quais a
Openline possui um Contrato de Manutencgdo, para 0s quais se encontra afectada um
equipa fixa residente nas instalacdes do cliente.

[1 OT — Ordem de Trabalho emitida pelo Sistema Informatico Manwinwin;
[1 SI - Sistema de Informacdo (PHC)

1 MWW - Sistema Informatico Manwinwin

[1 KPI's — Indicadores de Desempenho para Manutencao

1 OS — Ordem de Servico emitida pelo PHC
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4, Documentos Relacionados

Codigo Designagdo
PQ02 Gestdo de Pessoas
PQO3 Gestdo de Infraestruturas e Ambiente de Trabalho
PQO5 Gestdo de Consultas e Propostas
PQO9 Aprovisionamentos
PQ14 Accoes Correctivas e Preventivas
PQ15 Controlo de Nao Conformidades
AD-S Avaliacdo de Desempenho de Servicos
PAC Plano Acompanhamento de Contratos
ITi1 Openline Facilities - Preenchimento de Documentos
ITi8 Openline Facilities - Metodologias
IT22 Certificacdo Energética e da QAI
IT26 Gestdo Residuos Servigos de Manutengdo
MD001 Comunicagao Interna
MDO009.FS ;iz:siggi Verificagdo das condigoes de Seguranca dos Locais de Prestagao de
MDO0O05 Relatério de Servigo
MDO011 Plano de Manutenc&o Itinerante
MDO012 Plano de Visitas
MDO015 Relatério Zero de Instalacées/ Equipamentos
MD042 Plano de Manutencdo
MD06&7 Ficha de Equipamento
MDO082 Plano Anual de Intervengoes
MDO085 Relatério de Servigo para Intervencdo Fixa
MD120FS Levantamento de Instalagao
MDOO2FS Guia de Transporte
MDO054FS Avaliacdo de Desempenho de Servigos
MD124FS Modelo Hierarquia de Contactos
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5. Procedimento

Fluxograma Acgio Resp. Suporte

1. Avaliagdo de necessidades

Em face de uma adjudicacdo, avaliar a DTP ITi8
[ Adjudicacdo ] necessidade de recursos, procedendo de IT26
acordo com a IT18, IT26 e 0os PQ
¥ respectivos:
‘ Avaliacio das necessidades ‘
‘ « Recursos humanos adequados as fungoes PQO2
v * Maquinas/Ferramentas/Instrumentos PQO3 e PQO9
‘ Planeamento ‘ nomeadamente EMM'’s
1 + Materiais PQO3 e
+ Viaturas PQOS
‘ Execucdo ‘ « Subprestadores
1 « Salde, seguranca (riscos especificos) e MDO009.FS
ambiente (residuos, efluentes)
Acompanhamento e « EPI e EPC.
controlo
Cabe ao Gestor de Contrato verificar as GC MDO009.FS

condigdes de seguranca do local de
realizagao da prestacdo de servigos e
garantir os meios de protecgdo adequados

2. Planeamento

Contratos de Manutencdo:

s o DTP
Ass's\::é': Pos « Definigdo do Gestor do Contrato (e
superviser), actualizando o campo SA SI
respectivo no SI.
« Introducdo de dados do Contrato no GC

Manwinwin (MWW) conforme 1724,
excepto se o cliente indicar outro SI.
s Criacdo de dossier de instalagdo GC
(enguanto prestadores de servicos
directamente para o Cliente) com os
seguintes separadores e informag@es. O
mesmo dossier sera efectuado em
suporte informatico no
\\oldoc01.0l.local\Documentos\2.Manute
ncao\2.1.Adjudicado com subpastas por
instalacdo”;
Este Dossier de Instalagdo deve ser
elaborado em conformidade com o
Caderno de Encargos, caso exista e
obedece & seguinte ordem:

« Descrigao do Dossier de Instalagao MDO059.FS
« Hierarquia de Contactos; MD124.FS
« Adjudicacdo sem valores/ Ordem de

Servigos;
« Descricdo da Instalagao (plantas, MDO015

levantamento efectuado, manuais
equipamentos, manuais Saude,
seguranca e ambiente Clientes etc).

s Relatorio "Zero” de instalagéo / ITis
equipamentos (se aplicével);

¢ Plano Anual de Intervencoes;

¢ Planos de Manutengdo respectivos;

* Relatérios de Servigo Preventiva +
Ordens de Trabalho do (MWW);

» Relatérios de Servigo Correctiva (inclui GC
Assisténcia Técnica, inspecgdo e
diagnostico);

91



Jorge Barroso | 2012

Fluxograma Acgdo Resp. Suporte

Contratos de Manutencéo:

» Subprestadores (contrato ou copia da

nota de encomenda sem valores); GC
[ Adjudicagio ] « Esta pasta devera estar arquivada
sempre que possivel no cliente, quando
N ndo houver condigdes para tal devera
‘ Avaliacdo das necessidades ‘ estar com o respectivo técnico. GC
» Caso estejam abrangidos equipamentos
L ou sistemas para os quais nao exista ja

elaborado Plano de Manutencgdo, proceder

| Planeamento ‘ 3 res ; =~ R
pectiva elaboragao, e actualizagao
L da IT18. GC
‘ Execucio ‘ + Proceder ao levantamento dos
equipamentos existentes (se aplicavel);
! « Requisicdo de recursos a SA, através de
Acompanhamento e Comunicagdo Interna ou~email. . GC MD012
controlo Em contratos de manutengéo preventiva
(fixos ou itinerantes), actualizagéo do
planeamento - Plano de Visitas; GC

« Informacgdo a cliente sobre data de inicio
das intervencgoes.

NOTA1: No planeamento deverd ser levado
em consideragdo tempo disponivel para
manutengdo das viaturas e logistica. SA SI

Assisténcia Pos

: Servicos pontuais de manutencéio
venda

correctiva no ambito de contratos:

- Abertura de Ordem de Servigo no SI e GC

entrega a SUP.

« Requisigdo de materiais (STOCK) a ARM,
através ou email ou Requisigdo de outros | GC
materiais a SA por mail

« Agendamento da intervengao no Plano de
Visitas e entrega da OS & equipa técnica.

Outros servigos pontuais:
Solicitar a SA a Emissdo de Ordem de

Servigos e transmitir a SUP

Criagao de dossier com: SA

* Ordem de Servigo

« Documentos que deram origem &
proposta (ex: cadernos de encargos,
contratos, levantamentos, calculos, 1T22
orgamentos de subprestadores, stc.)

« Se servigos de certificagdo energética e | GC
da QAI proceder conforme 1T22;

+ Planeamento dos trabalhos no Plano de | GC/TEC

Visitas;
« Requisigdo de recursos a APR, através de | GC
email
« Agendamento da intervengao e transmitir
a Ordem de Servigo & equipa técnica GC/SA
« Informagdo o cliente sobre inicio dos
trabalhos.

NOTA1: O dossier referido pode integrar,
caso exista, um dossier existente do Cliente.
IT18
NOTA2: Visitas de levantamento as
instalacdes deverdo ser registadas no SI no
PHC e devem ser efectuados de acordo com
a ITi8 Caso impliguem documentos
adicionais, estes devem ser adicionados ac
dossier.
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Fluxograma Accgdo Resp. Suporte
Outros Servigos pontuais
(continuacdo):
NOTA3: Quando 0 servigo inclui
Adjudicacio ] fornecimento e instalacdéo de novo
equipamento deverd ser anexa &
b adjudicacdo entregue 3 equipa técnica a
Avaliagdo das necessidades ‘ documentagao técnica dos equipamentos.
\L NOTA4: Sempre que esteja contratualizado
Planeament ‘ com o cliente a gestdo de garantias a
Openline Facilities disponibiliza o certificado
1 de garantia e garantia da mesma.
Execucdo ‘
I 3. Execugdo
Acomparhamento e Os inte[vementes nos servigos_ de | TEC
controlo manutencao devem cuidar da propriedade
do Cliente enquanto sob o seu controlo.
Sempre gue ocorram intervengdes em
propriedade do Cliente nas instalagdes da
Openline deve a mesma ser identificada com | ARM
a 0S e zelada pelo seu estado de proteccdo.
Sempre que ocorra um eventual uso
inapropriado, dano ou perda deve o Gestor | GC
de contrato solicita @ GQ para abrir uma Nao
Conformidade e informa o Cliente do
Assisténcia Pds sucedido.
venda
Servicos de Manutencao Contratos:
» Manutengao fixa
« Execucao dos trabalhos contratualizados. | TEC oT
Tratando-se de manutengdo preventiva,
cumprir o estipulado nos Planos de
Manutengdo, (ou nos do Cliente) e
proceder aos respectivos registos na OT
ou relatério de Servigo ou outro do | TEC MDO55
Cliente, tudo de acordo com a IT11 ITi1
+ Elaboragdo do Relatério de Servico com
periodicidade semanal; TEC MDO0S
« Validagdo minima quinzenalmente dos
Relatérios de Servigo por parte do | GC
Supervisor;
+ Elaboragdo de Relatério de Servige em
todas as situacdes extra-contratuais | TEC
(correctivas a facturar), ou intervencoes
fora do hordrio normal de trabalho e
envio para GC.
« Andlise do Relatério de Servico e
detecgdo de eventuais intervengdes de | GC/SA
natureza correctiva necessdrias. Neste | GC
caso proceder conforme PQOS5.
e Se contratualizado, emitir de acordo com
a periodicidade acordada, Relatério dos | SA MDO0S
trabalhos realizados e correspondente
envio ao Cliente.
*» Arquivo de Relatdrio de Servigo no
dossier de instalagdo;
+ Impressdo de Novas OTs para proxima
visita (se aplicavel); GC
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Fluxograma

Accdo

Resp. Suporte

Adjudicacio ]

b

Avaliacio das necessidades ‘

g

Planeamento

1

Execugdo ‘

L

Acompanhamento e
controlo

Assisténcia Pds
venda

Manutencio itinerante

= Mensalmente, elaboracdo do Plano
Visitas;

« Marcacdo de Servigos de Manutencdo de
acordo com o Plano através de envio de
e-mail com recibo de leitura ou fax,
sempre que possivel por escrito; Ligando
antes da data dos servigos confirmando a
marcacdo dos mesmos e as devidas
condigdes de acesso &s instalagdes;

+ Cumprimento das Operagdes
programadas nos Planos de Manutengdo,
de acordo com as periodicidades
especificadas no Dossier da Instalagao.

e Elaboragdo de Relatério de Servico e
envio para GC de acordo com a IT11.

e Andlise do Relatério de Servigoe e
deteccao de eventuais intervengoes de
natureza correctiva necessérias. Neste
caso proceder conforme PQOS5.

« Se contratualizado, emitir de acordo com
a periodicidade acordada, Relatério dos
trabalhos realizados e correspondente
envio ao Cliente.

e Envio de Relatério de Servigo a SA para
facturacéo.

« Arquivo de Relatério de Servigos no
dossier de instalagdo;

e Impressdo de Novas OTs para proxima
visita (se aplicavel);

Servicos pontuais de manutencio
correctiva no dmbito de contratos:

« Se aplicdvel, levantamento de materiais
em ARM e emissdo de Guia de Transperte

e Execucdo de trabalho de acordo com OT
ou OS.

« Elaboragdo de Relatério de Servigo de
acordo com IT11 e envio para SUP;

= Envio de Relatério de Servico e OS a SA
para facturacdo;

Outros servicos pontuais:

« Garantir a existéncia dos recursos
necessarios & execugao servigo.

« Se necessario proceder & Subcontratagao
do servigp em conformidade com o
definido no PQO9, entregar OS, plano de
manutencdo e outros, conforme aplicdvel.

« Entregar & equipa técnica a OS e toda a
documentacdo necessdria a realizacdo da
intervencao;

« Executar os servigos de acordo com 0S,
especificagoes Openline (IT's) e do
Cliente e legislacdo e regulamentacéo
aplicaveis e de acordo com a IT11. No
caso de ser efectuado por colaboradores
internos, elaborar um Relatério de
Servigo por cada intervengao e envia-lo
para GC,
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Fluxograma

Acgdo

Resp.

Suporte

[ Adjudicacdo }

v

‘ Avaliagdo das necessidades

]

| Planeamento

|

‘ Execugdo

i

Acompanhamento e
controlo

Assisténcia Pés
venda

Outros servicos pontuais
(continuagao):

« No caso de servicos de certificacdo
energética de QAI actuar em
conformidade com a IT22.

« Envio de Relatério de Servigo a SA para
facturacgao.

« Arquivo de OS no dossier de instalagdo;

4. Acompanhamento e Controlo

« Realizagdo de visitas de
Acompanhamento e Gestao de Contrato e
registo das mesmas no PHC.

« Verificagdo periddica da conformidade
dos registos nos Dossiers de Instalagéo e
definicao de eventuais medidas
correctivas.

Servicos de Manutengdo Contratual:

« Anualmente, avaliagdo de desempenho
de contratos de manutengdo e envio para
GQ.

« Actualizagdo do Mapa de Avaliagido de
Desempenho de Servigos.

+« Acompanhamento de clientes para obter
informacao sobre satisfagdo, medidas
necessarias e propostas ndo adjudicadas.
Registo das visitas no SI PHC.

« Mensalmente no &mbito das reunides
internas:

« Andlise de informagao obtida por GC de
acompanhamento a clientes. Andlise de
acgOes correctivas e preventivas
pendentes

« Andlise da Lista de Adjudicagdes em
aberto;

« Mapa de Rentabilidade dos Contratos e
definicdo de medidas correctivas;

GC

GC

SA

GC

GC

GC

GQ

GC

GC

GQ/SA

GQ/GC

5. Assisténcia

Durante o pericdo de garantia, se
contratualizada, em presenca de solicitagdo
do cliente emitir OS, planear intervengdo, e
proceder conforme Planeamento e Execugao
de servicos pontuais (pontos 2. e 3. deste
PQ). Informar GQ da reclamacao ao abrige
da garantia

GC

Dossier
instalacao

MDO054.FS

PHC

NOTA:

Em alguns clientes por imposi¢do contratual sdo usados os impressos do cliente e ndo 0s nossos, nesse
caso hao serdo integrados no nosso SGQ e serdo aceites desde que permitam evidenciar a conformidade
dos nossos requisitos, quando tal ndo for possivel adicionaremos aos impressos do cliente 0s nossos
modelos obrigatorios acima referidos para evidenciar a conformidade do servico.

Em todas as acgoes deste PQ, em caso de ndo conformidades proceder de acordo com o especificado no
PQ14, Acgoes Correctivas e Preventivas e no PQ15, Controlo de Nao Conformidades.

Elaborado por: GQ

Data: 15-06-2011

Aprovado: ADM

Data: 16-06-2011

MDO56D Documentos apds impressao nao sao sujeitos a controlo documental

Reprodugao Proibida
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ANEXO IV — Aprovisionamentos

. PROCEDIMENTO QUALIDADE VY e
openline 3 LS,
Aprovisionamentos ) -
Cadigo: PQO09 Edigdo: ] Pagina: 1/7
1. Objectivo

Estabelecer e desenvolver um procedimento para a realizacdo de compras de forma a
assegurar que o produto/servico comprado cumpre 0s requisitos especificados.

2. Ambito

Aplica-se as compras de matérias-primas, materiais que podem interferir com a
qualidade do produto, componentes, mercadorias e servigcos contratados (nomeadamente

subcontratos).

3. Defini¢bes e Abreviaturas

N&o aplicavel.

4. Documentos Relacionados

Codigo Designacdo
PQO7 Gest3o de Obras
PQO8 Operagoes da Openline Facilities
PQ10 Qualificacdo e Avaliagdo de Fornecedores
ITO9 Armazenamento de Produtos
IT12 Consultas/(_:c_}mpras a fornecedores/Subprestadores e Controlo de recepcao -
Responsabilidades
MD001 Comunicacao Interna
MD002 Guia de Transporte Grafica
MD009 Guia de Transporte PHC
MDO025 Encomenda a Fornecedor
MD031 Dossier de Adjudicacdo
MD062 Contrato de Subempreitada
MD020.FS Contrato de Subprestacdo de Servigcos de Manutencdo
MSE Manual de Subempreiteiro
MSC Manual de Subcontratacdo de Servicos de Manutencdo
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5. Procedimento

5.1. Deteccdo de necessidades de compra na sequéncia de encomenda de cliente

Fluxoegrama

Accao

Resp.

Suporte

Encomenda de Cliente

Definir materiais e
subcontratacio

Existe em
Stock?

1. Definir materiais e
necessidades de
subcontratagdo com base no
Dossier de Adjudicacao.

*» Comunicacdo a APR (de acordo
com o PQO7 ou PQ08)

DTP/
CP/TP/
GC

APR

PQO7
PQOS

MDO031

2. Compra

* Se os materiais a comprar nao
existirem em stock, proceder de
acordo com 5.3. deste PQ.

APR

5.2. Gestdo de armazém
5.2.1. Entrada em armazém

Fluxograma

Accédo

Resp.

Suporte

Materiais recebidos
Devolugdes de Obras/
Manutengdo

Entrada em Armazém

1. Materias recebidos/devolugdes de
Obras/Servigos

« Arrumar os artigos no armazém no
local respectivo, tendo em conta a
IT09, Armazenamento de produtos.

« Se materiais recebidos, actualizar o
S.1. ao langar a factura em Compras
a Fornecedores.

« Se devolugdes de Obras/Servicos,
actualizar o S.I. no Dossier Interno
de Retorno de Obra.

NOTA 1: A recepgdo/controlo de
recepcdo de artigos comprados ou
devolvidos por clientes é efectuada de
acordo com 5.4 deste PQ.

NOTA 2: A devolugdo de artigos de
Obras/Manutencdo & efectuada com
base na Guia de Transporte respectiva.

NOTA 3: Nas situagdes em que o S.I.
nao seja actualizado em simultdneo com
o0 movimento de entrada em Armazém é
actualizado posteriormente com base
nos documentos de transporte e o
documento é carimbado com LANCADO.

NOTA 4: Sempre que entra um material
em armazém é da responsabilidade de
quem faz a recepgao verificar a data de
validade do mesmo.

NOTA 5: Para a Manutencdo cada
viatura é gerida como um armazém
tendo para o efeito um stock definido no
PHC.
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5.2.2. Saida de armazém

Fluxograma

Accdo

Resp.

Suporte

Saidas para Obras/
Manutengdo

Saida de Armazém

2, Saidas para Obras/Servigos

Emitir Guia de Transporte, entregar os

artigos ao requisitante.

Actualizar o S.I. no Dossier Interno:

+ Materiais Obra, para Reabilitagdo

« Gestao de Obra ou Transferéncia
entre armazéns (quando aplicdvel),
para a Manutengao

NOTA 1: Nas situacdes em que o S.I.
nao seja actualizado em simultdnec com
o movimento de saida de Armazém €
actualizado posteriormente com base
nos documentos de transporte, sendo
os documentos carimbados com
LANCADO.

NOTA 2: Antes de transportar o material
para a obra deve verificar na Listagem
de Stocks e Validades afixada no
armazém a respectiva validade do
produto.

NOTA 3: No caso da manutengdo
adicionalmente é impressa uma Guia de
Transporte do PHC no Dossier préprio,
de modo a manter na viatura uma Guia
actualizada conforme legislacgdo em
vigor.

ARM

ARM/APR

ARM/APR

ARM/APR
/CEQ

ARM

MDO02

MDO09

5.2.3. Determinacédo de necessidades de compra de materiais de stock

Fluxograma

Accao

Resp.

Suporte

Inicio

Determinacdo de
artigos de stock com
quantidade 7 min

3. Determinagdo de artigos de stock de
acordo com os requisitos dos contratos
com os clientes, tempo de resposta dos
fornecedores e atribuigao das
quantidade minimas no PHC.
Mensalmente, por consulta ao S.I.,
verificar as existéncias e determinar os
artigos cujas quantidades sejam iguais
ou inferiores ao minimo.

NOTA: Durante o primeiro més de cada
ano civil, por convocagdo de APR,
DTP/ARM retnem e efectuam a revisdo
dos stocks minimos no S.1.

DTP

ARM

SI

4, Compra

Para os artigos determinados no ponto
anterior, proceder de acordo com 5.3.
deste PQ.

ARM/
APR
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5.3. Compras

Fluxograma

Accdo

Resp.

Suporte

Inicio

Sj

Consulta ao mercado

v

Definicdo de
fornecedor

3.0 Qualificagdo do
. forneceder

Fornecedor
qualificado?

S
v

Encomenda a
fornecedor

o

5. Definigio de acgdes a
desenvolver e revisio
do prazo

A
S
N
P
Prazo OK? razo do tra?a\ho
em risco?
S.

Recepgdo?

o

Acompanhamento

1. Consulta ao mercado

Deve ser efectuada

mercado quando:

« ndo existir fornecedor definido,

+ as condigdes de compra (preco e
prazo) nao estiverem contratualizadas,

« 0 prazo de entrega do fornecedor n3o
permitir cumprir o prazo de entrega
especificado pelo cliente,

tendo em conta as responsabilidades

definidas na IT12.

consulta ao

NOTA: Sempre que possivel devem ser
consultados 3 fornecedores, de modo a
aferir os pregos do mercado.

Conforme
IT12

IT12

2. Definigao de fornecedor

O fornecedor deve ser definido tendo
em conta factores qualitativos
(conforme PQ10, Qualificacdo e
avaliagdo de fornecedores), técnicos e
comerciais (prazo de entrega, preco e
condicdes de pagamento).

3. Qualificagdo do fornecedor
Proceder de acordo com PQ10,
Qualificagio e avaliagdo de fornecedores

4. Encomenda a fornecedor

O Dossier Encomenda a Fornecedor

deve estar sempre ligado ao Dossier

Adjudicagéo.

A encomenda devera conter a seguinte

informacéo:

« Descrigao,
entrega;

+ Preco e condigoes de pagamento;

« Especificagdes técnicas e referéncia a
documentos anexos (ex: normas,
desenhos e outros);

+ Elementos de inspeccdo e recepgao
(fichas  técnicas, certificados de
homologagao, declaragoes de
conformidade)

Prazo e condigées de

A aprovagdo devera ser efectuada pela
parte técnica (responsavel pelo pedido
de compra) e pela ADM A validacao das
encomendas serd efectuada no Dossler
Encomenda do PHC.

Se porventura a encomenda ndo estiver
aprovada pela parte técnica e pela ADM,
na impressdo saird a indicagdo de
“pendente para aprovagao”.

Conforme
IT12

GQ

APR

Conforme
IT12

IT12
PQ10

PQ10

PHC

Imiz
MD025
PHC

PHC
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Fluxograma Acgdo Resp. Suporte

4, Encomenda a fornecedor

(continuagao) SA/APR SI
Quande os SA/APR gravam a

encomenda no SI é gerado
automaticamente um email para o | GC/RIE/
Requisitante (Responsavel pela compra) CP/DTP
a informar que esta se encontra

Sj realizada. Apds a aprovagdo do Email
1 Requisitante & enviade um email a
Consulta a0 mercado Administracdo a solicitar a sua
aprovagado. Quando esta é executada,
* quem fez a encomenda recebe um email
N 2. Definicio de a comunicar que a mesma esta
fornecedor aprovada.
Em situagdes de urgéncia excepcionais
54 em que nao seja possivel a aprovagao
da encomenda pela Administragdo, a

e prkeereeeeey mesma devera ser decidida pelo DTP.
Qualificacdo do

fornecedor

................... NOTA 1: Para materiais entregues em MD062
Fornacedor fl“ obra imprimir Nota de Encomenda e MDO70
qualificado? entregar a CEQ/ARM.

NOTA 2: Subcontratagdo - anexar a MSE
S encomenda Contrate de subempreitada MSC
a ¥ ou Contrato de Adjudicagao de Servigos

Encomenda a

fornecedor de Manutengdo (exceptuando servigos

pontuais), e se 1° Fornecimento anexar

o Manual de Subempreiteiro ou Manual
’5‘ de Subcontratos de Servigos
h 4 Manutengdo.

5. 6. | Definicdo de acgles a
Acompanhamento desenvolver e revisdo . -
do prazo NOTA 3: Compras de caixa sao IT12
I e dispensadas de Encomenda, embora

necessitem validacdo posterior e de
acordo com a IT12, sendo langadas
para efeitos de controlo de custos no SI
em Materiais Obra/Gestao de Obra.

Prazo do trabalhg

Prazo OK? -
em risco?

5 - Acompanhamento APR SI

5 + Semanalmente, listar encomendas

com prazo de entrega excedido e

informar APR; APR/DTP
« Analisar implicagoes do atraso no CP/GC
Recepcio? prazo de entrega do trabalho/obra.
+ Mensalmente actualizar Listagem de ARM
Stocks e Validades afixando em
armazem.
S
. Recepgao : 6 - Definigdo de acgdes a desenvolver e DTP
Laeeeenas qreeeeeaas : revisdo do prazo CP/GC
« Rever prazo de entrega do
Fim trabalho/cbra;

Informar cliente.

7 - Recepgdo Conforme IT12
Proceder de acordo com 5.4 deste IT12
PQ.
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5.4. Recepcao
Fluxograma Acgdo Resp. Suporte
1- Recepgao e controlo de recepgao
» Recepcionar e controlar de acordo Conforme MDO025
com a IT12, Consultas/compras a IT12 IT12
fornecedores/Subprestadores e
+ Controlo de recepcgéo -
L Recepgdo e Responsabilidades. Conforme
Controlo de recepcso « Conferir a data de validade do IT12
respectivo produto.
+ Na Nota de Encomenda preencher:
o 0s campos respeitantes a
N Verificagdo do Produto/Servigo.
« Enviar a Nota de Encomenda para Conforme
APR. ITi2
« Actualizar SI no Dossier de Nota de
Encomenda os campos de verificagdo APR
do produto comprado.
Nota: Aquando de uma compra
N especifica para determinada
2 A 4 cbra/servigo a factura é langada no SI
s ; Devolugdo a s com o n% de obra respectivo,
fornecedor dispensando movimentagao de stocks. APR
2 Devolugédo ao fornecedor
« Em presenca de nao conformidades, Conforme ITi2
3. Informacio a0 comupicar a DP ou DQ e GQ para ITi2
fornecador decisao sobre aceitagao;
» Decisdo sobre aceitacio; DTP/CP/
+ Em caso de nao aceitacao, devolugao GC IT12
ao fornecedor. Conforme
......... o
4. i 3 - Informacdo ao fornecedor
; Entrada em Armazém « Informag&o ao fornecedor da(s) ndo GQ
R : conformidade(s) detectada(s).
cim 4- Entrada em armazém
= Entrada em armazém de acordo com Mesmo
5.2.1 deste PI resp. da
recepgao

Elabeorado por: GQ

Data: 05-12-2011

Aprovado: ADM

Data: 05-12-2011

MDO56D

Documentos apds impressao ndo sao sujeitos a controlo documental
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ANEXO V — Nao conformidades

PROCEDIMENTO QUALIDADE

openline Govery )
p Controlo de Ndo Conformidades Nae? W

Codigo: PQ15 Edigdo: C Pagina: 1/3
1. Objectivo

Descrever a metodologia para definicdo, desenvolvimento, implementacdo e controlo
das acgOes correctivas e preventivas, de modo a corrigir e prevenir as néo
conformidades.

2. Ambito

Aplica-se a todas as areas da empresa, relacionadas com a origem, deteccdo e prevencgéo
de quaisquer ndo conformidades, reais ou potenciais, em produtos, servigos, processos e
no Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa.

3. Defini¢bes e Abreviaturas

[1 Néo Conformidade — N&o satisfacdo dos requisitos normativos (NP EN ISO
9001:2008, NP 4492:2010 ) ou do ambito da Prestacdo de Servicos

[1 Defeito — N&o satisfacdo de um requisito relacionado com uma utilizacdo pretendida
ou especificada.

[1 Reparagdo - Ac¢do sobre um produto ndo conforme para o tornar conforme com 0s
requisitos.

[1 Reclamagdo - Protesto ou insatisfacdo manifestada por um cliente relativo a um
servico prestado e/ou a actividades associadas.

[1 Outras defini¢des contidas na norma ISO 9000: 2005 — Sistemas de Gestdo da
Qualidade — Fundamentos e Vocabulario e da NP 4492:2010 — Requisitos da Prestacdo
Servigos de Manutencao

4. Documentos Relacionados

Codigo Designagao
MDO003 Ficha de Reclamacgdo/N3o Conformidade
PQ14 Accoes Correctivas e Preventivas
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5. Procedimento
5.1. Recepcdo de artigos
Fluxograma Acgédo Resp. Suporte
1. Assegurar a identificagdo da Nao | Todos MDO003
[ Recepgdo de Artigos ] Conformidade e informar a
necessidade da emissdo da Ficha de
Ndo Conformidade .
NOTA 1: A recepcdo de artigos GQ
Existe N&o refere-se a recepgao nas
Conformidade? instalagoes da OPENLINE ou no
Cliente.
NOTA 2: Nas instalagoes do Cliente
® aquando da necessidade de
% abertura da Ficha de Nao
. Conformidade devera ser informada
4| dentificar a Nao Conformidadey a Gestora da Qualidade de forma a
(Analise ¢ Tratamentd que esta proceda ao registo da nio
* conformidade em aplicacao
2 Informag&oao informatica.
: Fornecedor/Cliente
NOTA 3: Sempre que a criticidade
e repetitibilidade da nao
conformidade o justifique deverao
) ser desencadeadas acgbes
Repa’?‘@'a;’ correctivas.(ver PQ-14- Accoes
do Artigo? Correctivas/Preventivas).
;‘% 2. Informar o fornecedor/cliente e APR
& decidir o tratamento a dar ao
% produto ndo conforme.
3. Assegurar a recuperacao do APR MDO003
3.| Efectuar Recuperagéo artigo pelo fornecedor quando
8 aplicavel.
= 4. Decidir o destino a dar aos DTP/CP MDO003
produtos ndo conformes.
5. Verificar a conformidade do | DTP/CP MDO003
CA?‘goeo artigo de acorde com as
anterm especificagoes.
Esta verificacdo da conformidade
- pode ocorrer nas instalacées da
Decis&o do Destina OPENLINE, do Fornecedor ou no
do Artigo Cliente.
5.[ Entrada’Entrega do Artigo ]‘—
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5.2. Registo de Reclamagcdes e de Outras Ndo Conformidades Detectadas

Fluxograma

Acgao

Resp.

Suporte

Comunicar a GQ
Reclamacdo ou
M&o Conformidade

1. Em presenca de uma Reclamacdo
de um cliente ou de na sequéncia de
uma N&o Conformidade detectada
(Interna ou Externa), transmitir 8 GQ
através de Comunicagdo Interna ou
E-mail com uma descricdo sucinta do
problema.

Todos

GQ

r

Registo da Reclamacgdo
ou Nio Conformidade
no SI e reunido com

Resp. Area

Y

Reunido de Anadlise,
determinacdo das causas
e gravidade respectivas

e definicdo de acgdes
correctivas e preventivas

4

Realizacdo das
acgdes correctivas
e/ou preventivas

Y
Fecho da Ficha de

Reclamagdo /

M&o Conformidade

2. Registar a Reclamagdo/Ndo
Conformidade no Sistema
Informatico, informar ADM por e-mail
e marcagdo de reunido com o
Responsavel Area /Unidade a que se
refere a Reclamacao/ Ndo
Conformidade.

Nota: No <caso de wuma Nao
Conformidade a abertura da ficha
correspondente pode ser feita na
sequéncia de uma Auditoria ou por
solicitacdo de qualquer responsavel
da empresa.

GQ

GQ

MDO0O03

3. Reunido de analise da
Reclamagdo/Ndo Conformidade sendo
determinadas as causas e a gravidade
respectivas, atribuido se aplicdvel um
valor, e definidas acgdes correctivas
e/ou preventivas assim como os
respectivos responsaveis e prazos.

Nota 1: Se a Reclamagdo for
considerada ndo valida o Director do
Departamento respectivo informa o
cliente.

Nota 2: Em face de uma reclamacgao
ndo vaélida, mas havendo interesse
comercial na sua consideragdo, esta
poderd ser aceite desde que tenha a
aprovagao de ADM.

GQ

DTP

4. Realizagdo das acgdes correctivas
e/ou preventivas.

GQ

PQi4

5. Fecho da ficha de reclamagdo/ndo
conformidade e arquivo da mesma.

GQ

MDO0O03
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