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Implementag¢ao da norma ISO 9001:2015 numa empresa de serralharia civil

REsumo

Atualmente, a qualidade esta inerente em tudo o que queremos ou fazemos. Todos queremos
ter uma boa qualidade de vida, todos queremos ter produtos com qualidade. E por isso um
conceito transversal no mundo, apesar das suas diversas defini¢des.

Com todas as fontes de conhecimento que o cliente agora possui, uma empresa é forcada a
evoluir constantemente no mercado para poder sobreviver. Essa evolugdo passa por
identificar oportunidades de melhorias na gestdo da empresa, para que esta se torne mais
eficiente com clientes mais satisfeitos e fidelizados.

Para a Vimajofil, uma microempresa sediada no concelho de Guimaraes, a implementacao de
um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) é uma decisdo estratégica tomada para a melhoria
da gestao de todos os seus processos, possibilitando a entrada em novos mercados.

Assim, o objetivo deste trabalho é implementar um SGQ na Vimajofil, baseado na norma NP
EN I1SO 9001:2015, uma norma reconhecida mundialmente, preparando a empresa para a
respetiva certificacao.

Para medir o impacto da implementac¢do foram recolhidos dados do estado da Vimajofil no
inicio do projeto e apds o trabalho de implementacao.

Através dos resultados obtidos é notdrio que a gestdao da Vimajofil melhorou, principalmente
pelo aumento da producdo em quase todos os meses do ano, relativamente ao anterior.
Anteriormente a esta intervencao, a Vimajofil ndo fazia a monitoriza¢cdo dos seus processos e
ndo trabalhava para objetivos. Neste momento, a Vimajofil conhece as suas limitacbes, e
através do controlo de processos aprendeu a ultrapassa-las.

Ao longo do tempo, este trabalho resultou numa diminuicdo de ndo conformidades

existentes, oferecendo uma base sélida para o desenvolvimento sustentavel da empresa.

Palavras-Chave

Gestdo; Impacto; I1ISO 9001:2015; Qualidade



Implementation of the ISO 9001:2015 standard in a civil metalworking enterprise

ABSTRACT

Nowadays, quality is in everything we want or do. We all wish to have a good quality of life,
we all want to buy products with quality. Quality is therefore, a transversal concept in the
world, despite its many definitions.

With all the sources of knowledge that the clients can access, an enterprise is forced to
constantly innovate and evolve in the market to survive. That evolution goes through
identifying management improvement opportunities, so that the enterprise become more
efficient, gaining more satisfied and loyal clients.

To Vimajofil, a micro enterprise headquartered in Guimaraes, Portugal, the implementation
of a quality management system (QMS) is a strategic decision taken to improve the
management its processes visioning to achieve other markets.

Focusing on that, the aim of this project is to implement, in Vimajofil, a QMS based on the
world’s most best known QMS standard I1SO 9001:2015, preparing the enterprise for its
certification.

To measure the impact of the implementation, data were collected in the begging of the
intervention, and after the implementation of the QMS.

Based on the results, is notorious that the management of Vimajofil have improved, mainly
by the increase of income almost in every month.

Before this intervention, Vimajofil had no control on its processes and had no goals to achieve.
Now, Vimajofil acknowledge its limitations and through process control, learn to overcome
them. Overtime, this has resulted on a lower quantity of non-conformities offering a solid base

to sustainable development in the enterprise.

Keywords

Impact; ISO 9001:2015; Management; Quality
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1. INTRODUCAO

A globalizagdo, a intensa competicdao e a constante mudanga nas exigéncias do cliente tém
alterado drasticamente o setor dos negécios nas ultimas décadas (Ebrahimi & Sadeghi, 2013).
Devido a isso, as organizacdes necessitam de adotar novas estratégias de negdcio de forma a
responder melhor as exigéncias do mercado. Uma dessas estratégias é a implementacgao de
um sistema de gestdo da qualidade (SGQ).

O conceito de qualidade remonta ao século XX e foi impulsionado por grandes pensadores:
Shewhart, Deming, Crosby, Ishikawa e Juran, todos com visGes diferentes da qualidade, que
desenvolveram diversas ferramentas, ainda hoje utilizadas para medir o desempenho de uma
organizacgao.

Um SGQ inclui atividades que permitem a organizacdo identificar os seus objetivos e
determinar os processos e recursos requeridos para atingir os resultados desejados, gerindo
todos os interatuantes necessdarios para proporcionar valor e obter resultados para as partes
interessadas (IPQ, 2015a). Desse modo, permite a gestdo de topo otimizar a utilizacdo de
recursos, tendo em consideracdo as consequéncias a longo e a curto prazo das suas decisdes,
proporcionando meios para identificar agdes para tratar consequéncias, desejadas ou ndo, do
fornecimento de produtos e servicos (IPQ, 2015a).

Com a necessidade emergente de normalizar o conceito de SGQ, devido a opera¢ao das
empresas numa economia global, o comité técnico ISO/TC 176 Quality management and
quality assurance, é responsavel por desenvolver e manter a familia de normas ISO 9000.

As normas ISO 9000 comecaram a ser publicadas em 1987 como uma ferramenta chave para
permitir o crescimento internacional dos negdécios e para a necessidade da existéncia de
normas de sistemas de gestdo de qualidade comuns (Fonseca, 2015). A certificacdo pela
norma ISO 9001 é atualmente considerada umas das ferramentas mais eficazes que podem
ser adotadas para gerir um SGQ (Sampaio, Saraiva, & Gomes, 2014).

Para o sucesso da implementagdo, o Comité Técnico ISO/TC 176 aponta 7 passos fulcrais:

1. Comprometimento da gestdo de topo
2 Identificacdo dos processos chave

3. Planeamento do SGQ

4 Documentar o SGQ



5. Implementar o SGQ

6. Gerir 0 SGQ

7. Melhorar continuamente o SGQ

Além dos passos apontados anteriormente, o sucesso da implementa¢ao advém também das
motiva¢des que levam uma organizacdo a ser certificada. Se as Unicas motivacdes para
implementar um SGQ forem externas, existe um grande risco de a organizacao nao adquirir
as capacidades para obter as vantagens competitivas no mercado, exceto terem o selo da
certificacdo (Castillo-Peces, Mercado-ldoeta, Prado-Roman, & Castillo-Feito, 2018; Sampaio,
Saraiva, & Rodrigues, 2009). No entanto, quando as motivacdes sdo internas, estas geram o
desenvolvimento interno dos principios adjacentes a ISO 9001, alcancando melhorias
operacionais e organizacionais, que levam a uma melhor perce¢dao da qualidade e da
satisfacdo do cliente, que por sua vez levam a melhorias financeiras (Castillo-Peces et al.,
2018).

A esses fatores associam-se também beneficios, que no caso das empresas portuguesas, as
principais sdao: melhoria e definicdo de processos de trabalho, melhoria da imagem
empresarial e garantia da qualidade (Santos & Millan, 2013). Sampaio et al. (2009), afirmam
gue as empresas maximizam os seus beneficios se os motivos para a certificacdo forem
internos, ou seja, relacionados com a melhoria interna da organizagao.

A Vimajofil Lda é uma serralharia civil, que pretende implementar um SGQ com base nanorma
ISO 9001:2015, tendo como principais motiva¢des a melhoria interna e a possibilidade de

entrada em novos mercados.

1.1. Objetivos do projeto

A presente dissertacdo tera como foco a preparacao da empresa para a certificacdo segundo
a norma ISO 9001:2015, tendo por base todas as etapas de implementacdo, desde o
envolvimento e comprometimento da gestdo de topo, a identificacdo dos processos da
empresa, 0s seus riscos e oportunidades, comecando por diagnosticar a situacdo atual da
empresa face aos requisitos da norma ISO 9001:2015.

Assim, de forma a atingir o objetivo geral, definiram-se as seguintes etapas:

v' Levantamento da situacdo atual da empresa face aos requisitos da norma ISO

9001:2015.



v Revisdo da documentac3o existente na organizacdo;

v Definicdo de mapa de processos, descricdo de processos e partes interessadas;

v Implementacio da avaliagdo baseada no risco, recorrendo a criagdo de um sistema de
avaliagao de desempenho;

v Controlo e monitoriza¢do dos indicadores de desempenho;

v' Andlise de resultados obtidos, tais como as principais dificuldades e beneficios

sentidos durante o projeto.

Com a concretizacdo do objetivo principal, pretende-se melhorar a gestdao da empresa a todos

os niveis, definindo-se, simultaneamente, os seguintes objetivos secundarios:

v" Melhorar a eficiéncia, competitividade e capacidade de inovac3do da empresa;

v' Implementar um processo de rastreabilidade de todos os produtos;

v' Gest3o do processo de negdcio para assegurar a completa satisfacdo das partes
interessadas, excedendo as expectativas dos clientes e alcangando a exceléncia;

v" Reducdo de custos de produc3o;

<\

Melhoria continua na qualidade dos produtos;

v Melhoria da organizac3do interna da empresa.

1.2. Metodologia de investigagao

De forma a atingir o objetivo principal desta dissertacdo iniciou-se pela realizacdo de uma
revisao bibliografica, recorrendo a fontes secundarias, livros e artigos cientificos e fontes
tercidrias, ferramentas de pesquisa online e base de dados, de forma a aprofundar os
conhecimentos relativos ao tema da dissertacao.

Para este efeito, este projeto teve como base uma filosofia positivista — tipica das ciéncias
naturais (factos), uma vez que o trabalho foi desenvolvido numa realidade social observavel e
serd necessario efetuar varias observacdes de forma a obter dados fidveis (Saunders, Lewis,
& Thornhill, 2009). Adota-se assim uma abordagem dedutiva, pois existe atualmente um largo
espetro de informacdo na drea da qualidade, onde o que se pretende é afunilar os
conhecimentos, para poder afirmar que a implementacdo de um SGQ baseado na norma ISO
9001:2015 melhora o desempenho da organizagdao em estudo (Saunders et al., 2009).

Desta forma, recorreu-se a metodologia de investigacdo Action-Research, que se baseia na

participagdo ativa do investigador e de todos envolvidos na resolugao de problemas presentes



numa organizacao e a implementacdo de uma ou mais acdes e que, de acordo com Susman &
Evered (1978) divide-se em cinco fases:

1) Diagnéstico e identificagdo do problema;

2) Planeamento de a¢0es alternativas;

3) Implementacdo da acdo;

4) Avaliagdo das agdes implementadas, medindo as suas consequéncias;

5) Especificagcdo da aprendizagem com as conclusdes gerais.
Em paralelo, este projeto ndo deixa de ser um estudo de caso, uma vez que se ira desenvolver
um conhecimento detalhado e intensivo sobre o projeto em questao.
Efetuou-se, na primeira fase, uma andlise comparativa da situacao atual da Vimajofil face aos
requisitos da norma ISO 9001:2015, com o intuito de compreender melhor o funcionamento
da empresa. Para isso foram usadas algumas ferramentas, nomeadamente, analise
documental e base de dados da empresa.
Posteriormente, foi realizada uma acdo de sensibilizacdo focada na implementacdo da norma
ISO 9001:2015, com o objetivo de envolver todos os colaboradores no projeto. Segue-se a
concecdo do SGQ, com a definicdo da politica, do contexto, do mapa de processos, dos riscos
associados aos processos e do sistema de avaliacdo de desempenho.
De seguida, foi implementado o SGQ, com todos os envolventes, e a implementacao foi
avaliada através da realizacdo de uma auditoria interna, constatando oportunidades de
melhoria e a¢des corretivas.
Por fim, foi avaliado o impacto que a implementacdo originou na Vimajofil, identificando os
beneficios e obstaculos adjacentes ao projeto, definindo propostas de trabalho futuro.
De realcar que a redacdo da dissertacdo decorreu em paralelo com todas as fases de

desenvolvimento do projeto.

1.3. Estrutura da dissertagao

Esta dissertacdo esta dividida em sete capitulos.

O primeiro capitulo é a introducdo ao tema do projeto, onde é apresentado o enquadramento
do tema, os objetivos a atingir, a metodologia de investigagdo e a estrutura da dissertagao.
No segundo capitulo é apresentada a revisdo da literatura sobre a implementagdo de um SGQ,
e o impacto da certificacdo ISO 9001:2015 nos dias de hoje, constatando os motivos, custos e

obstaculos que uma organizagcdo assume ao tomar a decisdo de implementar um SGQ.



No terceiro capitulo faz-se a apresentacao da empresa Vimajofil, onde se realizou todo o
projeto, com a identificagdo dos seus produtos e servigos, e da sua politica ambiental e de
higiene e seguranca no trabalho.

No quarto capitulo descreve-se a situacao da empresa no momento da intervencgao, através
da apresentacdo de um diagndstico da Vimajofil face aos requisitos da norma ISO 9001:2015.
E descrito todo o trabalho a realizar para a implementagdo de um SGQ.

No quinto capitulo é apresentado todo o trabalho realizado, desde a concecao do SGQ até a
sua aplicacdo. Sdo também constatadas as oportunidades de melhoria e a¢des corretivas a
implementar, com base na auditoria realizada.

No sexto capitulo é avaliado o impacto do trabalho realizado, e se o mesmo foi de encontro
aos objetivos principal e secundarios definidos. S3o apresentadas todas as melhorias
efetuadas, com base em dados da Vimajofil.

O sétimo e ultimo capitulo aborda as conclusdes do trabalho, assim como as limitagcGes

existentes e as projecoes de trabalho futuro.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Da qualidade ao Sistema de Gestao da Qualidade

A qualidade é um conceito intemporal, que tem vindo a mudar ao longo da evolucdo
industrial. Contudo, a abordagem sistematica da qualidade, ou o nascimento do controlo de
qgualidade moderno estd associado a década de 1930 com a aplicacdo da carta de controlo,
desenvolvida por Walter A. Shewhart no ambito da producdo industrial (Antdénio, Teixeira, &
Rosa, 2016).

O conceito de qualidade assume-se, hoje, por ser multifacetado e complexo, ndo tendo uma
definicdo especifica, mas sim um conjunto de definicdes que se complementam. N3o é facil a
definicdo do que entender por qualidade. A sua definicdo tera de partir de conceitos bdsicos
adaptados a cada caso concreto, dependendo do setor de atividade, area, produtos e/ou
servicos (Pires, 2016). De acordo com alguns autores cldssicos, a qualidade pode ser definida

como:

v' “aptiddo para o uso” —Juran

v' “conformidade com os requisitos”, “zero defeitos” — Crosby

v “grau de satisfacdo dos requisitos dos utilizadores” — Ishikawa

v' “a qualidade de um produto ou servico apenas pode ser definida pelo cliente” —
Deming

v' “qualidade é a perda gerada pelo produto na sociedade”, “centragem dos processos
no valor nominal e redugdo da variabilidade” — Taguchi

v' “filosofia de gestdo e um compromisso com a exceléncia” - Feigenbaum

Apesar das diferentes definicdes, podemos constatar que o fulcro da qualidade é a satisfacao
do cliente, sendo tanto melhor quanto maior foi a superacdo das suas expetativas. Alids, a
qualidade é o que torna possivel a um consumidor ter paixao pelo produto ou servico (P&S),
e devido a isso devemos estar sempre alerta, no sentido de entender o que agrada o cliente,
porque somente o cliente define o que constitui a qualidade (Pires, 2016).

Assim, existem vdrias dimensGes da qualidade, dependendo do entendimento do proéprio

cliente (Figura 1).
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Figura 1 - Dimensdes da qualidade. Fonte: Pires (2016).

Como sdo varias as dimensdes da qualidade, também o sdo as fases anteriores ao fabrico em

que se podem obter problemas da qualidade. Se considerarmos o ciclo da qualidade (Figura

2), podemos constatar que qualquer etapa desse ciclo é passivel de erros.
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Figura 2 - O ciclo da qualidade. Fonte: Pires (2016).

Posto isto, comegou a surgir a necessidade de implementar a qualidade transversalmente a
toda a organizacdo, uma vez que segundo Golder, Mitra, & Moorman (2012) a qualidade é
talvez o componente mais importante e complexo na estratégia de negdcio. Isto porque
atualmente, as empresas competem pela qualidade, os clientes procuram a qualidade e os

mercados sdo transformados pela qualidade (Golder et al., 2012).



Deste modo, comeca a ser utilizado o conceito de Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). O
SGQ é uma das ferramentas mais utilizadas pelas organizagdes no aumento da sua
competitividade. Este assunto tem vindo a ser estudado desde ha 60 anos, com a
implementacdo pratica da gestdo da qualidade e do pensamento da qualidade nas
organizacdes, por Edward Deming e Joseph Juran (Priede, 2012).

Segundo Pires (2016, p. 49), um sistema da qualidade é o “conjunto das medidas
organizacionais capazes de transmitirem a maxima confianca de que um determinado nivel
de qualidade aceitdvel estd a ser alcancado ao minimo custo”. Os seus objetivos sdo

(Mourougan & K. Sethuraman, 2017; Pires, 2016):

e Adotar uma abordagem sistematica, organizando logicamente os processos que
afetam a qualidade desde a concecdo ao fabrico de P&S;

e Melhorar a eficiéncia dos processos, privilegiando as atividades de prevencao, através
do pensamento baseado no risco e do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act);

o Definir objetivos e indicadores dos processos para avaliar e melhorar continuamente
o desempenho da organizacao;

e Racionalizar a documentacdo, para que a mesma ndo seja excessiva e ajude na
orientacao para a resolucdo dos problemas;

e Incentivar a colaboracdo no ambiente de negdcios, para que todos caminhem na

mesma direcdo, obtendo clientes satisfeitos e uma gestdo prosperada.

O conceito de sistema tendera para a solucdao 6tima porque o problema ndo é apenas
reconhecido, mas cuidadosamente analisado de acordo com procedimentos formais, de
modo a determinar o processo, a causa do problema e a melhoria (Pires, 2016).

Toda e qualquer organizacdao poderad desenvolver o seu prdprio Sistema da Qualidade, no
entanto existe uma necessidade da adoc¢do de um sistema formal, que identifique e que

certifigue que determinada organizacao se rege pelos principios da qualidade estabelecidos.

2.2. Sistemas de Gestao de Qualidade — série de normas ISO 9000

A certificacdo pela norma ISO 9001 é uma das ferramentas que podem ser adotadas para gerir
um SGQ. A primeira edicdo da norma I1SO 9001 foi publicada pela ISO em 1987. Esta norma
criou uma linguagem universal para a garantia da qualidade, com a intengao de fornecer

requisitos minimos globais para os sistemas da qualidade (Cianfrani & West, 2015).



ISO, que deriva da palavra ISOS (uniforme e/ou homogéneo), significa International
Organization for Standardization e é uma organizacao independente e ndao-governamental
composta por 163 Estados membros. Através dos membros, esta organizacdo junta
especialistas para partilha de conhecimentos no desenvolvimento de normas internacionais
relevantes para o mercado, que suportam a inovacao e fornecem solucdes para as mudancas
globais (“About ISO,” n.d.).

A familia de normas ISO 9000 é composta pelas seguintes normas (ISO/TC 176, n.d.):

e [SO 9000, Sistemas de Gestdao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario: descreve
os conceitos fundamentais, principios e vocabulario usados em toda a familia de
normas ISO 9000. Estabelece o entendimento dos elementos basicos da gestdo da
qualidade descritos nas normas ISO e introduz os sete principios de gestdo da
qualidade e o processo de melhoria continua.

e [SO 9001, Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos: é usada para estabelecer um
SGQ que fornece confianga na capacidade da organizacdao de fornecer P&S que
satisfacam as necessidades dos clientes e superem as suas expectativas.

e |SO 9004, Gestao da qualidade — Qualidade de uma organizagdo — Guia para alcancar
0 sucesso sustentavel: esta norma fornece linhas de orientacdao para enaltecer a
habilidade de uma organizagdo atingir o sucesso sustentavel e é consistente com os
principios da qualidade da norma ISO 9000. Providencia uma ferramenta de
autoavaliagao que revé até que ponto a organizagao adotou os conceitos da ISO 9004.

e |SO 19011, Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestdo: cobre a area das
auditorias a SGQ e Sistemas de Gestdao Ambiental. Esta norma fornece uma visdo geral
de como um programa de auditoria deve operar e como as auditorias do sistema de
gestdo devem ocorrer. Os auditores asseguram-se de que um SGQ implementado

cumpre os requisitos especificados na I1SO 9001.

O desenvolvimento de normas da ISO é elaborado por Comités Técnicos (CT), que no caso da
gestdo da qualidade é o CT 176 e no caso de Sistemas da Qualidade é responsavel o Subcomité
CT 176/SC2 (APCER, 2015).

O Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) é o Organismo Nacional de Normalizacdo (ONN), em

Portugal, criado em 1948, membro da ISO e do Comité Europeu de Normalizacdo (CEN),



responsavel por gerir o processo normativo (APCER, 2015). A sua estrutura esta representada

na Figura 3.

SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE

INSTITUTO PORTUGUES DA QUALIDADE (IPQ)

Acreditagao

Figura 3 - Sistema Portugués da Qualidade. Elaboragdo prépria.

O IPQ coordena os Organismos de Normalizacdo Setoriais (ONS) e as ComissGes Técnicas de
Normalizac¢do (CT), estando envolvidos na atividade normativa nacional cerca de 3600 peritos.
Em Portugal, o CT 80 faz o acompanhamento do ISO/TC 176, colaborando no processo de
elaboracdo e revisdo das normas e na sua aprovacao.

O IPQ também controla a atividade de qualificacdo, que engloba a acreditacdo e a certificacao.
A certificagdo por um organismo acreditado € um método de demonstragao de conformidade
com os requisitos estabelecidos na norma de SGQ. Os organismos de certificacdo tém de ser
acreditados com base nas normas publicadas pelo Comité de Avaliacdo da Conformidade da
ISO (CASCO). S6 assim se proporciona uma certificacdo conforme com os principios
internacionalmente aceites que abrangem imparcialidade, capacitacdo, integridade,
competéncia e rigor. Consequentemente, garante-se a devida confianga as partes
interessadas de uma organizacdo, que esta lhe forneca consistentemente P&S conformes

(APCER, 2015).
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2.2.1. Evolugao das normas I1SO 9001

Desde a sua primeira publicagdo, as normas tém sofrido alteragdes (Figura 4), e encontram-

se ja na sua 52 edicdo, publicada em 2015.

1SO 9001:1987 1SO 9001:1994 1SO 9001:2000

Procedimentos Abordagem por

Acdes

e registos .
preventivas

documentados

processos e
PDCA

Figura 4 - Evolugdo da norma ISO 9001 ao longo das edigdes. Elaboragdo proépria.

A primeira edi¢do ndo incluiu as palavras “garantia da qualidade” ou “gestdo da qualidade”
no titulo, apenas “Sistemas da qualidade”. Ao longo dos anos a norma apresentou mudancas
em muitos sentidos, tanto na forma como no conteddo, mas a sua esséncia e intencao
manteram-se — a articulagdo do conjunto minimo de requisitos que uma organiza¢do deve
considerar na estruturacdo e desenvolvimento do seu SGQ (Cianfrani & West, 2015).
Primeiramente, adotou-se um sistema baseado em procedimentos, que em 1994 passou a
incluir as acBes preventivas. S6 na versdao de 2000 é que se introduz a abordagem por
processos baseada na metodologia PDCA, com a respetiva monitorizagao, as evidéncias do
envolvimento da gestdo de topo e a melhoria continua, passando-se também a medir a
satisfacdo do cliente (Graham, 2002). Foi também nesta edicdo que foram introduzidos os
principios de gestdo da qualidade (APCER, 2015).

Em 2008 ndo foram introduzidas novidades, no entanto a finalidade da versao foi melhorar a
clareza da versdao de 2000 e a compatibilidade com a norma ISO 14001:2004. Nao foram
introduzidas alteracdes com impacto na certificacdo (APCER, 2010).

A versdao de 2015, atualmente em vigor, adota novos conceitos reforcando conceitos ja
existentes como a “abordagem por processos” e o ciclo PDCA.

O ciclo PDCA é a abordagem utilizada pela norma ISO 9001 para gerir os processos da
organizagao, centrado na melhoria continua, e com foco primordial no pensamento baseado
no risco, introduzido na versao de 2015. Este método foi inicialmente introduzido por Walter
A. Shewhart, mas foi Edward Deming que em 1950 o modificou, ficando posteriormente
conhecido como ciclo PDCA (Silva, Medeiros, & Vieira, 2017).

Este ciclo esta também representado na estrutura da propria norma ISO 9001:2015, sendo

gue os numeros da Figura 5 sdo referentes as seccdes da norma.

11



A organizagdo e |
0 seu contexto |

@) :

Requisitos ﬁ

dos clientes |
|

|

/
Necessidades e |
expetativas de I

partes
interessadas (4) I

Como ja referido, a versdo de 2015 sublinha os conceitos da abordagem por processos e ciclo

Suporte (7),
Operacionali
zagdo (8)
Planear Executar
Planeamento Lideranca Avaliagdo do
desempenho
(6) (5)
(9)
Atuar Verificar
Melhoria
(10)

Sistema de Gestdo da Qualidade (4)

PDCA e introduz novos conceitos:

v" Pensamento baseado no risco — a organizacdo precisa de determinar os riscos e
oportunidades associados a sua atividade, de maneira a controlar a producdo de P&S
ndao conformes.
guantitativamente, dependendo do contexto da organizacao, ao “definir o rigor e grau

de formalidade necessarios para planear e controlar as atividades e processos

individuais” (APCER, 2015).

v' Contexto da organiza¢do — cria o alinhamento e a integracdo do SGQ com o

planeamento e as estratégias de negdcio, assumindo os recursos internos existentes e

os niveis de desempenho dos processos (Pires, 2016).

v" Partes interessadas — nesta vers3o deixa de haver énfase acentuada nos clientes,

passando a tratar-se de partes interessadas todos os interatuantes com a organiza¢ao

Satisfacdo do
cliente
O\

<:> Resultados

Figura 5 - Ciclo PDCA associado a norma I1SO 9001:2015. Fonte IPQ (2015b).

Para isso, deve-se considerar o risco qualitativamente e/ou

e os seus resultados (Estado, fornecedores, clientes, associacdes, ...) (Pires, 2016).
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v’ Estrutura de Alto Nivel — a ISO desenvolveu uma estrutura base para as normas, a fim
de melhorar o alinhamento entre as suas normas internacionais. Todas as normas ISO
de sistemas de gestdo tém elementos comuns e adotam o ciclo PDCA de melhoria
continua (APCER, 2015).

v' Conhecimento organizacional — também designado como know-how da organizacdo,
a evolucdo técnica e cientifica alcangada pela organizagdo nao deve ser perdida, pois

traz vantagens competitivas e diferenciadoras (Pires, 2016).

2.2.2. Principios de Gestao da Qualidade — a base para a ISO 9001:2015

Os principios de gestdo da qualidade existem desde os anos 90, e sdo baseados nas filosofias
de Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Feigenbaum, entre outros “gurus” da qualidade (APCER,
2015). Estes principios tém resistido ao longo do tempo, tendo apenas, na versdo de 2015, a
juncdo dos dois principios originais “abordagem por processos” e “abordagem sistemdtica de
gestdo” num Unico principio.

Os sete principios da qualidade estao associados aos requisitos da norma I1SO 9001:2015, e

sdo os seguintes (IPQ, 2015a):

v Foco no cliente
O foco primordial da gestdo da qualidade é posto na satisfacdo dos requisitos dos clientes e
no esforgo por exceder as suas expectativas.
Sem clientes ndo existem negdcios. Assim, exceder as suas expectativas e criar-lhes valor de
um modo sustentado aumenta a capacidade da organizacdo para se manter no mercado

(APCER, 2015).
v’ Lideranga

Os lideres estabelecem, a todos os niveis, unidade de propdsito e direcdo e criam as condicdes
para que as pessoas se comprometam em atingir os objetivos da organizacao.

Para atingir os objetivos é necessdrio que todos caminhem na mesma dire¢do. Assim, os
lideres devem orientar o caminho da organizacdo, e garantir as condicdes necessarias para

gue os objetivos possam ser cumpridos.
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v' Comprometimento das pessoas

Para a melhoria da capacidade da organizagao para criar e disponibilizar valor, é essencial que
em todos os niveis da organizacdo hajam pessoas competentes, a quem tenham sido

conferidos poderes e que estejam comprometidas.
v' Abordagem por processos

Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz e eficientemente atingidos
guando as atividades sdo compreendidas e geridas como processos interrelacionados que
funcionam como um sistema coerente.

Um organiza¢do que compreende como os resultados sdo obtidos através dos processos pode

otimizar o seu SGQ e consequentemente melhorar o seu desempenho (APCER, 2015).
v" Melhoria

As organizacées que tém sucesso estdo permanentemente focadas na melhoria.
Em todos os processos e componentes da organizagdo se podem encontrar oportunidades de

melhoria. Estas sdo essenciais para o aumento continuo do desempenho da organizacao.
v" Tomada de decisdes baseada em evidéncias

As decisOes baseadas na anadlise e na avaliacdo de dados e de informacao sdo mais suscetiveis
de produzir os resultados desejados.
A decisdao é mais objetiva e logo merecedora de mais confianga quando é tomada a partir de

factos, evidéncias e analise de dados (APCER, 2015).
v' Gestdo das relagdes

Para terem sucesso sustentado, as organizacdes gerem as suas relagdes com partes
interessadas, como sejam os fornecedores.

Quase todas as organizacdes dependem de outras para a entrega de P&S. Um bom
relacionamento com essas partes permite uma melhor gestdo de riscos e oportunidades

existentes, aumentando a criacdo de valor para todos.
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2.3. Motivagoes, beneficios e obstaculos

Quando a gestdo de topo toma a decisdo de implementar um SGQ baseado na norma ISO
9001 na sua empresa, existem razdes inerentes a essa decisao.

A certificagao na norma ISO 9001 é muitas vezes usada como uma ferramenta de marketing,
para chamar clientes, uma vez que é uma norma conceituada, que garante o cumprimento de
certos parametros da qualidade.

No entanto, podemos classificar as motivacdes para a certificacdo em reativas ou proativas.
Os motivos reativos estdo relacionados com razdes externas a organizagdo como a
implementacdo da norma em resposta a incentivos do governo e/ou regulamentagdes para
aceder a um certo mercado, onde se incluem também as exigéncias do cliente (Castillo-Peces
et al., 2018). Os motivos proativos relacionam-se com as razoes internas da organizagao, com
a implementa¢do da norma por iniciativa prdpria, para a obtencdo de uma gestdo mais
controlada da organizacdo (Sampaio, Saraiva, & Rodrigues, 2010).

Segundo um estudo sobre motiva¢des para a certificacdo, os autores Gilson Santos, B.Costa,
& Leal (2014) identificaram como as maiores motiva¢des para a certificacdo em Portugal, por

ordem decrescente:

e Melhorias da qualidade;

e Imagem corporativa;

e Vantagens de marketing, devido ao aumento do niumero de clientes;

e Obtencdo de conhecimento dos colaboradores, uma vez que existe uma maior
percecdo de como a organizacdo trabalha;

e Reducdo de custos.

Globalmente, a certificagdo em organizacBes portuguesas é decidida com base em fatores
internos, relacionados com a eficiéncia da organizacdo, e em fatores externos, relacionados
com fatores politicos, marketing e reacbes ao mercado (Gilson Santos et al., 2014).

No entanto, varios autores defendem que as motivagdes internas estdo associadas a um maior
aproveitamento da implementacdao de um SGQ, trazendo mais beneficios (Sampaio et al.,
2010; Sampaio et al., 2009; Castillo-Peces et al., 2018).

Geralmente, para um gestor duma empresa, a aposta num SGQ s6 é justificada com base nos

beneficios que trouxer (Pires, 2016).
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Priede (2012) definiu as razdes para implementar um SGQ baseado na norma I1SO 9001 e os

beneficios que advém da sua correta implementacao:

1. Procedimentos bem definidos e documentados que melhoram a consisténcia dos
outputs. Isto significa que todos os processos importantes na organizagao sao descritos
de uma forma clara e de facil compreensdo para todos os colaboradores, o que leva a
ideia principal da norma — fazer bem a primeira;

2. A qualidade é constantemente medida para manter a gestdo de topo informada sobre
o decorrer dos processos, permitindo avaliar se estdo a correr como o esperado, dando
informacao sobre o desvio da média;

3. Os procedimentos asseguram as acdes corretivas quando ocorre um defeito. As
medi¢Ges fornecem informacdo sobre os defeitos para que se tomem as agles
corretivas necessdrias e também servem para analisar as causas, com a finalidade de
definir agdes preventivas. O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa-efeito é uma
ferramenta da qualidade muito util nesta perspetiva;

4. As taxas de defeito diminuem. Se a organizacdo identificar e perceber os seus
problemas e se definir acbes preventivas adequadas, a diminuicdo das taxas de defeito
é um resultado légico desse processo;

5. Os defeitos s3ao detetados mais cedo e corrigidos a um custo menor. Se o
procedimento estiver bem escrito, entdo é possivel identificar o problema numa fase
precoce. E nesse caso, ndo se controla apenas o resultado, mas sim todo o processo,
o que leva a reducdo de custos;

6. Os procedimentos documentados sdo mais faceis para os novos colaboradores
seguirem, o que é crucial em organizagdes com constante mudancga de turnos. Esta
documentacdo assegura também que os novos colaboradores comecem a trabalhar
eficientemente o mais cedo possivel;

7. As organizagbes retém ou aumentam a sua posicdo no mercado, aumentando as
vendas ou as receitas;

8. Reducdo dos custos de producdo devido aos poucos produtos ndo conformes, menor
retrabalho, baixas taxas de rejei¢cdo, processos simplificados e poucos erros;

9. Alguns mercados requerem a certificacdo ISO 9001, e outros favorecem as empresas

com esse mesmo certificado.
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Apesar destes beneficios anteriormente descritos apresentarem a certificacdo de um SGQ
como uma mais valia para a organizagao, Pires (2016) defende ainda que a implementacgao de
um SGQ impulsiona um “reforco e melhoria dos canais de comunicacdo entre as diferentes
funcdes da empresa”, levando a uma maior eficiéncia da organizagao.

Assim, quando o SGQ é implementado rigorosamente, e para beneficio interno da
organizacao, permite um controlo e gestdao das atividades mais eficiente, levando a uma
melhor gestdo da empresa.

No entanto, todo este processo de implementacdo de um SGQ é bastante complexo,
apresentando alguns obstaculos.

Geralmente, esses obstaculos sdo associados a falta de recursos (técnicos e/ou
competéncias), politicas, mudancas na cultura da organizacdo ou as especificidades da
organizacdo (Murmura & Bravi, 2017).

Segundo um estudo em empresas italianas, os principais obstaculos na implementac¢ao da ISO

9001:2015, em microempresas sao (Murmura & Bravi, 2017):

e Aumento das burocracias nas operacgdes;
e Aumento nos custos do negdcio; e

e Aumento da complexidade dos procedimentos.

No entanto, segundo Bounabri, Oumri, Saad, Zerrouk, & lbnlfassi (2018), os principais
obstaculos, no geral, deparam-se com a resisténcia a mudanca, falta de envolvimento da
gestdao de topo, fraca interrelagdo entre departamentos, demasiadas burocracias, falta de
comunicacao interna entre os colaboradores e a gestdo de topo e a falta de competéncias.

E claro que, devido & complexidade da implementac3o, as burocracias sejam um entrave a
certificacdo na I1SO 9001. E apesar do envolvimento da gestdo de topo ser essencial na
implementacdo de um SGQ, ainda continua a ser uma barreira bastante incisiva.

A consciencializacdo destes obstaculos é crucial para prevenir as dificuldades na
implementacdo de um SGQ. Uma gestao adequada do processo de mudanca, associado a uma
comunicacdo eficaz e a mentalizacdao dos beneficios da ISO 9001 asseguram o sucesso da
implementacdo e o aumento do desempenho do SGQ (Bounabri et al., 2018).

Uma das barreiras também considerada neste processo sdo os custos monetdrios inerentes a

implementacdo de um SGQ baseado na norma I1SO 9001:2015.

17



Se encararmos a qualidade como auséncia de defeitos e falhas, quanto maior ela for, menor
serd o custo da qualidade. As melhorias da organizagao podem ser avaliadas pela redugao de
custos da qualidade ou pela rentabilidade do investimento efetuado. E um facto muitas vezes
nao reconhecido que cada euro reduzido nos custos totais da qualidade é diretamente
transportado para o lucro da empresa (Pereira & Ganhdo, 1992), e é devido a essa ndo
consciencializagdo que os custos sao um entrave num SGQ.

E certo que as atividades da qualidade tém um custo, e como a qualidade deve trazer
beneficios para a organizacao, é necessdario quantificar esses custos.

A técnica dos custos da qualidade foi desenvolvida a partir dos anos 60 por duas razdes (Pires,

2016):

1. Interna — as atividades da qualidade dentro da empresa aumentaram ao longo do
tempo, pelo que devem ser justificadas;

2. Externa — o aparecimento dos grandes projetos na década de 60, levou a que os
grandes compradores, impusessem requisitos de garantia da qualidade, o que deve

ser quantificado.

Os custos associados com a qualidade estdo divididos em duas categorias (Priede, 2012):
custos devido a ndo qualidade e custos associados com a melhoria da qualidade. Os custos de
prevencao e os custos de avaliacdo estao associados a melhoria da qualidade, enquanto que
os custos de falha resultam da ndo qualidade.

Segundo Feigenbaum (1991), as principais areas dos custos da qualidade estdo descritas na

Figura 6.
Custos de
prevengao
Custos do
controlo
Custo de
avaliagdo
Custos da
qualidade
Custos de falha

internos
Custos da falha

do controlo

Custos de falha
externos

Figura 6 - Custos da qualidade. Adaptado de Feigenbaum (1991).
Os custos de prevencdo evitam a ocorréncia de defeitos e ndo conformidades e incluem os

gastos para fazer os produtos bem a primeira. Ou seja, incluem as areas de engenharia da
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qualidade e formacdo dos colaboradores para a qualidade. Os custos de avaliacdo incluem os
custos para manter a organizag¢ao a altos niveis de qualidade por meio da avaliagdo da
qualidade dos produtos (inspecdo, testes, auditorias da qualidade).

Os custos da falha de controlo sdo causados por materiais e produtos que nao vao ao encontro
dos requisitos da qualidade, e sdo medidos em dois segmentos: os custos de falha internos
englobam a qualidade insatisfatéria dentro da organizag¢ao (sucata, deterioracao, material
retrabalhado); e os custos de falha externos englobam a insatisfacdo fora da organizacdo
(falhas no desempenho do produto e reclamacgdes de cliente).

Existem varios modelos para a determinacdo dos custos da qualidade. Tais modelos devem
ser definidos consoante a situacdo, o ambiente, o objetivo e as necessidades da organizacao,
para se tornar uma ferramenta sistemdtica de sucesso num programa de gestdo da qualidade
(Schiffauerova & Thomson, 2006).

No entanto devemos sempre associar o nivel da qualidade aos custos, e definir o valor maximo
acrescentado para que os custos sejam minimos.

No modelo de custos de Juran (Figura 7), a curva do custo total tem o seu ponto 6timo a partir
do momento em que o acréscimo dos custos de avaliacdo e prevencado (necessario para que
os custos das falhas continuem a baixar) assumem valores mais elevados. Assim, esta comeca
a crescer a medida que existe uma aproximagao aos 100% de conformidade. Admite-se a
existéncia de um ponto anterior aos 100% de conformidade como sendo o ponto étimo na

curva do custo total da qualidade (Superville & Gupta, 2001).

19



Custo total da
qualidade

Custos da qualidade

Custos da ndo —p
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Figura 7 - Modelo dos custos da qualidade de Juran. Adaptado de Superville & Gupta (2001).
S6 apds a contabilizacdo dos custos é que é possivel implementar a¢des para a sua reducao.
O foco serd garantir a qualidade minimizando a probabilidade de ocorréncia de um evento
com efeito adverso sobre os bens da empresa. Assim, torna-se extremamente importante
compreender os custos da qualidade para o estabelecimento de uma estratégia de gestao da

gualidade na organizacao.

2.4. Impacto da implementacao e certificagao do SGQ

A implementacdo e certificacdo de um SGQ é um processo voluntdrio, suportado pelas
motivacdes, politicas e objetivos da organizacdo (Sampaio et al., 2009), que se tornou viral
por todo o mundo.

Como podemos verificar na Figura 8, desde o ano de lancamento da norma ISO 9001, que o
numero de certificados tem aumentado em todo o mundo, sendo a Europa a lider dos

numeros em todos os anos (I1SO, 2018).
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Figura 8 - Numero de certificados ISO 9001 ao longo dos anos. Fonte: ISO (2018).

Segundo a ultima ISO Survey (I1SO, 2018), as pequenas diminui¢des devem-se a forma de como
sdo comunicados os dados, que podem mudar de ano para ano. Contudo ndo sdo alteracoes
muito relevantes no panorama global.

Estes nimeros mostram que a ISO 9001 continua a ser um fendmeno com difusdo mundial,
até porque a implementagdao de um SGQ baseado na ISO 9001 representa um fator
competitivo no mercado (Sampaio et al., 2009).

Podemos assumir, pelo nimero crescente de certificados, que o impacto da certificacdo sera
positivo para a performance das empresas. No entanto, de acordo com diversos autores, o
impacto da certificacdo advém muito das motivacGes que levam a empresa a ser certificada
(Kartikasari, Ansori, Irawati, & Mulyaningtyas, 2018), (Sampaio et al., 2009), (Naveh & Marcus,
2005).

Ou seja, a certificacdo pode ndo produzir sempre bons resultados, uma vez que o valor real
da I1SO 9001 reside na sua implementacdo (Huo, Han, & Prajogo, 2014). Se uma organizacao
ndo se comprometer com a implementacdo de um SGQ nao consegue obter um impacto tao
positivo quanto uma organizacdo comprometida.

Segundo Sampaio (2009), o impacto da certificacdo trard mais beneficios se as motivacoes
foram de razao interna, ou seja, se a razao pela qual se estd a optar por um SGQ for atingir a
melhoria organizacional (Sampaio et al., 2009).

Para quantificarmos o impacto da certificacdo é necessdrio analisar o SGQ do ponto de vista
financeiro e organizacional. Muitas organiza¢cdes ndo acreditam no impacto positivo que se

pode exercer sobre o desempenho financeiro na empresa (Sampaio, Saraiva, & Guimaraes
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Rodrigues, 2011). No entanto, quando existem melhorias de produtividade e uma melhor
utilizacao de recursos obtém-se impacto organizacional, mas também financeiro.

Um estudo realizado em empresas espanholas considerou trés varidveis no impacto da
certificagdo 1SO 9001: tipo de motivagdo (interna/externa), tamanho da organizacdo e o
tempo decorrido desde a certificacdo (Castillo-Peces et al., 2018). Este estudo revelou que
quanto maior foi o nivel das motivagdes internas, mais benéfica sera a certificagao ISO 9001,
enquanto que se considerarmos motivagdes externas, como o marketing, existe um efeito
contrdrio na gestao de recursos humanos e na gestao financeira (Castillo-Peces et al., 2018).

Quanto ao tamanho da organizacdo, este ndo devera ser considerado uma varidvel chave no
gue toca ao impacto da certificacdo da ISO 9001, uma vez que o tamanho ndo interfere com
a qualidade de produto que se espera (Castillo-Peces et al., 2018), (K.C. Lee, To, & Yu, 2009).

Finalmente, o tempo decorrido desde a certificacdo é uma variavel significativa, na medida
em que quanto mais tempo a organizagdao se manter fiel aos passos da norma, mais melhorias
vai conseguir alcancar ao longo do tempo (Castillo-Peces et al., 2018).

Assim sendo, existe um conjunto de fatores que influenciam o impacto da certificacdo, mas
se as verdadeiras razoes para a certificacdo forem a melhoria organizacional, existem varios
beneficios emergentes, ja anteriormente referidos, podendo-se também obter um impacto

financeiro positivo.
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3. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Este capitulo foca-se na caracterizagdo da organizacao, VIMAJOFIL — Serralharia Civil LDA,

onde se desenvolveu o projeto apresentado.

3.1. Apresentac¢ao da Vimajofil

Para o desenvolvimento do projeto de dissertacdo de mestrado houve a disponibilidade e
cooperacgao da organizag¢ao Vimajofil — Serralharia Civil Lda, cujo logdtipo esta representado

na Figura 9, sediada na Rua do Paraiso n21106 Pavilhdes D/E, em S. Jorge de Selho, Guimaraes.

jofil

Serralharia Civil, Lda.

Figura 9 - Logotipo da Vimajofil.
A Vimajofil foi constituida a 17/02/1997, numa sociedade por quotas, com um capital social
de 5.000€, registada na CAE 25992 Serralharia, Fabricacdo de portas, janelas e elementos
similares em metal.
E uma empresa familiar iniciada pelos irmdos Vitor e Filipe Gongalves, que sempre
trabalharam na area da serralharia civil.
Todos os produtos da Vimajofil sdo dotados de uma excelente qualidade ao nivel do
acabamento. Esta serralharia civil dedica-se ao fabrico de portas, portdes, janelas, grades e
automatismos em varios materiais: ferro, aluminio, inox e latdo.
Em janeiro de 2006, o capital social foi aumentado para 50.000€ demonstrando que a empresa
tem consciéncia da necessidade de investir em maquinas e ferramentas adequadas as
tecnologias e exigéncias de mercado. Em maio de 2006 obteve o registo no IMOPPI (nUmero
58675).
Sentindo a caréncia de melhorar as condi¢cGes de trabalho com um investimento que pudesse
fazer crescer a empresa em termos de produtividade e qualidade mudaram as instalagdes, em
2008, para dois pavilhdes com uma darea total de 750 m?.
Em junho de 2011 obteve o Titulo de Registo do INCI com o numero 95227 - Trabalhos em

perfis ndo estruturais e Instalagdes sem qualificagao especifica.
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A empresa criou a marca desafiART, em 2012, quando Guimaraes foi eleita Capital Europeia
da Cultura, tendo feito avultados investimentos numa pega denominada de DODECAEDRO.
Sempre centrados no desenvolvimento do negdécio e na qualificacdo da empresa, em 2013
participou no programa QI PME NORTE - Formagdo de Empresarios e Dirigentes. Nesta
participacdo foram varias as areas funcionais intervencionadas, e a marca desafiART foi revista
na sua esséncia e missao, tendo-se orientado para novos segmentos de mercado: aos ja
referidos juntam-se os designers, os decoradores de interiores e os artistas plasticos. Assim, a
Vimajofil passou a ser vista pelos seus clientes como uma “serralharia diferente”.

Os principais clientes da Vimajofil sdo empresas de construgao civil, gabinetes de arquitetura,
municipios e centros hospitalares. Os clientes particulares nunca foram um segmento
trabalhado proativamente.

Em 2018 a Vimajofil aumentou consideravelmente o seu volume de vendas, o que
providenciou a organizacgdo com fundo de maneio para poder melhorar a gestdo da
organizacgao.

Sendo considerada uma microempresa pela Comissdo Europeia, a Vimajofil tem cerca de 8
colaboradores, responsaveis direta e indiretamente pelo processo de serralharia. Na Figura

10 encontra-se representado o organograma da organizagao.

Geréncia

Gestor do Sistema de

Qualidade e Ambiente Sontabilidade

Resp. Administrativo . Resp. Serralharia Resp. Serralharia Resp. Serralharia
. . Resp. Comercial .. ~
e Financeiro ‘ Ferro Aluminio Inox e Latao
Administrativo Serralheiros Serralheiros Serralheiros

Figura 10 - Organograma da Vimajofil.

De salientar que a contabilidade é um servico externo, contratado pela Vimajofil. Os restantes

departamentos sdo internos, e respondem todos ao departamento de gestao.
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3.2. Produtos e matérias primas

A Vimajofil trabalha o metal desde a sua compra, no desenvolvimento do produto pedido pelo
cliente. As suas matérias primas sao o aluminio, ferro, inox, latdo e ago corten, e estes sao
adquiridos em barras, tubos, vardes e chapas. Assim, a empresa fabrica portas, janelas,
portdes e elementos similares em metal, e todo o tipo de estruturas em metal, englobando
artigos decorativos para exposi¢des ou para design de interiores e exteriores.

Fornece ainda o servico de montagem de determinadas estruturas, sendo que a montagem

esta quase sempre associada ao produto desenvolvido pela empresa.

3.3. Ambiente, higiene e seguranca

Desde 2006 que a Vimajofil tem como parceiro uma empresa externa de Higiene, Seguranca
e Saude no Trabalho, tendo realizado mudancas na estrutura fisica e implementado a politica
aconselhada, para que a seguranca e saude no trabalho sejam uma realidade.

A Vimajofil trabalha com uma empresa certificada para a recolha de residuos volumosos
resultantes do trabalho de serralharia, tendo uma politica ambiental assente nas boas
praticas. Existem também locais de separacdo do lixo para reciclagem (papel, plastico, vidro e
lixo comum) em varios pontos estratégicos.

Os sécios gerentes, conscientes da importancia da poluicdo ambiental, em 2018 investiram
numa cabine de pintura, com filtros para redu¢dao das emissdes gasosas, tanto para o

ambiente como para os colaboradores.
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4. A VIMAJOFIL ANTES DA IMPLEMENTAGCAO DO SGQ

Neste capitulo descrevem-se as motivacdes da Vimajofil que levaram a implementac¢ao da
norma ISO 9001:2015, demonstrando o estado da organizagao no inicio da implementagao do
seu SGQ, com a apresentacdo do diagndstico da organizacdo face aos requisitos da norma a

ser implementada.

4.1. Motivacdes para a implementagao de um SGQ

Apesar dos anos da organizacdo, e de ja conhecer bem o mercado que a rodeia, existe uma
necessidade emergente de acompanhar as exigéncias atuais do mercado. Desse modo,
conscientes da necessidade de mudanca, foi ponderada e decidida a implementacdo e
certificacdo da Vimajofil no Sistema de Gestdao da Qualidade pela norma ISO 9001:2015.

Uma vez que a Vimajofil é gerida num seio familiar, e todos os conhecimentos de gestao foram
adquiridos presencialmente durante os anos de trabalho, os sdcios-gerentes assumem a
necessidade de melhorar o seu sistema de gestdao. A implementacao da norma ISO 9001:2015
foi adotada no sentido de melhorar os procedimentos internos, maximizando os recursos
disponiveis e acrescentado valor a organizacdo, e de modo a obter o reconhecimento do valor
das suas atividades pelos clientes e pelo mercado em geral.

Apesar se nao ter sentido grande exigéncia por parte dos seus clientes, esta consciente de que
este projeto trard beneficios na entrada em novos mercados. Assim, a gestdo de topo

compromete-se a tirar o maximo partido da implementacao do seu SGQ.

4.2. Diagndstico face aos requisitos da norma I1SO 9001:2015

Para se poder comecar o processo de implementacao, foi realizado o levantamento do estado
da organizacdo, para saber quais as acGes essenciais a desenvolver no dmbito deste projeto,
definindo prioridades.

No inicio do projeto, a empresa ja apresentava um diagndstico realizado no fim de 2017, assim
como alguns documentos implementados, derivados da participagdao do projeto Qualifica PME
do programa Portugal 2020, que por motivos alheios foi cancelado. Assim, este diagndstico

foi revisto e atualizado.
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Este diagndstico foi elaborado com os seguintes objetivos:

v’ Identificar e caracterizar a organizacio;
v' Conhecer a atividade, os mercados e os objetivos da organizac3o;

v Avaliar as oportunidades, ameacas, fraquezas e pontos fortes da organizacio;
v' Avaliar o nivel de cumprimento dos requisitos normativos da ISO 9001:2015;
v’ Identificar oportunidades de melhoria a considerar na implementacdo do SGQ.

Deste modo, toda a organizacdo foi analisada, utilizando uma matriz comparativa com os

requisitos da norma I1SO 9001:2015, a apresentar na Tabela 1.
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Tabela 1 — Avaliagdo do SGQ da Vimajofil face a norma I1SO 9001:2015. Elaboragdo prépria.

CLAUSULAS

4.1 Compreender a organizagao e o seu contexto

4.2 Compreender as necessidades e as expectativas das partes interessadas
4.3 Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade
4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

5.1 Lideranga e compromisso

5.2 Politica

5.3 Fungdes, responsabilidades e autoridades organizacionais
6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

6.3 Planeamento das alteragdes

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagao

7.5 Informagdo documentada

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos de produtos e servigos

NV VP VT
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

28

OBSERVAGOES

A empresa realizou uma analise SWOT e conseguiu definir objetivos.
Reforgar a andlise de contexto da organizagdo, descriminando as questdes
internas e externas.

N&o estdo identificadas as partes interessadas e os seus requisitos.

Ja se encontra determinado

Ndo estd determinada a rede de processos. Existem alguns processos
definidos.

Ja possuem politica da empresa. Ndo tém definidos visdo, missdo e valores.

Foi elaborado o organograma.

Estdo elaboradas a matriz de fungdes e descri¢es de fungdes.

Da anélise SWOT, foram identificadas algumas agOes. Falta fazer o seu
planeamento.

Da analise SWOT, foram
planeamento.

identificados objetivos. Falta fazer o seu

Criar metodologia.

Existem recursos adequados.
Vai ser necessario melhorar o RMM — Recursos de Monitorizagdo e Medigdo.

Realizado na descri¢do de fungdes.
Sera efetuada uma agao de sensibilizagao.
Vai ser reforgado o planeamento da comunicagdo interna e externa.

Vai ser criado procedimento.

J4 existem alguns formularios de controlo implementados, como por
exemplo orgamentacao, folhas de obra e folhas de montagem.

Vai ser necessario criar procedimentos, melhorar as folhas de controlo e
definir plano de controlo de fabrica.

Sdo enviados orcamentos aos clientes com valores, descricdo de matérias e
prazo de entrega. Vai ser necessario melhorar as especificages técnicas.



CLAUSULAS NV VP VT

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos X

8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos

8.5 Producdo e prestacgdo do servigo

8.6 Libertagdo de produtos e servicos X
8.7 Controlo de saidas ndo conformes X
9.1 Monitorizagdo, medicdo, andlise e avaliagao X

9.2 Auditoria interna

9.3 Revisdo pela gestdo

10.2 N3o conformidade e agdo corretiva X
10.3 Melhoria continua

NV — Nao Verifica VP — Verifica Parcialmente VT- Verifica Totalmente
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OBSERVACOES

N3o aplicavel.

Sdo formalizadas as encomendas aos fornecedores e efetuado controlo de
recegao.

Vai ser preciso melhorar a selegdo e avaliagdo de fornecedores.

Ja existe controlo de produgdo e instalagdo.

E necessario fazer a marcagdo CE da caixilharia de aluminio e implementar o
controlo de produgdo em fabrica.

E necessario criar procedimentos, melhorar as folhas de controlo e definir
plano de controlo de fabrica.

Criar procedimento para libertagao.
Criar procedimento para controlo de produto ndo conforme.

Criar planos de monitorizagdo e medigdo dos processos, produtos e servigos.

Existe procedimento de realizagdo de auditorias internas. E necessario
melhorar.

Existe procedimento de revisdo pela gestdo. E necessario melhorar.
Criar procedimento de ndo conformidade e agdo corretiva.

Estd realizado o mapa de processo de gestdo e de melhoria continua.



Requisitos nao aplicaveis

Realizada a analise de diagndstico foi possivel identificar as agdes a realizar. Verificou-se que
o Unico requisito do referencial normativo nao aplicavel é o 8.3 Design e desenvolvimento de
produtos e servigos. Este processo procura a “determinacgao prévia dos requisitos aplicaveis e
a verificagdo atempada da sua conformidade, diminuindo a probabilidade de ocorréncia de
problemas em fases posteriores” (APCER, 2015). No entanto, a Vimajofil apenas desenvolve o
P&S conforme o pedido do cliente, ndo sendo realizada a determinacdo dos requisitos. A Unica
atividade de desenvolvimento de produtos é realizada em cooperacdao com o cliente, mas é o
cliente que idealiza o que quer, e a Vimajofil adota maneiras funcionais para responder ao
cliente. A esse processo a organizacao designou de cocriacao.

Clausula 4 — Contexto da organizagao

A 1SO 9001 adota a abordagem por processos, que incorpora o ciclo PDCA de melhoria
continua e integra o planeamento baseado no risco (APCER, 2015).

Até ao envolvimento neste projeto, a Vimajofil nunca adotou uma abordagem por processos,
sendo toda a gestdo da organizacdo realizada pelos dois sdcios-gerentes. Assim, nao havia
uma interligacdo entre todos os processos, levando a gestdo de topo a desconhecer o estado
da organizagdo a curto prazo.

Neste caso, o ponto 4. Contexto da organizagao, da norma ISO 9001:2015, tera de ser revisto
na sua totalidade, para que se possa reforcar o contexto da organizacao, identificar as suas
partes interessadas e os seus requisitos e determinar a rede de processos. O ambito da
organizacao ja se encontrava definido, assim como alguns dos processos.

Clausula 5 — Lideranga

Desde o inicio da atividade da organizacao, a gestao de topo assegura a lideranca, atestando
gue todos caminham no mesmo sentido, com comprometimento e responsabilidade. No
entanto, a Vimajofil tem a sua politica da qualidade e ambiente estabelecida desde 2017, mas
ndo trabalhava para objetivos da qualidade, dificultando a definicao da dire¢do a seguir, para
o alcance dos resultados pretendidos, que seriam apenas financeiros, como a obtencdo de
lucro e fundo de maneio.

A politica tera de ser revista, incorporando a missao, visao e valores da Vimajofil. Os objetivos
terdo também de ser revistos e desdobrados, a fim de serem monitorizados.

As funcdes, responsabilidades e autoridades ja se encontravam definidas.
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Apds a definicdo do contexto da organizacdo, com objetivos da qualidade definidos e
planeados, a gestdo de topo jd serd capaz de se responsabilizar pela eficacia do SGQ,
respondendo pelas consequéncias da sua atividade. Isso permite aos lideres formularem
hipdteses para o futuro, tragando rumo e objetivos (APCER, 2015).

Clausula 6 — Planeamento

Este conjunto de requisitos trata os riscos e as oportunidades que o SGQ pode prever. A
Vimajofil ndo tem agdes para tratar riscos e oportunidades, no entanto estes foram definidos
na analise SWOT (Anexo 1), restando fazer o seu planeamento. Alguns dos objetivos
estratégicos ja se encontravam definidos, mas como referido anteriormente, estes serdo
revistos, desdobrados em objetivos da qualidade e planeados.

Relativamente ao planeamento de alteragdes, ndo existe nenhuma metodologia que garanta
0 seu cumprimento.

Clausula 7 — Suporte

Segundo a APCER (2015) “uma das condicdes para a obtencdo dos resultados pretendidos é a
disponibilizacdao dos recursos necessarios”. No que diz respeito aos recursos, na Vimajofil é
notoéria a falta de calibracdo em alguns recursos de monitorizacdo e medicdao (RMM), sem os
guais a organizacdo ndo pode garantir que os seus produtos estejam a ser produzidos segundo
as especificacdes dos clientes. Quando se trata de equipamentos de calibragdo externa, é
necessario o contacto com o0s organismos externos capazes de evidenciar o estado
operacional dos equipamentos.

No que diz respeito a manutencdo de maquinas, ndo sdo realizados registos de intervencao e
ndo é, portanto, possivel avaliar a evolucdo das intervencdes nem aplicar um plano de
manutencao.

As competéncias, ja se encontravam definidas na matriz de fungdes (Anexo 2) e na descricdo
de funcdes (Anexo 3), que englobam os requisitos e as competéncias que cada funcdo exige.

Este requisito exige também que a organizacdo comunique interna e externamente a
informacado relevante, no momento certo. Para tal terd de ser reforcado o planeamento da
comunicagao.

Requisito 7.5 — Informagao documentada

Existem alguns documentos de registo, como por exemplo a folha de obra, folha de
orcamentacdo e folha de montagem. Esses documentos sdo, atualmente, anexados no dossier

de obra, arquivados por nome de cliente.
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Relativamente a informacdo documentada que deve ser mantida pela organizacdo no dambito

da ISO 9001:2015, a APCER indica a seguinte (APCER, 2015):

v Ambito do SGQ_(requisito 4.3);
Informacgdo necessdria para apoiar a operagao dos processos (requisito 4.4);
Politica da qualidade (requisito 5);

Objetivos da qualidade (requisito 6.2);

DN N NN

Informacdo determinada como necessdria pela organizacdo para a eficacia do SGQ
(requisito 4.5.1);

v Informacdo que define as caracteristicas dos produtos a serem produzidos, dos
servicos a serem prestados ou das atividades a serem desempenhadas e os resultados
a serem alcangados no ambito do controlo da producdo e prestacdao do servico

(requisito 8.5.1).

Serd criado um procedimento, que estabeleca qual a informacdo a ser mantida e retida pela
organizacdo, e como a mesma é controlada.

Clausula 8 — Operacionalizacdo

A clausula 8 apresenta os requisitos relacionados as atividades de operacdes da organizacao.
Sdo requisitos centrais ao SGQ, ja que o objetivo do sistema é minimizar a ocorréncia de erros
nas operagdes que causem o incumprimento dos requisitos dos clientes.

Para os processos da cadeia de fornecimento de P&S, serd necessario criar procedimentos,
melhorar as folhas de controlo existentes e definir planos de controlo de fabrica.

Terdo de ser implementados novos modelos de controlo e atualizar os existentes para
corresponderem ao requisito 8.1 Planeamento e controlo operacional.

A Vimajofil comunica com o cliente através do envio do orgamento com valores, descricdo das
matérias e prazo de entrega. Terdo de ser melhoradas as especificacdes técnicas dos produtos
(requisito 8.2).

Para o controlo de processos, produtos e servicos de fornecedores externos (requisito 8.4),
sao formalizadas as encomendas a fornecedores por email e faz-se o controlo de rececao,
sendo necessaria a criagdo de procedimentos e modelos para a selecdo e avaliacdo de
fornecedores, que ndo é realizada.

Relativamente a producdo e prestacdo do servico (requisito 8.5), a Vimajofil tem

implementado um controlo de producdo e instalacao que terd de ser revisto para responder
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ao requisito de libertacdo de P&S. Serd necessario assegurar a rastreabilidade, para permitir
aceder a informacgao mais rapidamente e para fidelizar a confianca do cliente.

As reclamacoes por parte de clientes sdo raras, levando a gestdo de topo a ignorar o assunto,
nao havendo qualquer registo de ocorréncias e de ndo conformidades nos produtos. Sera
criado um procedimento para o controlo do produto ndo conforme, para cumprimento do
requisito 8.7 Controlo das saidas ndo conformes.

Clausula 9 — Avaliagao do desempenho

O requisito 9.1 Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo relacionam-se com o controlo dos
processos. Este controlo deve ser baseado nas consequéncias das falhas, na conformidade das
saidas e na eficacia de atingir os resultados desejados (Pires, 2016).

Os objetivos estratégicos da Vimajofil estdo claros, mas ndo sdo seguidos em objetivos da
qualidade, uma vez que ndo estd a ser realizado um planeamento das acdes a adotar para a
sua concretizagdo. Assim, sera necessdrio associar os objetivos estratégicos aos processos e
desdobra-los em objetivos da qualidade.

Relativamente a avaliagdo do desempenho, a organizagdo sé monitoriza indicadores
financeiros, que sdo indicadores lagging, ou seja, ddao informacdo sobre o passado. A
organizacdo faz o registo de alguns elementos de producdo, como por exemplo as horas
passadas em cada obra, ajudando a perceber quais os recursos humanos dispensados por
obra. Apds o desdobramento dos objetivos, serdo criados indicadores leading, para medirem
a eficacia dos processos. Estes indicadores darao informagdes do estado atual da empresa,
podendo a Vimajofil atuar mais rapidamente face aos seus objetivos.

O requisito 9.2 Auditoria interna visa avaliar se a organizacdo estd a cumprir com os requisitos
da norma vigente, com os requisitos da propria organizacdo, e se o sistema esta
implementado e é mantido com eficiéncia.

O procedimento de auditorias internas (Anexo 4) ja se encontra elaborado, e identifica as
qualificacdes minimas dos auditores, a programacdao de auditorias, o planeamento das
mesmas e todo o processo até a sua finalizacao.

O requisito 9.3 Revisdo pela gestdo tem como objetivo avaliar a organizacdo ao mais alto nivel
o desempenho, adequabilidade e eficacia do SGQ.

A Vimaijofil tem preparado um procedimento de revisdo pela gestdo que tera de ser revisto e

atualizado para corresponder as necessidades da empresa.
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Clausula 10 — Melhoria

Existem varias formas para a obtenc¢dao de melhoria: reativa, como por exemplo as a¢des
corretivas, incremental/continua, mudanca, criativa ou através de uma reorganizacdo
(Cianfrani & West, 2015).

Em qualquer sistema da qualidade importa clarificar o entendimento de a¢des corretivas e
acdes preventivas. As agdes corretivas sao tomadas para eliminar uma causa conhecida de
uma ndo conformidade (NC), no sentido da sua remocdo. As acles preventivas sado dirigidas a
NC similares (que ja aconteceram) ou potenciais NC, o que implica a identificacdo das
potenciais causas das NC (Pires, 2016).

Para a identificacdo de falhas e incumprimentos, os modelos existentes de producdo e
instalacdo terdo de ser revistos, uma vez que ndo se identificam e tratam as NC existentes.
Serd criado o procedimento para o tratamento de ndo conformidades e acGes corretivas, para
cumprimento do requisito 10.2 Ndo conformidades e a¢Ges corretivas.

O mapa de processo de gestdo e melhoria continua ja se encontra realizado e serd apenas
revisto para a atualidade da Vimajofil, para cumprir o requisito 10.3 Melhoria continua. Este
também é cumprido através da revisdo pela gestdo que anualmente analisa o SGQ e as suas
oportunidades de melhoria.

Para o cumprimento de todos os requisitos aplicaveis serdao desenvolvidos os documentos em
falta, como descrito anteriormente, e implementado todo o SGQ na Vimajofil.

Este trabalho conta com a participacao assidua da gestdo de topo e dos seus colaboradores,

gue é essencial para que a Vimajofil possa tirar o maior proveito do seu SGQ.
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5. IMPLEMENTACAO DO SGQ

Adotar um SGQ deve ser considerada como uma decisdo estratégica, que impulsione a
organizacao no caminho dos melhores resultados. No caso da Vimajofil, esta decisdo foi
propulsionada pelo aumento da competitividade do mercado e pela necessidade de melhorar
a gestao interna, como referido anteriormente.

Foram realizados esforcos em funcao de adaptar as acdes e comportamentos da organizacao
aos requisitos da norma ISO 9001:2015, com o objetivo de proceder a certificacdao, tendo-se
iniciado pela criacdo de toda a documentacdao em falta. Ao longo do tempo foram seguidas
estratégias de implementacdo dos requisitos normativos.

Nos subcapitulos seguintes, pretende-se dar a conhecer as acGes realizadas para este projeto,

avaliando criticamente as decisdes tomadas para o alcance dos objetivos.

5.1. Definicao do contexto da organizagao

O contexto da organiza¢dao é um conceito novo da norma ISO 9001:2015, em que se pretende
alinhar e integrar o SGQ com o planeamento e as estratégias de negdcio, tendo sempre em
conta os recursos internos e os niveis de desempenho dos processos (Pires, 2016). Assim, é
gerada informacdo para a determinacdo de riscos e oportunidades que devem ser tratados
(APCER, 2015).

Para compreender a organizacdo e o seu contexto, a geréncia da Vimajofil realizou uma
analise SWOT, em que se analisa o ambiente interno (forcas e fraquezas) e externo
(oportunidades e ameacas), entendendo os seus pontos fortes e fracos, a fim de definir os
objetivos estratégicos para o negdcio.

O contexto da organizacdao foi posteriormente reforcado com a definicdo das partes
interessadas relevantes para o exercicio da Vimajofil, e os seus requisitos. Identificam-se assim

como partes interessadas:

v Proprietérios;
Colaboradores;
Clientes;
Fornecedores;

Entidades reguladoras;

AN NN

Associacoes.
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5.2. Definicao do ambito do SGQ e Politica da Qualidade

O ambito do SGQ ja se encontrava definido e esta descrito na Tabela 2.

Tabela 2 — Ambito e aplicabilidade do SGQ na Vimajofil.

/ VImalﬂfﬂl Ambito de aplicagdo do sistema |
Serralharia Civil, Lda.

Serralharia civil e fabricacdo de portas, janelas e elementos similares em metal, comércio
de artigos de decoragdo executados em inox, ferro, aluminio, latdo e aco corten.

Nao aplicabilidade

8.3. Design e desenvolvimento

A empresa ndo elabora projetos e executa os trabalhos de acordo com os pedidos do
cliente.

A Politica da Qualidade da Vimajofil foi revista, com a inclusdo da missao, visao e valores e
aprovada pela geréncia (Apéndice 1). A politica encontra-se disponibilizada em varios locais
da organizacdo, sendo que o préximo passo sera a colocagdo da mesma no site da Vimajofil.

Genericamente, os principios da Vimajofil sdo:

v’ Satisfacdo dos clientes;
Boas praticas ambientais;
Integridade e Seriedade;

Agilidade;

D N N NN

Profissionalismo e Compromisso.

5.3. Defini¢ao dos processos do SGQ

Segundo Pires (2016, p. 185) um processo é um “conjunto de atividades realizadas por areas
funcionais da organizacdo, interrelacionadas entre si, com uma entrada e saida claramente
definidas, das quais dependem a obtencdo de resultados quantificaveis que representam
valor acrescentado”.

O referencial normativo 1SO 9001:2015 fomenta a adog¢do de uma abordagem por processos
ao desenvolver, implementar e melhorar a eficicia do SGQ, para aumentar a satisfacao do
cliente, ao satisfazer os seus requisitos (IPQ, 2015b). Compreender e gerir processos
interrelacionados como um sistema, contribui para a eficdcia e eficiéncia da organizacdo em

atingir os resultados pretendidos. Esta abordagem permite a organizacdo controlar as
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interrelacdes e interdependéncias entre os processos do sistema, para que o desempenho
global possa ser melhorado.

Esta abordagem esta interligada com o ciclo de melhoria PDCA e permite, num SGQ:

v' Compreender e satisfazer consistentemente os requisitos;
v Considerar os processos em termos de valor acrescentado;
v' Obter um desempenho eficaz dos processos;
v

Melhorar os processos com base na avaliacdo de dados e de informacao.

Desta forma, numa primeira fase, foram divididas as atividades integrantes da organizacdo

em processos de gestdo, processos operacionais e processos de suporte.

PROCESSOS DE GESTAO
MP1 Gestao
MP2 Melhoria continua

PROCESSOS CHAVE E OPERACIONAIS

Identificacao das necessidades das partes interessadas

MP6 MP4 MP5
Comercial Compras Serralharia

PROCESSOS DE SUPORTE
MP3 Gestao de Recursos Humanos
MP7 Gestao de Infraestruturas

Figura 11 - Rede de processos da Vimajofil. Elaboragdo prépria em conjunto com a gestao de topo.

Os processos de gestdo incluem a gestdao e a melhoria continua. Os processos operacionais ou
processos chave englobam o processo comercial, de compras e de serralharia. Por fim, os
processos de suporte incluem a gestdo de recursos humanos e a gestao de infraestruturas.
Todos os processos da organizacdo estdo interligados, para proporcionar o melhor
funcionamento das atividades existentes. Estas atividades tém como entrada os requisitos das
partes interessadas e como saida a satisfacdo desses mesmos requisitos.

Todos os processos foram descritos em mapas de processo (MP), com a indicacdo do respetivo
processo, das suas entradas e saidas, atividades a desenvolver, responsabilidades,
competéncias, documentacdo suporte e requisitos.

Apds a criacdo dos mapas de processos, foram elaborados os procedimentos de apoio afetos

a cada processo, que serdo apresentados nos subcapitulos seguintes.
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5.3.1. MP1 Gestao e MP2 Melhoria Continua

Os mapas de processo de gestao e melhoria continua estdo representados no Anexo 5 e Anexo
6, respetivamente. Estes ja se encontravam elaborados, apenas foram atualizados para o ano
de 2019.

P1 Controlo de Documentos (Apéndice 2) e P2 Controlo de Registos (Apéndice 3)

Estes procedimentos sistematizam as a¢des de elaboragao, revisao, formatacgao, codificagao,
verificacdo, aprovacao, distribuicao e controlo de obsoletos dos documentos da Vimajofil.
No controlo de documentos estdo definidas as acdes de identificacdo, arquivo, manutencdo e
armazenamento de registo, de modo a evitar a sua deterioragao, danos ou perdas. Define-se,
ainda, o tempo de retencdo, verificacdo e modo de destruicdo.

Estdo definidos o método e as responsabilidades pela gestdo dos registos, assegurando um
controlo de registos da qualidade adequados.

Desta forma, evidencia-se a conformidade do SGQ com os requisitos especificados.

P3-0 Auditorias Internas

O objetivo deste procedimento é estabelecer as orientagdes para a gestdao de auditorias
internas da qualidade, definindo os requisitos do auditor e aplica-se aos auditores internos
qualificados no ambito do SGQ da Vimajofil.

Este procedimento ja existia, foi apenas revisto.

Ficou estabelecido que no inicio de cada ano é elaborado o Programa Anual de Auditorias,
tendo em consideragdo o estado e a importancia dos processos a serem auditados, os aspetos
ambientais, e analise de riscos e os resultados de auditorias anteriores, sendo que pelo menos
uma vez por ano sao auditados todos os processos do SGQ.

P4-0 Tratamento de Ndo Conformidades e Agdes Corretivas (Apéndice 4)

Este procedimento estabelece as orientagdes para controlar o Produto Nao Conforme (PNC),
tratar NC e desencadear acoOes corretivas apds a detecdo de NC.

Ficou definido que as NC sdo detetadas através dos modelos Mod.034-0 Registo de Producao
no Exterior (Apéndice 5) e Mod.038-0 Controlo de Producdo em Fabrica (Apéndice 6) e sdo
tratadas no Mod.041-0 Tratamento de NC (Apéndice 7).

O tratamento a dar a NC é decidido com base na causa da sua ocorréncia. Se for uma

ocorréncia Unica e leve no processo, esta é tratada imediatamente, sem recurso a uma agao
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corretiva (AC). No entanto, sempre que houver uma NC consistente ou grave, é aberto o
modelo Mod.021-0 Registo de Ocorréncia (Apéndice 8), para remogao da causa da NC.

P5-0 Revisao pela Gestdo (Apéndice 9)

O objetivo deste procedimento é estabelecer orientagdes a realizagao da revisao pela gestado
e aplica-se a todos os processos da Vimajofil.

Definiu-se que, uma vez por ano, o Gestor do SGQ prepara toda a documentagao necessaria
para a revisdo do sistema, explicitando qual a informacao relevante. Apds a revisdao pela
gestdo, realiza-se uma ata (Mod.026 Ata de Reunido — Apéndice 10) onde se referem os
assuntos tratados e as decisdes tomadas.

Sempre que, da Revisdo pela Gestdo, resultar a definicdo/revisdo dos objetivos, é necessario
identificar quais os processos que mais contribuem para os objetivos e quais os indicadores
qgue permitem medir o alcance dos mesmos. Os objetivos quantificados e respetivos
indicadores ficam registados no Mod.012 Monitoriza¢do de indicadores (Apéndice 11).

Apds a definicdo de objetivos sdo identificados os recursos necessdrios para os atingir e
planificadas a¢des, coerentes com a Politica da Vimajofil. As a¢des sao registadas e avaliadas

no modelo Mod.027-0 Planos de A¢do (Apéndice 12).

5.3.2. MP3 Gestao de Recursos Humanos

Este mapa de processo apresenta todas as atividades que a gestdao de recurso humanos
implica, e esta representado no Apéndice 13.

P6-0 Recursos Humanos (Apéndice 14)

Este procedimento define a metodologia que garante que todos os colaboradores tenham as
competéncias necessarias para executar as funcdes para as quais sdo indigitados. Descreve as
condutas a seguir na obtencdo e anadlise de curriculos, selecdo de candidatos, acolhimento de
novos colaboradores e define ainda a estrutura hierarquica e funcional da Vimajofil,
representadas nos modelos Mod.001-0 Organigrama, Mod.002-0 Descricdo de Funcgdes e
Mod.003-0 Matriz de funcdes e polivaléncia.

P7-0 Gestdo da Formacgao (Apéndice 15)

O objetivo da gestdo da formacdo é garantir que todos os colaboradores recebem a formacao
adequada para as tarefas a eles designadas. Este procedimento define a metodologia para o
levantamento das necessidades de formag¢do com base no registo Mod.002 Descricdo de

Funcdes. E realizado o planeamento da formagdo no modelo Mod.007 Plano de Formagio
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(Apéndice 16) e sempre que esta ocorra é registada no Mod.006 Registo de Formacdo
(Apéndice 17) a sua ocorréncia e a avaliagdo da sua eficacia, e é atualizado o modelo Mod.005
Ficha de Funcionario.

A avaliagdo da formagao so é obrigatdria para formagdes com duragdo superior a 4 horas, ou

sempre que se considere necessario face ao conteudo e objetivos da formacao.

5.3.3. MP4 Gestao das compras

Este mapa de processo estd representado no Apéndice 18.

P8-0 Compras (Apéndice 19)

Este procedimento define as metodologias de compra, controlo de rece¢dao e armazenamento
de materiais.

A escolha entre dois ou mais fornecedores é realizada tendo em atengdo a qualidade, o preco
e o prazo de entrega. A identificacdo de necessidades de compra é realizada no dia-a-dia, pelas
solicitacdes de clientes, obras em curso e analise visual de stocks.

As encomendas sdo realizadas por email ou no PHC e coloca-se a descri¢do correta do produto
pretendido, a quantidade e o prazo de entrega.

Na rececdo das encomendas, o controlo é efetuado do seguinte modo:

- Servigo: Servico solicitado/entregue; prazo e preco;

- Materiais no momento da rece¢dao: Encomenda com a entrega; Quantidade (Guia /fatura
com produto); Tipo (Guia/fatura com tipo de produto entregue); Marcacdo CE (quando
aplicavel), Prazo de entrega; Preco e condicdes de pagamento
(Encomenda/Or¢camento/Fatura).

- Materiais em curso de fabrico: Aspeto Visual (Cor, estado do tratamento de superficie,
defeitos, empenados); Dimensdo (quando aplicavel);

- Produtos quimicos: os mesmos controlos que para materiais e ainda o prazo de validade que
nao deve ser inferior a 8 meses.

Sempre que existe uma NC é realizada uma reclamacao ao fornecedor em causa por email e
a mesma é registada no Mod.040-0 Sistema de reavaliacdo de fornecedores (Apéndice 20).
Também esta descrito como se procede ao controlo do produto ndo conforme.

Sempre que o produto rececionado nado for para consumo imediato, este é devidamente
identificado e armazenado. No armazenamento dos produtos com prazo de validade deve-se

assegurar a gestao FEFO (First Expire First Out).
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P9-0 Sele¢do, avaliacao e reavaliacdo de fornecedores (Apéndice 21)
Neste procedimento foram definidos os requisitos minimos de qualificacdao de fornecedores.
Todos os fornecedores tém de estar enquadrados com esses requisitos. Definiu-se, também

o método para a selegao, avaliagao e classificacao de fornecedores.

5.3.4. MP5 Gestao da Producgdo — Serralharia

Este mapa de processo esta representado no Apéndice 22.

P10-0 Produgdo (Apéndice 23)

Este procedimento visa estabelecer as metodologias de controlo de producdo. O planeamento
da producdo é efetuado e atualizado semanalmente no registo Mod.029 Obras adjudicadas
(Apéndice 24). Sempre que uma obra é adjudicada é planeada no Mod.029-0 Obras

adjudicadas, e entrega-se na producao o dossier de obra constituido por:

v" Desenhos do trabalho;

v' Mapas de quantidades;

v" Mod.030-0 Folha de Obra (Apéndice 25)

v" Mod.031-0 Registo de tempos (Apéndice 26)
v

Mod.038 Controlo de produgdo em fabrica.

Ficaram definidas as tolerancias de corte, £ 1 mm para comprimentos e + 12 para angulos.
Nos modelos existentes para o controlo de produgdao em fabrica sao inspecionados todos os
setores da producdo da obra. Se houver alguma NC ou observacdo (ex.: oportunidade de
melhoria de processo), esta é registada no modelo.

Neste procedimento define-se que a rastreabilidade sé é aplicavel para as obras de aluminio,
apresentando o método da sua garantia.

P11-0 Instalagdao (Apéndice 27)

Este procedimento define o modo de proceder na instalagdo de uma obra.

Sempre que haja montagem de uma obra, é necessario o preenchimento do Mod.034 Registo
de producdo no exterior. Este documento obriga a verificacdo de todos os componentes a
levar para a instalagao.

Apds a conclusdo da montagem, entrega-se ao cliente o Inquérito de Satisfacdo (Apéndice 28),
recolhe-se a assinatura do cliente de como ficou tudo conforme, e encerra-se o dossier de

obra.

41



5.3.5. MP6 Gestao Comercial

Este mapa de processo esta representado no Apéndice 29.

P14-0 Gestdao comercial (Apéndice 30)

O objetivo deste procedimento é definir as regras de condugdo das atividades do processo
comercial, que inclui as atividades de angariacdo de novos clientes, andlise do pedido e visita,
elaboracdo e entrega de orgcamento, adjudicacdao, medicdao de obra, faturagao, assisténcia

pds-venda e gestdo de reclamacdes.

5.3.6. MP7 Infraestruturas

A gestdo de infraestruturas estd dividida em 4 atividades (Apéndice 31):

Gestdo de equipamentos — trata toda a gestdo dos equipamentos da Vimajofil, sendo
estes maquinas de producdo ou RMM, e encontra-se mais detalhado no ponto 5.7
Recursos;

e Gestdo de hardware e software que se baseia em manter todas as licencas de

programas atualizadas, e equipamentos informaticos funcionais;

e Gestdo das instalacdes — garante a realizacdo da limpeza das instalagdes;

e Gestdo de viaturas — foi criado um dossier de viaturas, que compila todos os
documentos legais e necessarios sobre as viaturas da empresa. Informa sobre as datas
da realiza¢do da inspecdo, pagamento do seguro e pagamento da IUC (Imposto Unico

de Circulagdo) das viaturas.

5.4. Definicao de fungoes, responsabilidades e autoridades

A descricdo de funcbes de cada colaborador ja se encontrava definida, junto com as
responsabilidades e autoridades, no modelo Mod.002 Descri¢cdo de Fungbes. O documento
inclui o objetivo geral de cada departamento, e a descricdo funcional, os requisitos e as
competéncias do colaborador.

Em todos os processos e procedimentos associados estdo estabelecidas as responsabilidades

de cada interveniente.
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5.5. Avaliacao de riscos e oportunidades

Considerando os fatores internos e externos estabelecidos na analise SWOT realizada, a
Vimajofil definiu os riscos e as oportunidades para o corrente ano de 2019. Apds a sua
definicdo, foi criando um plano de acdo para mitigar os riscos e planear o desenvolvimento
das oportunidades.

Dos riscos e oportunidades identificados, destacam-se os seguintes:

Riscos:

v’ Falta de m3o de obra para serralharia;
v’ Instabilizagdo do mercado financeiro;

v' Reorganizac3o interna;

Oportunidades:

v’ Certificagdo em qualidade;

v Possibilidade de expansdo para mercados estrangeiros.

O planeamento das alteragdes é realizado pela emissdao do plano de a¢do, no momento da
revisao pela gestao, quando se verificarem altera¢des ao sistema de gestdao ou sempre que
necessario, garantindo o cumprimento do requisito 6.3 Planeamento das alteracdes da norma

ISO 9001:2015.

5.6. Definicao de objetivos da qualidade

Como referido no ponto 5.1 desta dissertacdo, a gestdo de topo elaborou a analise SWOT,
definindo os objetivos estratégicos da Vimajofil. Estes objetivos definem o que se pretende
alcangar e que é critico para o sucesso da organizagdo, e sdao vocacionados para concretizar a
visdo e cumprir a missdo da Vimajofil.

Os objetivos da qualidade devem ser mensurdveis, consistentes com a politica da qualidade,
baseados nos requisitos aplicaveis, relevantes para a conformidade de P&S e para a satisfacdo
dos clientes, monitorizados, comunicados e atualizados quando necessario (Cianfrani & West,
2015).

Apds reunido com a Geréncia, os objetivos estratégicos foram desdobrados em objetivos

operacionais, e a sua relacdo é apresentada numa matriz de objetivos, representada no
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Apéndice 32. Os objetivos operacionais encontram-se associados aos processos da Vimajofil

(Tabela 3).

Aos objetivos apresentados, estdo associados indicadores, que monitorizam a evolucdo dos

mesmos. Estes indicadores sdao apresentados o ponto 5.10 Avaliagao do desempenho.

Tabela 3 — Planeamento de objetivos. Elaboragao prépria.

Processos Objetivos operacionais
Gestdo Reforgar a satisfacdo dos clientes, com vista a sua fidelizagdo
Monitorizagdo das NC existentes e avaliagdo das AC
Melhoria , . ) »
Manter consumos e residuos no valor minimo possivel, mantendo uma politica
ambiental correta
Incentivar os colaboradores na aprendizagem continua e no desenvolvimento de
Recursos ideias para melhoria
Humanos L . - ~
Diminuir a taxa de absentismo para ndo afetar a produgdo
Infraestruturas Manter as infraestruturas adequadas ao bom funcionamento da organizacgdo
Aumentar o volume de faturagdo
Orcamentacdo eficiente com acompanhamento do cliente desde o pedido até a sua
) resposta
Comercial
Aumentar a eficiéncia do processo produtivo
Monitorizar o indice de reclamagdes
Compras Melhorar a qualidade e preco da matéria prima e outras compras
Aumento da producdo, tornando-a mais eficiente
Serralharia Melhoria do planeamento da produgdo e cumprimento de prazos de entrega

Diminuicdo da taxa de NC na produc¢do

5.7. Recursos

De maneira a garantir o estabelecimento, implementac¢do, manutencdo e melhoria continua

do SGQ foram determinados os recursos necessarios ao bom funcionamento da organizacao.
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Para a eficacia daimplementacdo do SGQ na Vimajofil, foi efetuada uma acdo de sensibilizacdo
a gestdo e aos colaboradores, em margo de 2019, sobre a norma NP EN ISO 9001:2015, uma
vez que a empresa iria sofrer uma reorganizacdo interna. Foi explicada a eventualidade de
existirem mais gastos associados a manutencao e calibragao de equipamentos e a formacao
dos colaboradores. Esta acdo de sensibilizacdo teve como ponto fulcral a participacdo e
cooperagao de todos no processo de implementagao, que se tornaria bastante dificil com a
resisténcia a mudanca de algum colaborador.

Inicialmente, foram determinadas as competéncias e a formacao (requisitos) de cada funcao,
como mencionado anteriormente. Assim, advertiu-se para a necessidade de complementar a
formacao dos colaboradores, nomeadamente na tarefa de soldadura. Estas formacdes foram
definidas no Mod.007 Plano de Formagao.

Para a admissdo de novos colaboradores e a sua integracdo na Vimajofil, foi elaborado e
implementado um manual de acolhimento que contém informacdes relativas a empresa,
informa o colaborador da politica da qualidade, dos aspetos ambientais a considerar e como
se realiza a gestao de residuos. Contem também informacgdes de seguranca a adotar.
Relativamente as infraestruturas, ficou definida a gestdo de equipamentos através dos
modelos Mod.048 Lista de equipamentos e plano de intervencdo (Apéndice 33) e Mod.049
Ficha de manutencdo de equipamentos (Apéndice 34). Para tal, foi realizado o inventario de
equipamentos da Vimajofil e foi elaborado o seu plano de intervencdo. Todas as intervencoes
sao registadas na ficha de manutencdo do respetivo equipamento.

Os equipamentos estdo divididos em maquinas de producdo e RMM. Para garantir o
cumprimento das especificacdes dos produtos, foram listados os RMM, e foi definido como
plano de intervencdo a calibracdo anual externa. No caso da Vimajofil, existem um paquimetro
e uma suta sujeitos a calibracao.

Geralmente, as maquinas de producdo estdo apenas sujeitas a limpeza e lubrificacdo, sendo
gue quando existe algum problema, é realizada manutencao corretiva externa.

Esta atividade mostrou-se bastante morosa devido a antiguidade dos equipamentos da
Vimajofil e a falta de alguns manuais dos mesmos, que indicam qual o plano de intervencdo a

seguir.
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5.8. Gestao e controlo de informag¢ao documentada

O tratamento da informacdo documentada esta descrito no ponto 5.3.1 desta dissertacao.
Foram elaborados os procedimentos P1 Controlo de Documentos e P2 Controlo de Registos,
onde sdo definidas as regras para criacdo, atualizacdo e aprovacao de documentos no ambito
do SGQ.

Toda a informagdo documentada da Vimajofil é copiada regularmente para um disco externo,
de forma a assegurar a sua integridade e a minimizar os riscos originados pela potencial perda

de informacgao.

5.9. Gestao de operacionalizacao

Aquando da intervencao, a Vimajofil ja implementava alguns documentos de controlo, como
o registo de tempos de trabalho, folha de especificacdes de producdo e desenhos técnicos.
No entanto ndo realizava qualquer controlo do que estava para orgamentagdo e para
producdo.

Neste momento, quando um cliente aborda a Vimajofil para um pedido de orcamento, este é
registado no Mod.039 Pedidos de cliente (Apéndice 35) associando-lhe um cédigo. Este
documento permite seguir o pedido de cada cliente, através do registo do pedido (nome de
cliente, material, nome da obra e pessoa de contacto), e do seu acompanhamento. Quando é
enviado o orcamento, o cliente é contactado a fim de informar o seu parecer, e a sua resposta
é registada no mesmo modelo. Este registo permite o acompanhamento do cliente, a gestao
de pedidos de orcamento e o apuramento das razoes afetas a rejeicdo de orcamentos.
Sempre que um orcamento é adjudicado, a obra é numerada e planeada. O planeamento da
producdo é realizado através do Mod.029 Obras adjudicadas, em que se planeiam as acGes de
cada obra no decorrer do tempo, para que se possam cumprir os prazos de entrega exigidos
pelos clientes. Este modelo é atualizado semanalmente ou sempre que necessario.
Posteriormente, a Vimajofil planeia a producao, e envia para o armazém os seguintes registos:
Mod.030 Folha de obra, Mod.031 Registo de tempos e Mod.038 Registo de producdo em
fabrica. Estes documentos comunicam com a producdo os requisitos técnicos dos produtos a
fabricar, fazendo também com que a produgcdo comunique tudo o que se passou no decorrer

da obra, como o tempo de producdo e qualquer ocorréncia que possa acontecer.
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Quando necessario é realizada a encomenda a fornecedores por email, sempre acompanhada
do nimero da respetiva obra, e a mesma é registada no PHC!. A encomenda especifica os
requisitos dos materiais e prazo de entrega. E feito o controlo de rececdo, através da
visualizacdo do material, e encerrado o dossier de encomenda criado no PHC. O material é
identificado através de etiquetas autocolantes (no caso dos perfis de aluminio), com o nome
do fornecedor e numero da fatura correspondente. Os fornecedores sdao avaliados
anualmente, no Mod.040 Sistema de avaliacdo de fornecedores, tendo em conta o preco,
prazo de entrega e qualidade de material.

Quando uma obra é finalizada na producao, esta pode ser encaminhada para a montagem, ou
entregue ao cliente. Sempre que uma obra seja encaminhada para montagem, esta é
acompanhada pelo Mod.034 Registo de producao no exterior, onde sdao apuradas as horas de
montagem e qualquer ocorréncia que possa suceder, sendo também uma confirmacdo de que
o cliente aceitou a obra, uma vez que é pedida a sua assinatura na conclusao dos trabalhos.
Quando a obra é entregue ao cliente, todos os documentos da obra sdo entregues na
administracdo e é enviado o inquérito de satisfacdo ao cliente. Estes documentos sdo revistos
e analisados, registando qualquer NC existente no Mod.041 Tratamento de ndo
conformidades. Também é apurada a margem de lucro de cada obra, e encerrado o dossier
de obra conforme a instrucdo de trabalho IT.01 Organizacao do dossier de obra (Apéndice 36).
O dossier de obra é arquivado em pastas organizadas por nome de cliente, por ordem
cronolégica, sendo agora mais facil consultar uma obra antiga, quando necessario, e sabendo
gue o dossier contém toda a informacdo da mesma.

Relativamente a rastreabilidade, esta é aplicavel as obras de aluminio, através da identificacao
dos mesmos com o numero da fatura do fornecedor e nimero de obra com etiquetas
autocolantes.

No armazém de ferro e no de inox, apesar de ser ter tentado adotar a mesma abordagem, ndo

conseguimos garantir a identificacdo de pontas sobrantes, pelas seguintes razoes:

e As etiquetas acabam por descolar do material e ndo podemos escrever diretamente

no material;

10 PHC é o programa de faturagdo da Vimajofil, que gere a documentag&o que vai para clientes e fornecedores.
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e Oferro e o inox sdo materiais que se encomendam para stock, que se vao gastando a
medida da necessidade;
e Oscolaboradores assumem que é um processo moroso, por terem que identificar cada

ponta sobrante.

Assim, ainda existe dificuldade em rastrear todas as pontas de ferro e inox, e é por esse motivo
gue estd documentado que a rastreabilidade sé se garante nas obras de aluminio.

De qualquer modo, sempre que é encerrado o dossier de obra, todos os materiais de
fornecedores sao identificados na respetiva obra.

Com este sistema de operacionalizagdo, a Vimajofil consegue verificar todos os pedidos,

organizar os orcamentos e as obras existentes e informar o cliente de todas as fases da obra.

5.10. Avaliacao de desempenho

Para avaliar a eficacia do desempenho da organizacdo foram definidos objetivos por processo,
descritos no ponto 5.6 desta dissertacdo. Para a monitorizacdo dos objetivos foi criado um
sistema de indicadores, que dado informacdo da forma como é medido e acompanhado o
desempenho. Para todos os indicadores deve ser definida uma meta, realista e atingivel, que
indique o nivel de desempenho esperado.

A Tabela 4 apresenta o planeamento dos objetivos tracados pela geréncia para o ano de 2019.
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Tabela 4 — Planeamento dos objetivos da qualidade e respetivos indicadores. Elaboragdo propria.

funcionamento da organizacao

calibragdo de equipamentos (%)

(acumulado)

. . o Valor Meta
Processo Objetivo Indicador Métrica Resp. 2018 2019
Monitorizar a satisfagdao dos . .
Gestdo clientes, com vista 4 sua indice de Satisfacdo do Cliente (%) .MEdl,a .das Res.postas.dos Cllentes. n95 DQ ---- >80
. inquéritos — Cliente final e empreiteiros
fidelizagdo
N.2 de AC efi N.2 Total 0
Avaliagdo das AC % de AC com avaliagdo eficaz. " 10%e C eficazes / otal de agGes DQ — -
Consumo de energia (kWh) Soma das faturas de energia elétrica DQ 12758 12000
Melhoria Manter consumos e residuos no | Consumo Gasdleo (L) Soma das faturas de gaséleo DQ 4400 4000
valor minimo possivel, mantendo
uma politica ambiental correta Producdo de residuos Ton de residuos produzidos operagdo R DQ 6,77 4,50
Producdo de residuos Ton de residuos produzidos operagdo D DQ 0,00 0,00
I i | N.2deh f 3
ncentl\(ar 0s Co abcl)radores na Volume de formagiio (h) de horas de formagdo por bQ L > 35
Recursos aprendizagem continua colaborador
Humanos
Diminuir a taxa de absentismo Taxa de absentismo (%) Horas de auséncia/Horas de trabalho DQ 3,30 2,00
Manter as infraestruturas . Soma das faturas no periodo (€) /
Taxa de custos com manutencgdo e ~ ,
Infraestruturas | adequadas ao bom Volume de faturagdo no periodo DQ -
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Valor Meta
P jeti Indi Meétri Resp.
rocesso Objetivo ndicador étrica esp 2018 2019
Aumentar a producdo e o volume . Soma das faturas no periodo (€) 534 420
Vol fat € D
de faturacdo olume de faturacdo (€) (s/ IVA) Q' 154775€ | 000,00€
Taxa de Pedidos Orcamentados .
Orcamentacio eficiente e (%) N.2 de Orcamentos / N.2 de Pedidos (%) DQ 72%2 85%
acompanhamento do cliente
desde o pedido até a resposta Taxa de Orcamentos adjudicados | N.2 de pedidos com adjudicagdo / N.2 bQ 26%2 50%
Comercial (%) total de pedidos 0 ’
Aumentar a eficiéncia do - Média ((Valor Orgamento — Valor
M 9 D
processo produtivo argem média das obras (%) Custos de obra) / Valor do Orcamento) Q
Monitorizar o indice de N.¢ total de reclamacbes
o Taxa de ReclamacGes (%) fundamentadas (Qtdd)/ N.2 de faturas DQ -
reclamacgdes
(Qtdd)
Melhorar a qualidade e precoda | N.2 de fornecedores com Fornecedores
(. F A 9 D
Compras matéria prima e outras compras % de Fornecedores Aptos (%) Aptos / N.2 Total de fornecedores * 100 Q
. N.2 de obras encerradas no periodo
Melhoria do planeamento da , . x
~ . % de obras concluidas fora de cuja data de conclusdo ultrapassa a
produgao e cumprimento de . DQ —
prazo data prevista / N.2 de obras encerradas
prazos de entrega ,
Serralharia no periodo
Monitorizaga N N.2 a f i
onltoerzagao da taxa de NC na NUmero de N3o Conformidades de ndo Conformidades no produto bQ L
produgao detetadas

2 Estes valores dizem respeito ao 42 trimestre de 2018
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Para averiguar a evolucdo dos indicadores, foram recolhidos os dados existentes de 2018. Até
a data a Vimajofil tinha um conjunto muito pequeno de dados, o que impossibilitou a defini¢cdo
de metas para todos os indicadores definidos, sendo que estes objetivos serdo alvo de

monitorizagao, para que possam ser definidas metas para 2020.

++ Monitorizar a satisfagao dos clientes, com vista a sua fidelizagao

Para avaliar a satisfacdo dos clientes, foi elaborado um inquérito de satisfacdo, que é entregue
em mao ao cliente no fim da montagem da obra, se 0 mesmo estiver presente, ou enviado
posteriormente por email.

Os dados obtidos sdo transcritos para o modelo de tratamento de inquéritos (Apéndice 37), a
fim de determinar a média dos resultados.

Foi definida uma meta com base na ideia que os sécios-gerentes tém sobre a satisfacdo dos
clientes dos anos anteriores, sendo que s6 em 2020 se poderd estabelecer uma meta mais

consciente através dos dados obtidos em 2019.

+* Monitoriza¢ao da taxa de NC e avaliagdao das AC

Sendo um dos objetivos estratégicos da Vimajofil a melhoria do processo de serralharia,
diminuindo despesas fixas e necessidade de mao de obra, é necessario que todos os erros
existentes na producdo sejam registados e devidamente controlados. A Vimajofil ndo tinha
nenhuma forma prevista de registar as NC. Quando estas existiam, eram corrigidas na sua
detecdo. Deste modo, ndo foi possivel definir metas para estes objetivos.

As NC detetadas, estdo sujeitas a abertura de uma AC, se forem de cardter grave ou
consistente. Apds a implementacdo da AC é avaliada a sua eficacia consoante a eliminacdo do

problema.

+* Manter consumos e residuos no valor minimo possivel, mantendo uma politica

ambiental correta

No inicio do ano de 2019, a geréncia da Vimajofil viu como uma oportunidade de melhoria da
organizacao, a certificagdo na norma NP EN ISO 14001:2015 Gestdo da Qualidade Ambiental.

Para isso, foram adotadas medidas necessdarias ao maior cumprimento ambiental, como a
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criacdo de uma cabine de pintura para a seccdo da pintura e a mudanca das lampadas para
luzes LED de menor consumo energético.

Apesar dessa certificacdo ter ficado para segundo plano, a Vimajofil tenciona manter possivel
a sua concretizacdo. Para a continuagdo deste trabalho, é necessario controlar os consumos
de energia e a quantidade de residuos produzidos. Estes indicadores visam também o
aumento da eficiéncia na produgao, uma vez que as matérias primas terdao de ser preparadas

tendo em conta o menor desperdicio possivel, a fim de evitar residuos desnecessarios.

¢ Incentivar os colaboradores na aprendizagem continua e diminuir a taxa de

absentismo

Na Vimajofil, a média de idade dos colaboradores é 45 anos, o que torna a equipa menos
dindmica e pouco recetiva a formacdes. Assim, foi estabelecida uma meta de formacao igual
ou superior as 35 horas de formacdo obrigatdrias por lei, para ser cumprida em 2019. Esta
meta visa incentivar a equipa de trabalho a aprender novas ferramentas de trabalho, para que
o possam melhorar continuamente.

Relativamente a taxa de absentismo, é crucial que os colaboradores sejam assiduos para
podermos manter os prazos de entrega acordados com o cliente. Considera-se para a taxa de

absentismo as faltas nao justificadas ou pedidos de auséncia ao trabalho.

+» Aumentar o volume de faturacdo associado ao aumento da produgao

No final do ano de 2018 a Vimajofil apresentou um pico muito grande de producao, ao qual
deu uma positiva resposta, o que fez a geréncia perceber que tém capacidade para maior
producdo ao longo do ano. Inicialmente pensou-se em medir a producdo através da
guantidade de obras realizadas. No entanto, esse indicador ndo nos da informacao sobre a
capacidade de producdo, uma vez que as obras da Vimajofil podem ser de dimensdes diversas,
e se uma obra for grande acaba por completar a capacidade de produgdo e ao fim sé vamos
ter indicagao de que foi realizada uma obra.

Assim, associa-se o aumento da producdo ao aumento da faturacdo, uma vez que um é
consequéncia direta do outro.

Em 2018, a Vimajofil apresentou um aumento de quase 30% na sua faturacdo anual

relativamente ao ano anterior. Como este foi o valor mais alto nos ultimos 10 anos, a meta
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para 2019 baseou-se na faturacdo dos ultimos 5 anos (até 2018), uma vez que usar o ano de
2018 como referéncia poderia induzir uma meta inalcangdvel.

Assim, mantem-se uma meta ambiciosa com capacidade para ser atingida em 2019, sendo
que o objetivo serd aumentar a faturagdo todos os anos, para que a empresa possa crescer e

investir.

X/

< Orcamentacao eficiente e acompanhamento do cliente desde o pedido até a

resposta

O método de orcamentacdo em vigor na Vimajofil é considerado arcaico, por ser realizado em
Excel, sem base de dados fidvel. Para controlar a rece¢do de pedidos, foi criado um ficheiro
Excel (Mod.0.39 Pedidos de Cliente), em que se registam todos os pedidos de orcamentos dos
clientes. Assim, conseguiu-se obter informacdes acerca dos orcamentos a realizar, qual a
capacidade de resposta de orcamentagdao, qual a taxa de aceitacdo desses mesmos
orcamentos e quais as razdes para a sua rejeicao.

Apds os dados obtidos, no inicio de 2019 ficou decidida a mudanca do método de
orcamentacdo, representando um investimento de 6.000,00 € para a Vimajofil, a realizar até
ao fim de 2020.

Assim, estabeleceu-se que pelo menos 85% dos orgamentos tinham de ser respondidos, uma
vez que a Vimajofil recebe bastantes pedidos de empresas de engenharia e construcdo, com
grandes projetos, que nem sempre sdo da capacidade de producdo da empresa.

O modelo Mod.039 também permite acompanhar o cliente apds o envio do orcamento,
registando os contactos estabelecidos com o mesmo, e calcular a taxa de aceitacdao dos
orcamentos enviados. A meta tracada para este objetivo é ambiciosa, querendo a Vimajofil

chegar aos 50% de orgamentos adjudicados no ano de 2019.

+«+» Aumentar a eficiéncia do processo produtivo

Para aumentar a eficiéncia do processo produtivo, foi necessario perceber se os orgamentos
correspondiam ao valor real dos gastos associados, principalmente para saber onde atuar.
Para isso foi criado um modelo para o calculo da margem média das obras, que separa os

gastos por matéria-prima, acessorios, acabamento, mado de obra e montagem (Apéndice 38).
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Este modelo da indicacdo da margem de cada pardmetro, da margem por cliente e da margem
por tipo de obra (aluminio, ferro, inox ou servico).

Para este indicador ndo foi definida uma meta por ndo haverem dados anteriores.

X/

+* Monitorizar o indice de reclamagodes

A Vimajofil ndo realizava qualquer controlo das reclamacdes, estas eram recebidas e tratadas
com o cliente, mas nunca formalizadas e/ou registadas.

As reclamacdes de clientes ou de alguma parte interessada devem ser tratadas com vista a
satisfacdo dos mesmos. Para tal, foi criado um modelo para o registo das reclamacgdes,
Mod.021 Registo de ocorréncia, em que sdo definidas as acdes para o seu tratamento.
Sempre que um cliente apresente uma reclamacao, esta é formalizada e tratada, para garantir
a satisfacdo do cliente e para a consciencializacdo da empresa para os possiveis erros
cometidos.

Como é a primeira vez que a Vimajofil apresenta este registo, o objetivo serd monitorizado a

fim de definir uma meta consistente para 2020.

7

4 Melhorar a qualidade e prego da matéria prima e outras compras

Para que este objetivo seja cumprido, é necessaria a realiza¢ao da avaliacao dos fornecedores
da Vimajofil.

Um fornecedor é considerado apto se a média ponderada dos seus fornecimentos for
“Suficiente — 2”, sendo que a escala de avalia¢do vai de 0 a 4.

Para este objetivo também nao foi possivel definir uma meta, uma vez que a Vimajofil nunca

realizou a avaliacdo dos seus fornecedores.

+* Melhoria do planeamento da produg¢ao e cumprimento de prazos de entrega

A gestdo e planeamento das obras é realizada no Mod.029 Obras adjudicadas. Sempre que é
recebida uma encomenda de cliente, é registada a data de entrega (quando o cliente indica
uma data) ou é prevista uma data de conclusao dos trabalhos.

Quando a obra é finalizada, assinala-se no modelo a data de expedigdo.
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Deste modo, consegue-se controlar todas as obras a serem entregues, de forma a cumprir
prazos com os clientes.
Sempre que se prevé o nao cumprimento do prazo de entrega do cliente, este é avisado da

razao do atraso.

5.11. Auditoria interna

Uma auditoria interna, muitas vezes designada de auditoria de primeira parte, € um processo
sistematico, independente e documentado para obter evidéncias e respetiva avaliacdo
objetiva, com o objetivo de determinar em que medida os requisitos sao satisfeitos (NP EN
ISO 19011:2012).

Este é um método de avaliar formal e sistematicamente a documentacgado, o seguimento e a
eficacia dos procedimentos e praticas em causa, sendo por isso um dos requisitos mais
importantes de um sistema de gestdo, ja que permite comprovar a sua adequabilidade e/ou
por em evidéncia as suas deficiéncias (Pires, 2016).

A auditoria foi elaborada tendo em conta o procedimento P3 Auditorias internas, tendo-se
inicialmente elaborado o plano de auditoria (Apéndice 39), que foi divulgado na Vimajofil dois
dias antes da sua realizacdo.

No dia da auditoria iniciou-se pela reuniao de abertura com a geréncia, em que se apresentou
o programa do dia, o ambito, a norma e a equipa auditora.

No fim da auditoria foi realizada uma reunido de fecho, em que se apresentaram os pontos
fortes, as ndo conformidades e as oportunidades de melhoria. Foi também explicado que a
auditoria teve como principio um processo de amostragem, que permite a Vimajofil a detecao
de NC para que as possa corrigir antes se seguir para a certificacdo. Foram apresentadas as
oportunidades de melhoria detetadas, para que possam melhorar os seus processos.
Posteriormente, foi realizado o relatério de auditoria (Apéndice 40), que foi enviado para a

geréncia da Vimajofil, para a sua apreciacao.

5.11.1. Analise das nao conformidades

Na realizacdo da auditoria foi apenas detetada uma ndo conformidade, no requisito 7.1.5
Recursos de monitorizacdo e medicao. A Vimajofil ndo procedeu a calibracdo dos recursos de
medicdo existentes — paquimetro e suta, nem a sua identificacdo. Além disso, verificou-se que

0 armazenamento destes equipamentos ndo é adequado ao seu bom funcionamento.
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Apesar da ndo conformidade existente, constatou-se que ja existem orcamentos para a
calibracdo dos equipamentos, o que indica a disponibilidade da Vimajofil para proceder a

correcdo desta ndo conformidade.

5.11.2. AgOes corretivas e de melhoria

A acdo corretiva a efetuar prende-se com a identificacdo e calibracdo dos RMM, bem como o
seu correto armazenamento.
No decorrer da auditoria foram detetadas algumas oportunidades de melhoria.

Sugere-se que seja dada formacdo aos colaboradores para reforcar conceitos como:

e Objetivos da qualidade;
e Nao conformidade, acdo corretiva e agdo preventiva e sua importancia no SGQ;
e Mod.038 Controlo de producdo em fabrica, apesar de estar a ser preenchido ainda

existem algumas duvidas quanto ao tratamento dos dados recolhidos.

Foi também novamente sugerida a colocacdo da politica da qualidade no site da empresa,
para que possa estar acessivel a todas as partes interessadas.

Para o requisito 7.1.3 Infraestruturas, deparou-se com um programa de gestao bastante
incompleto. Sugere-se a melhoria (upgrade) do software de gestdo e orcamentacdo, no
entanto estas a¢des apresentam um investimento significativo para a Vimajofil, que ja se
encontra planeado para 2020.

Relativamente aos requisitos para P&S, estes deveriam estar mais explicitos, para que
qualguer pessoa os possa entender, quer seja na producdo ou na entrega ao cliente. Por
exemplo, colocar sempre a unidade de medida na folha de obra. Geralmente assume-se
sempre que esta em centimetros, mas deve estar registado para nao induzir em erro.

Uma vez que é realizado o planeamento das obras, deve-se enviar um prazo de entrega do
material pedido a fornecedores, que nem sempre acontece, uma vez que foram observadas
encomendas a fornecedores com e sem prazo de entrega.

Na prestacdo do servico foram também detetadas algumas folhas de montagem sem a
assinatura e aceitacdo da obra pelo cliente. A geréncia justificou que a presenca do cliente no
local nem sempre é possivel. Serd necessario insistir que o supervisor da obra aceite o trabalho

realizado.
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No geral, a auditoria teve uma apreciacdo bastante positiva da implementacdo do SGQ
segundo a norma NP EN ISO 9001:2015. A Vimajofil devera dar mais aten¢do a monitorizagao
dos seus objetivos, uma vez que, apesar da abordagem por processos estar bem

implementada, ainda existem algumas falhas na recolha de dados.
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6. IMPACTO DA IMPLEMENTACAO DO SGQ E RESULTADOS

Este capitulo apresenta as melhorias percetiveis na Vimajofil, apds a implementag¢do do SGQ.
O inicio da implementacao foi complicado por ser notdria a resisténcia na mudanc¢a do método
de trabalho e a falta de comprometimento total da gestao de topo.

Apesar disso, houve um bom esfor¢o de todas as partes para que o SGQ fosse implementado.
Desde logo foi percetivel que o impacto da implementacdo do SGQ foi positivo na gestdo do
processo de negdcio. Os documentos estdo mais organizados, mais acessiveis e a gestdo das
obras é realizada mais eficientemente.

Os dados recolhidos sdo ainda escassos, no entanto ja existem melhorias percetiveis na
Vimajofil. Convém também salientar que alguns dados ndo tém comparacdo com anos

anteriores, porque so este ano é que a Vimajofil iniciou a monitorizacdo dos seus objetivos.

6.1. Satisfacao dos clientes

Os dados recolhidos relativos a satisfacdo dos clientes estdo agrupados em 3 grupos:
atendimento, servico e equipa. S3o avaliadas as médias de cada grupo e depois a média geral
da satisfacdo. Relativamente a média de cada grupo, nao existe diferenca entre as mesmas.
Como muitos dos clientes da Vimajofil sdo particulares, e apesar do inquérito ser simples,
poucos sao os clientes que o entregam preenchido, dificultando a obtencao de dados. Houve
uma melhor taxa de resposta para clientes empresariais, no entanto estes dados sdo bastante
escassos, tendo uma taxa de resposta ligeiramente abaixo dos 50%.

Este € um indicador com polaridade positiva, ou seja, quanto maior for o seu valor, melhor.
Os resultados do indice de satisfacdo de clientes e a respetiva meta tracada estdo
representados na Figura 12. Como ja mencionado, ndo existem dados relativos a anos
anteriores. Contudo, a meta tracada esta a ser ultrapassada, o que indica que a Vimajofil

trabalha numa relagao de sustentabilidade e fidelizagdo com o cliente.
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Indice de satisfagdo de clientes
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Figura 12 - Resultados do indice de satisfagdo de clientes.

6.2. Nao conformidades e agdes corretivas

Apds a implementacdo do SGQ foram detetadas 12 ndo conformidades. As NC estdo

organizadas por tipo de causa:

e Fornecedor — quando o material ndo vem conforme;

e Maquinas de producdo — quando é necessdria manutencdo corretiva de maquinas de
producao;

e Fatores humanos — erros de cardter humano, ou seja, erros cometidos pelos

colaboradores.

TIPO NC

M Fatores humanos B Maquinas de produgdo M Fornecedor

Figura 13 - Percentagem de NC por tipo.
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As maiores causas das NC sao devidas a fornecimentos externos e a fatores humanos como
podemos verificar na Figura 13.

Das NC detetadas, foram abertas 2 acbes corretivas, uma vez que as restantes foram
resolvidas no momento.

Para as NC registadas no setor da pintura — tinta descascava apds secagem do material — foi
elaborado um diagrama de causa efeito, representado na Figura 14, para que fossem

detetadas as principais causas do acontecimento.

MAQUINAS METODO MATERIAL

Pouco tempo secagem Limpeza do material
Limpeza da maquina

Distancia da pistola ao material Rugosidade do material

TINTA
DESCASCA

Preparag&o do material Humidade

Dilui¢&o da tinta Temperatura

MEDICAO PESSOAS AMBIENTE

Figura 14 - Diagrama causa-efeito para a NC da pintura.

Apds essa reflexdao, verificou-se que a causa mais provavel da NC ocorrer seria o fator de
diluicdo da tinta, que ndo estava a ser cumprido. Deste modo foi aberta uma acdo corretiva
para a resolucdo do problema. Essa acdo corretiva (n2 1) consistiu na elaboracdo de uma
instrucdo de trabalho para a pintura, com a informacdo da diluicdo para cada tipo de tinta.

A outra acdo corretiva aberta (n2 2) teve como base a necessidade de manutencdo corretiva
a uma maquina de producdo, que dava erros de corte.

A AC n?1 foi eficaz, uma vez que apds a elaboracdo da instrucdo de trabalho e da sua colocacgao
na area da pintura, ainda ndo houve registo de uma NC por a mesma causa.

A AC n22 ainda esta em avaliacdo.

Neste caso, também ndo existem dados comparativos de anos anteriores, mas podemos
assumir que se as NC continuarem a ser controladas e corrigidas, o nUmero das mesmas vai
diminuir ao longo do tempo, uma vez que ja foram eliminadas as NC num dos setores da
producao.

Relativamente a dados quantitativos, 50% das AC abertas tiveram avaliagao eficaz.
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6.3. Ambiente

Para que se mantenha uma politica ambiental o mais correta possivel dentro do ramo de

trabalho da Vimajofil, sao monitorizados os seguintes indicadores ambientais:

e Consumo de energia (kWh);
e Consumo de gasoleo (L);

e Producdo de residuos de operagdo R e D.

Consumo de eletricidade (kWh)
Jan-Ago

2018 2019

14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000

I Eletricidade == Meta

Figura 15 - Consumo de eletricidade da Vimajofil, de janeiro a agosto.

Como podemos verificar na Figura 15, o consumo de eletricidade diminuiu relativamente ao
mesmo periodo do ano passado. Esta diminuicdo estd relacionada com a mudanca das
lampadas para LED, com maior eficiéncia energética.

O consumo de gaséleo aumentou ligeiramente em comparacdo com o mesmo periodo do ano
anterior (Figura 16). Este aumento deve-se ao maior nimero de obras efetuadas, e por isso a
maior nimero de deslocagdes.

A producdo de residuos de operacdo s6 é medida anualmente, pelo que ainda ndo existem

dados relativos a 2019.
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Consumo de gasoleo (L)
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HEEE Gaséleo === \leta

Figura 16 - Consumo de gasoéleo da Vimajofil, de janeiro a agosto.

Todos estes indicadores apresentam polaridade negativa, o que significa que a meta ndo deve

ser ultrapassada, sendo que se encontram num bom caminho para que isso ndao aconteca.

6.4. Formagao e taxa de absentismo

No ano de 2019 a Vimajofil apostou na formacdo dos colaboradores. O principal tema
abordado foi a qualidade, mas a esse juntaram-se a seguranca e higiene no trabalho e politicas
ambientais corretas.

Para que o objetivo fosse alcancado, a Vimajofil participou num projeto financiado no ambito
do Portugal 2020, que contemplava formacdo aos colaboradores. No més de julho foi atingido

o objetivo de horas de formacao.

Taxa de absentismo %

2,5

1,5

0,5

2018 2019

Taxa de absentismo (%) === Meta

Figura 17 - Taxa de absentismo da Vimajofil, de janeiro a agosto.
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A taxa de absentismo diminuiu relativamente ao mesmo periodo do ano passado (Figura 17).

A meta ainda ndo foi atingida, nem deve ser ultrapassada.
6.5. Faturagao e producao

FATURAGCAO MENSAL

2018 m 2019
JAN FEV MARCO ABRIL MAIO JUN JUL AGO

Figura 18 - Faturagdo mensal da Vimajofil em 2018 e 2019.
A faturacao, diretamente associada a producao, foi maior para quase todos os meses no ano
de 2019, o que significa que a gestdo e planeamento de obras estd a ser efetuada mais
corretamente, assim como o acompanhamento do cliente.
Até agosto, a Vimajofil cumpriu 75% do seu objetivo de faturagao, e com o planeamento de

obras realizado é possivel afirmar que o objetivo serd cumprido.

6.6. Orcamentacao e obras adjudicadas

Para controlar o processo comercial, desde o pedido do cliente até a finalizacdo da obra, é
medida a percentagem de pedidos recebidos que foram orcamentados e a percentagem de
orgcamentos aceites/adjudicados.

Os dados relativos a 2018 sé dizem respeito ao ultimo trimestre, altura em que se iniciou a
medicao.

Contudo, a Vimajofil orcamentou 78% dos pedidos, dos quais 40% foram aceites e avancaram
para execucdo (Figura 19). Estes valores ainda ndo sdo os esperados, principalmente pela falta

de capacidade de orcamentacdo existente, mas ja sdo valores mais elevados que o ultimo
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trimestre de 2018. Assim, esta andlise sustentou a decisdo da contratacdo de um colaborador

para a orgamentagao.

Pedidos orcamentados Or¢camentos aceites (%)
(%) 100
100 80
80 60
60
40
40 7 78
0 0
2018 2019 2018 2019 2020
(a) wmmm Pedidos orcamentados (%) Meta (b) e Orgamentos aceites (%)

Figura 19 - Resultados dos pedidos orgamentados (a) e orgamentos aceites (b) na Vimajofil.

Com esta analise também foram apuradas as razdes que levaram os clientes a rejeitar o

orcamento, das quais as mais incidentes:

e Preco elevado;

e CondicGes de pagamento pouco favoraveis.

Relativamente ao preco, a Vimajofil efetuou algumas alteragdes, baseadas nos resultados do
calculo do lucro da venda, explicadas no ponto seguinte.
Quanto as condi¢des de pagamento pouco favoraveis, as condi¢cdes passaram a ser enviadas

com uma clausula de “condi¢cGes negociaveis”.

6.7. Eficiéncia do processo produtivo

Através da monitorizacdo da margem de lucro das obras, foi possivel detetar que o parametro
“mao de obra” é o que da maior desvio do orcamento, o que ja era de esperar porque as horas

de m3o de obra sdo sempre estimadas.
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Tabela 5 - Margem de lucro por tipo de obra e total.

Tipo de obra Média de LUCRO DE VENDA
Aluminio 28,60%
Ferro 14,80%
Inox 15,35%
Servigo 21,15%
Total Geral 17,63%

Na Tabela 5 esta representada a percentagem de lucro de venda por tipo de obra.

Apesar das obras de aluminio serem as menos aceites pelos clientes, sdo as que apresentam
maior percentagem de lucro. Com base nestes valores, o departamento de or¢amentagao
reduziu os precos para que mais obras de aluminio possam ser aceites.

Para algumas obras de ferro realizou-se o processo inverso, ou seja, houve um aumento de
preco, uma vez que existiram obras de clientes habituais com prejuizo.

Esta andlise é muito importante para se poder dar ao cliente o pre¢co adequado, e para a
Vimajofil ndo perder dinheiro com orgamentos mal calculados.

No geral, as obras apresentam uma margem de 17,63%, o que significa que por cada 100€

faturados, a Vimajofil lucra 17€.

6.8. indice de reclamagdes

Relativamente a monitorizacdo de reclamacées de clientes, ndo foi formalizada nenhuma
reclamacao.
Este objetivo necessita de maior tempo de aplicacdo para poder ser avaliado e para,

posteriormente, se definir uma meta.

6.9. Planeamento da produg¢ao e cumprimento de prazos de entrega

O trabalho na Vimajofil baseia-se muito na mao de obra, o que faz com que o planeamento
das obras n3do seja sempre certo. Por esse motivo, no planeamento das obras é indicada a

data de entrega com a seguinte designacao:

e DC (data do cliente) — data referida pelo cliente e se for aceite pela Vimajofil tem de

ser cumprida;

65



e DPC (data prevista de conclusdo) — data resultante do planeamento das obras, ndo

definitiva, podera nao ser cumprida com justificagao.

A DC é a data que entra para o calculo do indicador de cumprimento do prazo de entrega.
Quando o cliente ndo tem uma data, a Vimajofil planeia a obra com uma DPC que sé é indicada
ao cliente quando se sabe que vai ser cumprida, passando assim a DC.

Apesar da insisténcia com a necessidade da realiza¢ao do planeamento, este registo ainda ndo
estd a ser efetuado de forma sistematica o que ndo permite a realizacdo de uma analise
correta.

O documento de planeamento (Mod.029) foi alterado para facilitar o seu preenchimento.
Desde essa altura que o planeamento tem funcionado melhor. Em 2020 o planeamento ja sera

efetuado corretamente para a obtencdo dos dados.

6.10. Outros

Os indicadores de producdo de residuos, taxa de custos com equipamentos e avaliacdo de

fornecedores sé sdo avaliados anualmente, pelo que nao existem resultados a apresentar.

66



7. CONCLUSAO

A gestdo da qualidade afirma-se como componente essencial das estratégias de
desenvolvimento organizacional e como forma de defesa da incerteza e da complexidade da
envolvente competitiva em que as organizacdes tém de operar, e é perfeitamente aplicavel a
todos os tipos de organizagao.

Uma das formas mais reconhecidas mundialmente de implementar um SGQ é seguir os
requisitos da norma ISO 9001:2015, e dessa maneira saber que uma organiza¢ao trabalha
dentro de certos parametros que garantem a qualidade.

O trabalho desenvolvido na Vimajofil teve como objetivo principal a preparacdao da empresa
para a certificacdo na norma ISO 9001:2015, cujo método era desconhecido para todos os
colaboradores da organizagao.

Na fase de diagndstico foram identificados os requisitos da norma ISO 9001:2015 que nao
estavam a ser cumpridos, através da sua analise numa tabela com todos os requisitos, que
foram identificados com NV (ndo verifica), VP (verifica parcialmente) e VT (verifica
totalmente).

Na fase da conceg¢dao do sistema foram elaborados todos os documentos necessarios e
adaptados os existentes. Esta fase foi realizada conjuntamente com a gestdo de topo e com
os colaboradores para que os documentos a preencher fossem o mais adequado para todos.
Na fase de implementacdo foram postos em pratica todos os documentos do SGQ. Esta fase
foi a mais morosa e onde foram sentidas mais dificuldades, principalmente pela falta de tempo
da gestdo de topo e pela resisténcia dos colaboradores na mudanca do método de trabalho
no que respeita a inspecdo dos produtos para a detecdo de NC.

A ultima fase foi de avaliacdo, através da realizacdo de uma auditoria interna para verificacao
da concecdo do SGQ e através do apuramento do estado dos objetivos tracados. Foi
identificada uma NC relativa a ndo calibracdo dos RMM (paquimetro e suta).

Relativamente aos resultados, dos objetivos secundarios tracados para a implementacao do
SGQ, o unico que nao foi cumprido foi a reducao de custos na producao. Isto porque o trabalho
baseou-se principalmente na introducdo a abordagem por processos e a implementacdo de
procedimentos de trabalho.

Relativamente ao cumprimento dos restantes objetivos, destacam-se os seguintes resultados:
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e Aumento da producdo/faturacdo para praticamente todos os meses do ano,
relativamente ao ano anterior;

e Planeamento da produg¢do e cumprimento dos prazos de entrega;

e Tomada de decisdes baseadas em evidéncias, que levou a menos falhas;

e Melhor acompanhamento do cliente, enaltecendo a sua satisfacao;

¢ Implementacgdo da rastreabilidade nas obras de aluminio;

e Anadlise das obras e apuramento da margem de lucro, que resultou na revisdao de

precos de alguns produtos.

Estes resultados indicam que o impacto da implementag¢ao do SGQ segundo a ISO 9001:2015
foi positivo, e que vai ao encontro da literatura estado da arte neste topico.

Tendo em conta os resultados apresentados, o principal objetivo deste trabalho foi
respondido com sucesso, sendo que a Vimajofil ja se encontra preparada para a certificacdo
na norma ISO 9001:2015.

Do ponto de vista do autor, este trabalho foi fonte de aprendizagem continua e de ganhos a
nivel pessoal e profissional, principalmente pela confianga depositada na resolucao de
problemas. Foi adquirido um conhecimento aprofundado sobre um SGQ e a sua

implementagao com base na norma ISO 9001:2015.

7.1. LimitagOes do trabalho

Como em todas as organiza¢des existiram algumas limitagdes no desenvolvimento deste
trabalho. A principal limitacdo foi conseguir o comprometimento da gestao de topo, uma vez
gue na Vimajofil os sdcios gerentes sdao responsdveis pela elaboracdo dos orcamentos,
contacto comercial com os clientes e pelo planeamento da producgdo, o que fez o trabalho
alongar-se no tempo.

Outra limitacdo deparou-se com os gastos monetdrios para este projeto. Todas as sugestoes
gue envolvessem custos foram planeadas ao longo do tempo, como a melhoria do processo
de orcamentacao, o upgrade do software de gestao e a contabilizacdo dos materiais em stock.
Além das limitagcGes houveram alguns obstaculos na implementacdo do SGQ, como a
resisténcia a mudanga; as burocracias no preenchimento de documentos da qualidade; e a

definicdo e planeamento de objetivos da qualidade;
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7.2. Trabalho futuro

Como trabalho futuro existe a necessidade de continuar com o trabalho iniciado, que se
prende com o acompanhamento da certificagdo ISO 9001:2015, planeada para o primeiro
trimestre de 2020.

Pretende-se também estender a qualidade ao processo produtivo de serralharia, de maneira
a alcancgar a reduc¢do de custos na producdo, aplicando outras ferramentas da qualidade. As
principais melhorias a realizar estdo relacionadas com a organizacao e limpeza do local de
trabalho, o fluxo do processo de serralharia, e a respetiva identificacdo dos locais de trabalho
e das sec¢des de separacdo de residuos. E também sugerida a colocacdo de um local de

expedicdo de obras, com a identificagcdo do respetivo cliente.
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Anexo 1 — Andlise SWOT da Vimajofil
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OPORTUNIDADES AMEACAS

v ‘I ‘m a‘J f‘t I‘ I e  Mercados emergentes (decoracdo); e Concorréncia desleal;
- L. A s e  Flutuagdo de mercado de valores;
Serralharia Civil, Lda. o Certificacdes ISO 9001 e ISO 14001; ]
° _ e Aumento da carga fiscal;
- 1

FORCAS

Experiéncia;

Qualidade de acabamento; Com a cocriagdo e inovagdo, dar valor e visibilidade

Area inox e latdo; ao nosso produto, certificando a empresa em
gualidade e ambiente.

Melhorar a qualidade de produto e consisténcia na
orcamentacdo, de forma a dar credibilidade no
mercado.

Licenciamento industrial;
Boa gestdo de residuos.

FRAQUEZAS

S _
Parque de maquinas;

Estudo de mercado devidamente segmentado para a
Periodo alongado para a resposta de execugcdo de um marketing assertivo.
or¢camentac3o; Encontrar um processo de orgamentacao eficiente —
Organizac3o do espaco interno e do processo de  utilizar software —, melhorar o processo de serralharia  Introducdo de iniciativas de formacdo a pessoal
producdo e montagem; através da certificagdo da qualidade, diminuindo externo associadas a entidades formadoras
necessidade de mdo de obra. interessadas.
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Anexo 2 — Matriz de fun¢oes da Vimajofil
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ofil

Serralharia Civil, Lda.
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9 oAlTeslISUIWpPY "dsay

[e1oJawo) "dsay x

apeplenb
3p BWAIISIS Op 101S89

eIOURIRD =

Colaboradores / Funcdes

Filipe Gongalves

Vitor Gongalves

Ricardina Veiga

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

Colaborador 5

/

Data:

Aprovacao:
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Anexo 3 — Exemplo do modelo de descrigao de fungoes
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Mod.002 Descrigao de fungées

Fungao:

Sigla:

Dependéncia Hierdrquica Direta:

Na auséncia substituido por:

Objetivo Global do
Dep./ Gab./
Servicos

Descrigao funcional

Requisitos

Competéncias
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Anexo 4 — P3 Auditorias internas
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Auditorias internas

- (P S
\v Vimajofil PROCEDIMENTO
\\/ /

Serralharia Civil, Lda.

1. Objetivo e ambito

Estabelecer orientagdes para a gestdo de auditorias internas da qualidade.
Este procedimento aplica-se aos auditores internos qualificados no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade
da Vimajofil.

2. Referéncias

NP EN I1SO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisdo Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades

A responsabilidade pela elaboragdo e revisdo deste documento é do GSQ.

5. Modo de Proceder
5.1. Requisitos do Auditor

Interno:

Formagdo em Auditorias Internas da Qualidade/Ambiente — Minimo 10 Horas;
Formacdo na Norma ISO 9001 — Minimo 10 Horas;

Ser independente em relagdo a area a auditar.

Externo ou subcontratado:

Formacgdo em Auditorias Internas da Qualidade/Ambiente — Minimo 20 Horas;

Formagdo na Norma ISO 9001 — Minimo 20 Horas;

2 anos de experiéncia em Gestdo da Qualidade,

Realizagdo no minimo de 3 auditorias a Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ).

Nota: Quando existir mais do que um elemento na equipa auditora, o conjunto destes requisitos é validado no
curriculum de todos os elementos.

5.2. Programagao de auditorias

No inicio de cada ano é elaborado o “Programa Anual de Auditorias”, tendo em consideracdo o estado e a
importancia dos processos a serem auditados, os aspetos ambientais, a andlise de riscos e os resultados de
auditorias anteriores. Aquando da elabora¢do do programa tem-se em conta que pelo menos uma vez por ano
sdo auditados todos os processos do SG.

O programa de auditorias é elaborado e aprovado pelo GSQ.

| P3-0 Auditorias internas Pagina 1de 2
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Serralharia Civil, Lda. Auditorias internas

<—Q W m g
7// Vimajofil PROCEDIMENTO
\\J

5.3. Planeamento de auditorias

Cabe ao GSQ nomear/convocar a Equipa Auditora (EA), enviando os documentos necessdrios a sua preparacao.
A EA deve entregar 2 dias Uteis antes um plano de auditoria (Mod.028 ou outro se o auditor for externo), que
deve ser divulgado na empresa.

A EA prepara a auditoria consultando a documentagdo aplicavel ao processo a auditar, nomeadamente o
seguimento de ndo conformidades detetadas em auditorias anteriores.

5.4. Execugao da auditoria

A EA desenvolve a auditoria identificando eventuais ndo conformidades ou outras oportunidades de melhoria
para o processo.
As conclusdes retiradas pela EA devem sempre fundamentar-se em factos e nunca em inferéncias ou suposicdes.

5.5. Conclusdo da auditoria

No final da auditoria a EA efetua o “Relatdrio da Auditoria”, Mod.024 ou outro se o auditor for externo. O
Relatorio de auditoria deve conter no minimo: dmbito da auditoria, data, referencial auditado, colaboradores
contactados, resumo, constatagdes.

De seguida, este relatdrio é lido aos responsaveis pelo processo auditado.

Cabe ao GSQ informar a Geréncia dos resultados das auditorias internas.

As constatacdes da auditoria sdo tratadas como definido no P4: Tratamento de ndo conformidades, a¢Oes

corretivas e preventivas.

6. Validagao

APROVADO
S

P3-0 Auditorias internas Pagina 2 de 2
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Anexo 5 — Mapa de Processo de Gestao
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MP1-0: Gestdao

Entradas Atividades Saidas
Seguimento de ag¢les resultantes Analise do Definicdo do | Determinagdo Definigdo do Alocagdo de Defini¢do do Revisdo pela Melhoria da eficacia do SG
de anteriores RevisGes pela Gestao contexto da ambito, de riscos e Programa de Recursos Sistema de Gestdo e dos seus processos
Alteragdo em: questdes internas e organizagao politica e oportunidade Gestdo e Gestdo Melhoria do
externas relevantes; necessidade e objetivos s de melhoria planos de produto/servigo
expectativas das partes estratégicos acdo relacionada com requisitos
interessadas incluindo do cliente
cumprimento legal, aspetos Necessidades de recursos
ambientais significativos, riscos e Revisdo da Politica e
oportunidades. Objetivos.

Informacgdes quanto ao Oportunidades de melhoria
desempenho e eficacia do sistema Necessidades de alteragGes
de gestdo: Resultados da avaliagdo ao sistema de gestao
da satisfacao do
cliente/reclamagdes e retorno da
informacgdo de partes interessadas;
Medida em que os objetivos foram
atingidos; Desempenho dos
processos e conformidade do
produto; Ndo conformidades;
Estado das agBes corretivas e de
melhoria; Resultados de Auditorias;
Resultados da monitorizagdao e
medic¢do; Desempenho dos
fornecedores externos;
Cumprimento legal.
Adequacdo de recursos
Eficacia das agOes para tratar riscos
e oportunidades
Oportunidades de melhoria

Responsabilidades

Geréncia R R R R P Competéncias:
Gestor do SGQ P P P P P R P ISO 9001
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentagéo Suporte Mod.025 Mod.025 Mod.025 Mod.025 Mod.025 Processos e | P5-0 - Revisdo Recursos:
Contexto da | Contexto da | Contexto da | Contexto da | Contexto da | Informagdo pela gestdo
organizagcdao organizagao organizagao organizagao organizagao documentada CompUtador' acesso a

internet
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Anexo 6 — Mapa de Processo de Melhoria Continua
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MP2-0: Melhoria Continua

Entradas Atividades Saidas
Processos (desempenho) Gerir a Gerir Gerir as Tratar Implementar Acompanhar Monitorizar e | Informagdo controlada
N&o conformidades (NC) Informagao Auditorias atividades do reclamagdes, | e avaliar agGes planos de Medir os Auditorias eficazes
Reclamagdes documentada Sistema de nao corretivas e acdes processos NC, reclamagdes e
Sugestdes de Melhoria gestdo conformidade preventivas sugestdes de melhoria
Planos de agdo s e sugestdes tratadas
Resultados de Revisdo pela de melhoria Implementagdo de agdes
gestdo corretivas e preventivas
eficazes
Planos de acdo
concretizados
Processos acompanhados
Sistema de gestdo
definido, implementado e
mantido
Aspetos ambientais
geridos e monitorizagao
definida.

Responsabilidades

Geréncia P P P P P P Competéncias:

Gestor do SGQ R R R R ISO 9001

Resp. pelos processos P P P

Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentagio P1: Controlo P3: Auditorias | P12 — Gestdo P4: P4: P4: P5-0 - Revisdo | Recursos:
Suporte je Internas dos z?\spet.os Tratamen:co Tratamenfo Tratamen:co pela gestdo Computador, acesso a
ocumentos ambientais de NC, ag0es de NC, agbes de NC, a¢0es .
. - . internet
P2: Controlo corretivas e corretivas e corretivas e
de registos preventivas preventivas preventivas

P5-0 - Revisdo
pela gestdo
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Anexo 7 — Mod.005 Ficha de colaborador
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FICHA DE COLAEORADOR

Serranana Clvil, Loa,

v/' Vimajofil

Identificagdo

Nome:
Data Mascimento: _ - - Macionalidade:
N° Cartdo Cidadio: N® contribuinte:

N° Beneficidrio Seguranga Social:

HIB: Banco:
Estado Civil:

Morada:

Codigo-Postal: Localidade:
Telemavel: (emergéncia);

Admissio na empresa

Data: - - Vencimento:

Categoria profissional;

Departamento: Area:

Habilitagoes

Académicas:

Documentos a anexar:

Cdpia de Bl / NISS / NIF ou CC
Copia do NIB

Comprovativo de morada
Certificados de HabilitagGes

Assinatura do colaborador:

Mod.005-0 Ficha de colaborador

87

Vimajofil

Serraharia Clvil, Lea

FICHA DE COLABORADOR

REGISTO DE FORMA‘C.EO

Agio de Formagio Formador

Duragio

Data de
Conclusdo

Mod.005-0 Ficha de colaborador
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%

POLITICA DA QUALIDADE
A Vimajofil Serralharia Civil, Lda, tem como objetivo a eficiente venda, produgio e instalagdo de produtos,
que atinjam as expetativas dos clientes e obtenham 6timos resultados de negdcio, consolidando o sucesso da
empresa a longo prazo.
O desempenho superior ao da concorréncia ¢ a chave de uma lideranga competitiva, conciliadora dos
interesses dos nossos sdcios, colaboradores, clientes e fornecedores.
A exceléncia do produto final é o ponto central de todas as agdes e pensamentos na linha hierarquica da
empresa, gerando uma cultura de envolvimento de todos os colaboradores, com o objetivo final de otimizar
os resultados da empresa de acordo com o cumprimento dos requisitos do cliente e legais associados aos seus
produtos/servigos ou de outros aplicaveis aos aspetos ambientais.
A aprendizagem continua dos nossos colaboradores, acrescida da sua qualificagio, assegura o nosso processo
de melhoria continua, através da partilha de conhecimentos baseados nas melhores praticas de todos e de
cada um.
O nosso comportamento é orientado para a qualidade final dos produtos e servigos, com vista a satisfagdo
total dos nossos clientes. Isso propicia relagdes de negocios duraveis e sustentaveis, que se destacam pelo
beneficio mutuo.
Do ponto de vista ambiental, garantimos e cumprimento dos requisitos legais e outros aplicdveis as nossas
atividades, produtos e servigos; garantimos a preservagdo e prote¢io ambiental, adotando boas praticas de

fabrico e de gestdo de residuos, de modo a evitar a poluicdo e desperdicios.

VISAO

Ser reconhecida como uma serralharia diferente, capaz de dar ao cliente a melhor op¢do no desenvolvimento

da sua ideia, tanto a nivel da serralharia civil, como em objetos de decoracdo exteriores e interiores.

MISSAO
Executar obras com eficiéncia e de valor acrescentado, dentro do prazo estabelecido e por um prego justo,

com o intuito de superar as expetativas do cliente, criando relacdes de longa duragdo e sustentaveis.

VALORES

v" Transparéncia
v" Integridade e Seriedade

v Agilidade

v' Profissionalismo ¢ Compromisso

A Geréncia
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Apéndice 2 — P1 Controlo de documentos
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Vimajofil PROCEDIMENTO

Serralharia Civil, Lda. Controlo de documentos

1. Objetivo e ambito
Sistematizar as a¢Ges de elaboracdo, revisdo, formatagdo, codificacdo, verificagdo, aprovagdo, distribuicdo e

controlo de obsoletos dos documentos da Vimajofil.

2. Referéncias

NP EN ISO 9001

3. Controlo de revisGes

N.2 de Revisdo Data Descrigdo das alteragGes

4. Responsabilidades

A responsabilidade pela elaboragdo e revisdo deste documento é do Gestor do Sistema da Qualidade (GSQ). A
responsabilidade pela sua implementagdo é dos responsdveis pelos processos que fazem parte do Sistema de
Gestdo da Vimajofil.

5. Modo de Proceder

5.1. Estrutura documental do Sistema de Gestdo:

e
e
PO NN

ARETEER.
yo N
AR

5.2. Elaboragdo/revisdo de documentos

Estabelecimento do conteudo do documento e o seu modo de aplicagdo.

E obrigatério informar o GSQ de todos os documentos criados ou revistos, para que este departamento proceda
a formatacdo, codificacdo, distribuicdo e remogao de obsoletos.

As quatro Ultimas alteragdes aos documentos, ficam registadas nos préprios documentos (exceto nos impressos).

P1-0 Controlo de Documentos Pagina 1de3 |
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AV P PROCEDIMENTO
Vimajofil

Serralharia Civil, Lda. Controlo de documentos

5.3. Formatagao

Os documentos do Sistema de Gestdo sdo criados nos modelos de registos de acordo com o tipo de documento:
Mapa de processo: Mod.014

Procedimentos, Instrugdes e Planos: Mod.015

Os Impressos ndo tém formatacgao rigida, apenas tém de conter titulo e logdtipo ou sigla da VIMAJOFIL.

5.4. Codificacao

A codificacdo do Manual da Qualidade é a seguinte: MQ-z, z é o n.2 de revisdo.
Os mapas de processo, os procedimentos e as instrugdes e os planos do Sistema de Gestdo, sdo codificados da
forma seguinte:

Tipo de documento Sigla Cddigo

MPx-z

Mapa do Processo MP X- n.2 sequencial
z- n.2 de revisdo
Px-z

Procedimento P X- n.2 sequencial
z- n.2 de revisdo
ITx-z

Instrucao IT X- n.2 sequencial
z- n.2 de revisdo
PQx-z

Plano PQ X- n.2 sequencial

z- n.2 de revisdo

Os impressos sdo codificados sequencialmente de acordo com o registo “Controlo de Impressos e Arquivo de
Registos”, Mod.016, do seguinte modo: Os trés primeiros digitos dizem respeito a abreviatura de modelo “Mod”
e os restantes trés ao nimero de criagdo. Por ultimo é colocado um digito, separados por um hifen, que dizem
respeito ao n.2 de revisao do impresso.

Exemplo: Mod.xxx-z, xxx — N.2 sequencial de criagdo, z— N.2 de revisdo.

5.5. Verificagdo/aprovagio

A verificagdo consiste em averiguar se o documento colide com outro existente. Permite constatar a
conformidade com os requisitos das normas de referéncia do Sistema de Gestdo e com os requisitos estatutarios
e regulamentares aplicdveis ou subscritos pela organizacdo, a verificacdo é da responsabilidade do GSQ.

A aprovacgdo é efetuada por quem elabora o documento e esta definida no formuldrio Mod.17: Controlo de
distribuicdo de Documentos.

Apds verificacdo e aprovacgdo, as atividades definidas no documento devem ser implementadas. Deve ser
rubricado o original no campo de aprovado.

Os Impressos sdo apenas aprovados pela sua colocacdo na pasta do SGQ, estando definido quem aos aprova no
registo “Controlo de Impressos e Arquivo de Registos”, Mod.16.

P1-0 Controlo de Documentos | Pagina 2 de 3
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PROCEDIMENTO
Controlo de documentos

@
< A |
V/ Vimaj
\J/ Serralharia Civil, Lda.

5.6. Distribuigdo
Depois de verificado e aprovado o documento original, este é arquivado na pasta de originais dos documentos

no Centro de Distribui¢do | — Informaticamente e em Papel.

Distribuem-se copias controladas do original de acordo com o registo de “Controlo da distribuicdo de
documentos” —Mod.017, a evidéncia da distribuicao é realizada no mesmo registo.

Os Impressos ficam acessiveis para utilizagdo nos centros de documentacgao.

O GSQ e de acordo com o registo de “Controlo da distribuicdo de documentos” — Mod.017, verifica quais as
funcdes que tém de ter conhecimento do documento e da conhecimento da distribuicdo efetuada.

5.7. Arquivo e remogdo de obsoletos
Sempre que de distribuem novos documentos é necessario remover os documentos obsoletos e arquivar o

original na “Pasta de Obsoletos” devidamente identificado.

5.8. Elaboragdo de Back-Ups

Sdo elaborados Back-ups de todo os documentos e registos relevantes para a qualidade do modo seguinte:

1. Os computadores estdo a trabalhar com Dropbox e Onedrive, todas as semanas é realizada, automaticamente,
copia de todos os ficheiros para um disco auténomo.

2. A pasta onde é guardada a cépia de seguranca intitula-se “Cépia de Seguranca” e estd organizada por semanas.
A preservagdo da informagdo é realizada pela manutengdo de antivirus atualizado em cada computador.

A responsabilidade pela elaboragdo das copias de seguranca é do GSQ, que pode delegar num colaborador que

entenda devidamente qualificado.

5.9. Controlo de documentos externos
A identificacdo e consequente atualizagdo da legislagdo ou normas relevantes para a qualidade e ambiente da
VIMAJOFIL sdo efetuadas, pela Qualidade, através de:

e Consulta mensal dos sumarios do Diario da Republica eletrénico;

e  Consulta anual do site do IPQ;

e Consulta do site de entidades oficiais como: APA, ADENE, Eur-Lex, ECHA e outros;

e Informagbes da associacdo — ACIG e AIP.

e Informacgdo da empresa de Contabilidade — Peviconta.

e E-mails, newsletters e outras publicagdes.
Cada vez que é identificado um diploma ou norma, que eventualmente, possa ser aplicavel a organizagdo da
VIMAIJOFIL, este é registado no modelo Mod.019: indice de legislagio ou normas para o caso da qualidade. No
caso de legislacdo ambiental, os diplomas aplicaveis, sdo registados no Mod.012 — Avaliacdo da conformidade
legal. Anualmente é conduzida e registada a avaliagdo da conformidade legal, que consiste numa analise do
cumprimento legal ambiental por parte da Vimajofil. A avaliacdo da conformidade legal é da responsabilidade
do GSQ.

6. Validagao

APROVADO
]

P1-0 Controlo de Documentos | Pagina3de3

93



Apéndice 3 — P2 Controlo de registos

94



W/ Vimaiofil PROCEDIMENTO
\V/ Vimajofil _
\\/ Serralharia Civil, Lda. Controlo de registos

1. Objetivo e ambito
Sistematizar as agGes de identificagdo, arquivo, manutengdo e armazenamento de registo de modo a evitar a sua

deterioragdo, danos ou perdas; definicdo do tempo de retencdo, verificagdo e modo de destruicao.

2. Referéncias
NP EN I1SO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisdo Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades
A responsabilidade pela elaboracdo e revisdo deste documento é do GSQ. A responsabilidade pela sua
implementacado é dos responsaveis pelos processos que fazem parte do Sistema de Gestdo da Empresa.

5. Modo de Proceder

5.1. Identificagao

Os registos sdo identificados por um cdédigo atribuido de acordo com o procedimento P1: Controlo de
documentos. Os registos que ndo sdo criados dentro do SGQ, sdo identificados pelo titulo ou pelo cddigo exterior.
Estes sdo sempre listados no modelo Mod.16: Controlo de Impressos e arquivo de registos.

5.2. Arquivo

O arquivo dos registos é efetuado nos centros de documentacao, definidos no Sistema de Gestdo de acordo com
o modelo Mod.16, onde é estipulado tipo de arquivo, indexagdo, tempo de retencdo (deve-se ter em conta
eventuais requisitos legais aplicaveis) e responsabilidades.

Os registos em suporte de papel sdo triturados e os informaticos eliminados.

5.3. Verificagdo
A verificacdo dos registos é efetuada em auditoria e permite analisar se estd assegurada a manutengdo e
armazenamento de registo de modo a evitar a sua deterioragdo, danos ou perdas.

5.4. Destruigao
Os registos em suporte de papel sdo triturados e os informaticos eliminados

6. Validagao
APROVADO
]/

P2-0 Controlo de registos Paginaldel
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) v_ = | PROCEDIMENTO

\v "Yimaio
\/ Ir aj Oﬂl Tratamento de ndao conformidades e
\\\/

Serralharia Civil, Lda. - .
planeamento de agdes corretivas

1. Objetivo e ambito

O objetivo deste Procedimento é estabelecer orientagdes para controlar o Produto Ndo Conforme (PNC), tratar
nao conformidade e desencadear agdes corretivas apds a deteg¢do de ndo conformidades.
Este Procedimento aplica-se a todos os processos da Vimajofil.

2. Referéncias

NP EN I1SO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisao Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades

A responsabilidade pela elaboragdo e revisdo deste documento é do GSQ.

5. Modo de Proceder
5.1. Tratamento de ndo conformidades

As ndo conformidades sdo registadas no Mod.041-0 Tratamento de NC, assim como o seu tratamento.
Também existem registos no controlo do processo de serralharia onde sdo registadas ndo conformidades. Estas
sdo tratadas no Mod.041-0 Tratamento de NC.

O tratamento a dar a NC deve ser decidido com base na causa da sua ocorréncia. Sempre que houver uma NC
consistente, é aberto o Mod.021 Registo de ocorréncias.

Quando o tratamento a dar implicar com outros processos, estas devem ser discutidas como os respetivos
responsaveis.

5.2. Tratamento de produto ndo conforme

Sempre que for detetado produto ndo conforme deve-se:

e Identificar e Rejeitar o PNC para a area de segregacao.
e  Registar no registo de ocorréncias.
e Proceder de acordo com o ponto 5.1.

5.2. Acdes Corretivas e de Melhoria

As agGes corretivas podem ser abertas, sempre que necessario, na sequéncia de ndo-conformidades (detetadas
por todas as formas previstas no sistema) com vista a eliminar a causa dessa mesma nao conformidade e evitar
a sua recorréncia.

P4-0 Tratamento de NC e AC Pagina 1 de 2
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\v "Nimalo
\/ \l‘maj(O 1 Tratamento de ndao conformidades e
A\ /

i Serralharia Civil, Lda. . .
planeamento de agdes corretivas

Uma agdo corretiva é aberta quando existe a necessidade de proceder a uma mudanga no processo que causou
a ndo conformidade, para que a causa da mesma seja eliminada.

A abertura das agGes corretivas é efetuada no Mod.021-0 Registo de ocorréncias.

As acgles corretivas empreendidas devem ser alvo de avaliagdo da sua eficacia, esta é efetuada na monitorizagdo
dos processos ou nas reuniGes de revisdo pela gestdo e fica registada no Mod.021-0 Registo de ocorréncias.

Posteriormente procede-se ao seu fecho também realizado no Mod.021-0 Registo de ocorréncias.

6. Validagao

APROVADO
S
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"
'/ Vimajofil recisto b pRODUCAO EXTERIOR  estinatirio: : TR : —
Seralharia Civil, Lda. Ao Ao I R PARAMETROS - sim | NAo OBSERVACOES
I Ne: LOCAL: MITSUBISHI | 09-19-RD | | INSTALACAO, OK?
CONDUTOR |
DATA: HORA SAIDA: j TovotA | 35:99-xm | | . Aros em esquadria
3
2 PEUGEOT | 96-MQ-25 [ . Folga perimetral (3-8mm
TEMPO M;EVISTO DE EXECUSSAO: COMPANLANTT g ga p ( )
RESPONSAVEL: ﬁ . Nivelamento
TIPO DE TRABALHO § . Fixagdo
MEDIDAS RETIFICAGAO MEDIDAS REPARACAO (VER DESCRICAO) g -
2
INSTALAGAO INSTALAGAO FINAL VER DESCRICAO g SELAGENS, OK?
CHECK-LIST - PREENCHIMENTO PELO RESPONSAVEL DA SAIDA COLOCAGAO TAMPAS, OK?
MATERIAL ACESSORIOS DOCUMENTOS LEGAIS
FERRAMENTAS ACONDICIONAMENTO DOCUMENTOS INTERNOS COLOCACAO DE DEFLETORES, OK?
DESCRIGAO: AFINAGAO DOS VA0S, OK?
—— e FUNCIONAMENTO, OK?
LIMPEZA, OK?
MATERIAL SEM DANOS?
DECLARAGAO DE DESEMPENHO CE, ETIQUETAS E
MANUAL DE UTILIZADO ENTREGUES AO CLIENTE?
OUTROS
Z FINAL =
LOCAL LIMPO INQUERITO ENTREGUE FERRAMENTAS E OUTROS NO CARRO : O RESPONSAVEL,
TERMINADO ALUMINIO - Preencher Verso NECESSARIO VOLTAR - Quadro 1
QUADRO 1 - MOTIVO DE NAO TERMINAR A TAREFA
FALTA DE MATERIAL FALTA DE TEMPO FALTA DE FERRAMENTAS
.
OCORRENCIAS:
HORA CHEGADA VIMAIOFIL: ENTREGA CHAVE E DOCUMENTOS A:
ACEITAGAO DA OBRA PELO CLIENTE (QUANDO APLICAVEL):
s ) S | OBSERVACOES:
OBRA CONCLUIDA? ] OBRA ACEITE? ]
O RESPONSAVEL, DATA, O DESTINATARIO,
Mod.034-0-REGISTO DE PRODUCAQ EXTERIOR = o
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Y/ Vimajofil CONTROLO DE PRODUCAO EM FABRICA

Serralharia Civil, Lda.

OBRA N° NOME DO CLIENTE:
Sector Pontos a Inspecionar Métod? C9nfor Parametros Nao Conformes Da’ta Assinatura Observagdes
Inspecéo midade Saida Colaborador
» & |1.Estado da Superfice Visual 1 |Outro:
o 5 C —
,@ g 2.Defeitos nos perfis Visual 2
S o . .
8 £ |3.Perfis empenados Visual 3
=] NC —
& £ |4.Medidas apés o corte Fita Métrica 4
1. Correta realizagao das mecanizagdes: 1 Outro:
S C
uT
§ 1.1. Quantidade Visual 1.1
§ 1.2. Posicéo Visual 1.2.
§ . Gabarito ou NC
1.3. .Dimenséo ) 1.3
Paguimetro
1. Dimens&es Fita Métrica 1 QOutro:
C —
£ ~ .
% 2. Correta colocacéo das pecgas Visual 2
% 3. Correta colocacéo de Ferragens Visual 3
= NC —
4. Folgas Fita Métrica 4
1]
g C Qutro:
[}
E 1. Verificagao do aspeto final da pega Visual 1
e}
54 NC
<
1.Estado dos vidros, qd aplicavel Visual 1 Outro:
3 C
©
=R 2.Estado do Tratamento Superficie Visual 2
c
[ .
o S |3.Acessorios Visual 3
w@w O
ga
[} . .
2 4 .Defeitos Visual NC 4
c —
5.Funcionamento do produto Visual 5
Mod.038 Controlo de producdo em fabrica C = conforme NC = ndo conforme
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Vimajofil

Serralharia Civil, Lda.

Mod.041 Tratamento de nao conformidades

Data

- Cliente

Obra

Motivo

Gravidade |~

Tratamento

AC
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W/ Vimajofil

o
\\ //
\‘\ /
W/ Serralharia Civil, Lda.

Registo de Ocorréncia

Descricao de Ocorréncia:

Classificagdo: OBSo NC Grave o

Assinatura:

NC Menor o Outra

Data:

Andlise da causa ocorréncia:

Assinatura:

Data:

Corregdo (repor a conformidade):

Acgao

Responsavel

Prazo

Estado

Acao Corretiva (eliminar a causa):

Agao

Responsavel

Prazo

Estado

Avaliagdo: Eficaz o Ndo Eficaz o Assinatura: Data:

Fecho:

Assinatura:

Data:
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( (62 ] ) o)
<v Vimaijofil PROCEDIMENTO
\\\//

Serralharia Civil, Lda. Revisao pela gestao

1. Objetivo e ambito

O objetivo deste Procedimento é estabelecer orienta¢des a realizagdo da revisdo pela gestao.
Este Procedimento aplica-se a todos os processos da Vimajofil.

2. Referéncias

NP EN I1SO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisdo Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades

A responsabilidade pela elaboracdo e revisdo deste documento é do GSQ.

5. Modo de Proceder
5.1. Revisao pela Gestao

Com a periodicidade minima anual, o GSQ prepara toda a informagdo necessaria para a Revisdao do Sistema de
Gestao.
A informagao a preparar contempla:

e Seguimento de a¢des resultantes de anteriores Revisdes pela Gestao

e Alteragdo em: questdes internas e externas relevantes; necessidade e expetativas das partes
interessadas incluindo cumprimento legal, aspetos ambientais significativos, riscos e oportunidades.

e Informagdes quanto ao desempenho e eficacia do sistema de gestdo:

e Resultados da avaliagdo da satisfacdo do cliente / reclamag8es e retorno da informagdo de partes
interessadas

e Medida em que os objetivos foram atingidos

e Desempenho dos processos e conformidade do produto

e N&o conformidades

e Estado das ag¢des corretivas e de melhoria

e Resultados de Auditorias

e Resultados da monitorizagdo e medigdo

e Desempenho dos fornecedores externos

e Cumprimento legal

e Adequacdo de recursos

e  Eficacia das acOes para tratar riscos e oportunidades

e Oportunidades de melhoria

e ComunicagOes relevantes de partes interessadas

P5-0 Revisdo pela Gestdo Pagina 1 de 2
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Podem ser agendados para esta reunido assuntos extraordinarios por solicitacdes da Geréncia ou de qualquer
outro colaborador.

V/ Vimajofil
\\/ Serralharia Civil, Lda. Revisao pela gest50

Da Revisdo pela Gestdo resulta uma “Ata” (Mod.026) onde se referem os assuntos tratados e quaisquer
decisbes/ag¢bes sobre:

e Melhoria da eficicia do SG e dos seus processos

e Melhoria do produto/servigo relacionada com requisitos do cliente
e Necessidades de recursos

e Revisdo da Politica e Objetivos.

e Oportunidades de melhoria

e Necessidades de alteragGes ao sistema de gestao

Quando estes dados forem analisados nas atas contabilisticas, ndo sdo referidos na ata Mod.026.

Sempre que da Revisdo pela Gestdo resulte a definicdo/revisdo dos objetivos, € necessario identificar quais os
processos que mais significativamente contribuem para que esses objetivos e quais os indicadores que permitem
medir o alcance dos objetivos definidos, quantificando esse objetivo relativamente ao indicador correspondente.
Os objetivos quantificados e respetivos indicadores ficam registados no Mod.012 Monitorizagdo de indicadores.
Ap0s a definicdo de objetivos sao identificados os recursos necessarios para os atingir e planificadas agGes. Estas
acGes devem ser coerentes com a Politica da Qualidade e Ambiente e com os Objetivos.

As agGes definidas ficam registadas em Planos de Ac¢do, dentro do Mod.025: Contexto da organizagao.

O Programa de Gestdo e os Planos de Agao sdo validados pela Gestdao de Topo, pois podem implicar recursos,
cuja aquisicdo necessita de aprovagao.

Os resultados provenientes da revisdo pela gestdo e respetivas alteragbes ao sistema sdo devidamente
comunicados a todos os intervenientes.

5.2. Monitorizagdo dos processos

A monitorizagao dos processos é efetuada, de acordo com a periodicidade definida no Mod.012 Monitorizagao
de indicadores.

Na monitorizagdo dos processos é realizado o acompanhamento de:

Programa de Gestdo;

Planos de Agdo.

Quaisquer decisbes/acbes decorrentes da monitoriza¢cdo dos processos ficam registadas nos Planos de Agdo
(Mod.027) avaliados.

6. Validagao
APROVADO

]

P5-0 Revisdo pela Gestdo Pagina 2 de 2
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NI e o ATA DE REUNIAO N.2 ANO 20
Vimajofil — —

Serralharia Civil, Lda.

Data: XX-XX-XXX Hora de inicio: YY:ZZ Hora de fim: YY:ZZ

Presencas:

ASSUNTOS TRATADOS / DECISOES TOMADAS

e Seguimento de acdes resultantes de anteriores Revisées pela Gestao

o Alteragao das questdes internas e externas relevantes

¢ Informagdes quanto ao desempenho e eficacia do sistema de gestdo:

o Resultados da avaliagdo da satisfagdo do cliente / reclamagées e retorno da informagdo de
partes interessadas

o Medida em que os objetivos da qualidade foram atingidos

o Desempenho dos processos e conformidade do produto

o Nao conformidades

Mod.026 Ata de reunido Pagina 1de 2
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o Estado das agBes corretivas e de melhoria

o Resultados de Auditorias

o Resultados da monitorizagdo e medigdo

o Desempenho dos fornecedores externos

e Adequacdo de recursos

e Eficacia das agbes para tratar riscos e oportunidades

e Oportunidade de melhoria

e Melhoria da eficacia do SGQ e dos seus processos

e Melhoria do produto/servico relacionada com requisitos do cliente

e Necessidades de recursos

e Revisdo da Politica e Objetivos da Qualidade.

e Necessidades de alteragGes ao sistema de gestdo da qualidade

Anexos:

Mod.026 Ata de reunido Pagina 2 de 2
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Processo Objetivo Indicador Métrica Frequéncia Res‘;lj:lnsa Valor 2018 ZIOEIS Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
Reforcar a satisfagdo dos . Média das Respostas dos
% " ) B Indice de Satisfagéo do . . - . "
Gestdo |clientes, com vista & sua Cliente Clientes nos inquéritos - Anual Ricardina >80
fidelizacdo Cliente final e empreiteiros
Mgnltorlzagao da§ N~C % de AC com avaliagdo | N.° de AC eficazes / N.° Total R o
existentes e avaliacdo das ~ Trimestral | Ricardina
AC eficaz. de acdes * 100
Consumo de energia [Soma das fatur?xs de energia Mensal Ricardina | 12758 kwh 12000,00
(kwh) eletrica
Melhoria [Manter consumos e
" | Consumo Gasdleo () | S°Madas fawras de Mensal | Ricardina | 4400 Litros | 4000,00
residuos no valor minimo gasdleo
possivel, mantendo uma ~ . Ton de residuos produzidos . .
politica ambiental correta Producéo de residuos operaco R Anual Ricardina 6,766 4,50
Produgéo de residuos Ton de resndu0§ produzidos Anual Ricardina 0 0,00
operagéo D
Incentivar os
colaboradores na
aprendizagem continua e |[Volume de formagéo (h)| N.°de horas de formagéo Semestral [ Ricardina
Recursos |no desenvolvimento de
Humanos |ideias para melhoria
Diminuir a taxa de
. ~ T de absenti H d ia/H d . .
absentismo para ndo @@ de absentismo oras de ausencia/roras de Mensal Ricardina 33 2,00%
= (%) trabalho
afetar a producéo
Manter as infraestruturas Taxa de custos com
5 Soma das faturas no periodo
Infraestrut [adequadas ao bom manutencéo e - . "
; . (€)/ Volume de faturagdo no | Semestral [ Ricardina
uras funcionamento da calibragéo de .
o« N periodo (acumulado)
organizacéo equipamentos (%)
Aumentar o volume de Soma das faturas no periodo
= Volume de faturagéo (€) (€) Mensal Ricardina |534 547,75 €| 420 000,00 €
faturacao
(s/ IVA)
o o
Orcamentacéo eficiente, Taxa de Pedidos N-2de Orgamentos /N.2de Trimestral | Ricardina 2% 85%
Orgamentados (%) Pedidos (%)
acompanhamento do
~|cliente desde o pedido até N.°de pedidos com
Comercial [ resposta Ta:;jsziggz;"(e;;os adjudicagdo /N2 total de | Trimestal | Ricardina | 26% 50%
pedidos
. - Média ((Valor Orgamento -
Aumentar a eflclgncla do Margem média das Valor Custos de obra) /Valor | Trimestral | Ricardina 20%
processo produtivo obras (%)
do Orcamento)
o P . N.° total de reclamacgdes
r"gi?;:]r;?:s indice de Taxa de R(L:/c)lamac;oes fundamentadas (Qtdd)/ N.° | Trimestral | Ricardina
< ° de faturas (Qtdd)
Melhorar a qualidade e N.°de fornecedores com
P % de Fornecedores . .
Compras |preco da matéria prima e Apios (%) Fornecedores Aptos / N.© Anual Ricardina
outras compras Total de fornecedores * 100
Au to d. duca N.° de folhas de ob . . "
mento 0a prg ug?a.o, Producao ¢ lolhas de D. ra Trimestral | Ricardina
tornando-a mais eficiente encerradas no periodo
. N.°de obras encerradas no
Melhoria do planeamento
= P periodo cuja data de
da produgéo e % de obras concluidas ~ . "
. N concluséo ultrapassa a data Mensal Ricardina
Serralharia [cumprimento de prazos fora de prazo X
prevista / N.° de obras
de entrega N
encerradas no periodo
3 = -
Monitorizagdo da taxa de Taxa de Nao N.“de Néo Conformidades . .
~ . no produto detadas / N.°de Mensal Ricardina
NC na producéo Conformidades "
folhas de obras realizadas

Mod.012 Monitorizagdao de indicadores
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°
v Vim da) ofil Mod.027 Planos de Ac&o PLANO DE AGAO N°01/2019

Serralharia Civil, Lda.

RESP. 2019 2020 2021

ORIGEM N Acdo ) 1°S 3°S 1.°S 3.°8S 1.°S 3.°S Avaliar Estado Controlo de | Avaliacédo /
Nomeacéao em atrasos Fecho

1°T|2°T|3°T|4°T|1.0T|2°T(3.°T(4°T|1.°T(2°T(3.°T(4°T
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MP3-0: Recursos Humanos

Entradas Atividades Saidas
Identificagdo de necessidades de | Admissdo de Acolhimento Defini¢do da Planeamento Realizagdo da Avaliagdo da | Novos colaboradores;
pessoal; colaboradores de Estrutura da Formagéo Formagéo Formagao Informacao do
Altera.gées a estrutura hierarquica colaboradores Hierdrquica e colaborador; . )

e furTC|onaI, S funcional Progra.ma de integracdo;
Curriculos individuais dos Organigrama;
colaboradores; Descrigao de fungdes;
Descrigdo de fungdes; Matriz de fungbes e
Avaliagdo de desempenho; polivaléncia.
Inquéritos; Plano de Formagao;
Planos de formagdo de entidades Registos de formagao;
formadoras; Certificados de frequéncia;
Resultados da avaliagio de Resultados da avaliagdo de
formacgado; formacgao.
Orgamentos.
Responsabilidades
Geréncia R R P Competéncias:

Gestor do SGQ P P Formagdo na ISO 9001

Resp. Administrativo e Financeiro P R R R R
Administrativo e Financeiro P P
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentagéo Suporte P6 - Recursos P6- Recursos P6 - Recursos P7- Gestdo da P7- Gestdo da P7- Gestdo da Recursos:
Humanos Humanos Humanos Formacgao Formagao Formagdo Computador, acesso  a
internet
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Recursos humanos

/

Serralharia Civil, Lda.

<—q N " e
V Vimajofil PROCEDIMENTO
\

1. Objetivo e ambito
Definir a metodologia de garantir que todos os colaboradores tenham as competéncias necessarias para executar
as fungOes para as quais sao indigitados.

2. Referéncias
NP EN ISO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisao Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades
A responsabilidade pelo cumprimento e implementacdo deste procedimento é do Resp. Administrativo e
Financeiro juntamente com o Gestor do Sistema da Qualidade.

5. Modo de Proceder
5.1. Obtengao e analise de curriculos
Os curriculos dos colaborados a contratar podem ser obtidos:

e Anuncio no Jornal ou Internet;

e Candidatura espontanea, utilizando-se para tal, sempre que necessario o modelo Mod.004: Candidatura

Os curriculos obtidos devem ser comparados com os requisitos minimos para o exercicio da funcdo,
estabelecidos na Descricdo de FungGes, modelo Mod.002, antes de se contactar o potencial colaborador.

5.2. Selegao
A selecdo deve ser efetuada tendo em consideragdo:

e Aadequacgado do perfil psicolégico do candidato.
e O seudominio sobre as dreas de conhecimento requeridas para a fungdo que ele ird desempenhar, que
estdo definidas no modelo Mod.002 Descri¢do de Fungdes.

Compete a Geréncia a selegdo de novos colaboradores. No caso de o colaborador ndo preencher os requisitos
minimos estabelecidos no Mod.002 Descri¢do de Fungdes este pode ser contratado se:

e Nao existirem requisitos legais associados para o desempenho daquela fungao;
e A Geréncia der autorizagdo para a contratacdo.

5.3. Acolhimento de novos colaboradores

5.2.1. Abertura da ficha do funcionario

Sempre que um novo colaborador entra na organizagdo é aberta a “Ficha de funciondrio”, Mod.005 que devera
conter anexo cépia de documento de identificagdo BI/NIF ou CC valido, NIB, Comprovativo de Morada e
Certificados de Habilitagdes, sempre que aplicavel.

E elaborado um contrato de trabalho em conformidade com os termos estabelecidos e acordados entre a
organizacdo e o novo colaborador, e o Resp. Administrativo e Financeiro coordena a sua validacdo. E assegurada
a “Ficha de Aptidao” nos primeiros quinze dias de trabalho.

P6-0 Recursos humanos | Pagina 1de 2 |
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W/ Vimaiofi PROCEDIMENTO
V/ Vimajofil
W Sserralharia Civi, Lda. Recursos humanos

5.2.2. Manual de Acolhimento
Devera ser entregue, pelo Resp. Administrativo e Financeiro, ao novo colaborador o “Manual de Acolhimento”,
para que este tome conhecimento do modo de funcionamento da organizagao.

5.2.3. Apresentagao

O Resp. Administrativo e Financeiro deve conduzir o novo colaborador ao seu superior hierarquico, que devera
apresentd-lo aos seus colegas e aos restantes colaboradores com os quais tenha que desenvolver ligagdes
funcionais ou hierarquicas.

5.2.4. Defini¢do do Programa de Integragdo

O Resp. Administrativo e Financeiro devera, em coordenagdo com o GSQ e com o Superior Hierarquico do novo
colaborador, estruturar a sua formacao de forma a envolver os documentos do SGQ e as areas de conhecimento
estabelecidas na descri¢do de fungdes, Mod.002, que o colaborador ndo evidencia ter. Para tal é elaborado o
“Programa individual de formagdo”, Mod.011.

5.3. Definigao da estrutura hierarquica e funcional
A definicdo do “Organigrama”, Mod.001, e “Descri¢do de fungbes”, Mod.002, bem como a atribui¢do de fun¢des

aos colaboradores da organizacdo, “Matriz de fungbes e polivaléncia”, Mod.003, é da responsabilidade da
Geréncia conjuntamente com os restantes responsaveis pelos departamentos e processos.

6. Validagao

APROVADO
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Serralharia Civil, Lda. Gestdo da formagao

1. Objetivo e ambito
Definir a metodologia de garantir que todos os colaboradores tenham as competéncias necessarias para executar
as fungOes para as quais sao indigitados.

2. Referéncias
NP EN ISO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisao Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades
A responsabilidade pelo cumprimento e implementacdo deste procedimento é do Resp. Administrativo e
Financeiro.

5. Modo de Proceder

5.1. Levantamento das necessidades de formagao

Sdo identificadas necessidades de formacdo na sequéncia:

- Da revisao anual das competéncias requeridas na “Descri¢do de fungdes”, Mod.002, face ao curriculo de cada
colaborador.

- De agdes planificadas ao nivel de gestdo de melhoria de cada processo;

- Da mudanca ou acumulac¢do de fungdo de um colaborador ou do seu recrutamento;

- De alteragdes de documentos do SGQ e outras que impliguem mudangas nas praticas estabelecidas;

5.2. Planeamento da formagao

Sempre que tenham sido identificadas necessidades de formacdo, a Resp. Administrativo e Financeiro elabora e
aprova o “Plano de Formag¢do”, Mod.007.

Na mudancga ou acumulagdo de fungGes, bem como no recrutamento de novos colaboradores, a GSQ devera, em
coordenagdo com o Resp. Administrativo e Financeiro, estruturar a sua formagdo de forma a envolvé-lo nos
documentos do Sistema de Gestdo e nas areas de conhecimento, referidas na “Descri¢cdo de fun¢des”, Mod.002.
A formacgdo a realizar é evidenciada no Mod.006: Registo de formacao.

Sempre que tenham sido identificadas necessidades de formacao descritas no SG, a GSQ efetua a formagdo a
qual fica registada no Mod.006: Registo de formagao.

5.3. Realizagao da formagao

A formacdo é registada no “Registo de formac¢do” — Mod.006 ou nos registos da propria entidade formadora
externa. Devem ser definidos nestes registos: objetivos da formagdo, conteddo programatico, data, duragao,
formador e nome dos formandos. Os formandos e os formadores assinam os registos de formacao.

5.4. Atualizagdo de curriculos
Toda a formagdo externa ou interna efetuada é atualizada pelo registo na Ficha de funcionario (Mod.005).
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e Gestdo da formagao

V// Vimaj
v

Serralharia Civil, Lda.

5.5. Avaliagao da formagao
A avaliagdo da formacdo so é obrigatdria para formagdes com duragao superior a 4 horas, ou sempre que se
considere necessario face ao contetdo e objetivos da formacao.

Os formandos sdo avaliados pelo formador, pelo preenchimento do Mod.008: Avaliacdo da acdo de formagao —
formador ou modelo externo equivalente.

O formador é avaliado pelos formandos, pelo preenchimento do Mod.009: Avaliacdo da acdo de formacgdo —
formandos, ou modelo externo equivalente.

A avaliacdo da eficdcia é realizada pelo Coordenador interno da formagdo (nomeado em cada caso) e registada
no Mod.006: Registo de formagdo ou no Mod.026 Ata de reunido.

6. Validagao
APROVADO

]
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Vimaiafil Ano 2019
Vimajofil PLANO DE FORMACAO
Serralharia Civil, Lda.
Pag. lde l
Entidade Previsdo Formacéo
Designacao da Agédo Formadora / Objetivos Formandos Observagdes| Controlo
Formador Realiz. |Jan.| Fev. [Mar.| Abr.| Mai. | Jun.| Jul. [ Ago.| Set. | Out. [ Nov. | Dez.
- Senirege Testar e dar a conhecer os Todos os P X
Higiene e Seguranca no Trabalho f ) g
Andrea Silva procedimentos de emergéncia| colaboradores R X
Norma NP EN ISO 9001:2015 Senirege Aumentar os conhecimentos P X
) = . . na nova versdo da Norma ISO GSQ
Sistema de Gestéo da Qualidade Andrea Silva
9001 R X
Sensibilizag&o para a P «
Aspetos ambientais Senirege importancia da consciéncia Todos os
P Andrea Silva ambiental no ambiente de colaboradores
trabalho R X
R . . ' ) Sensibilizagdo para a Todos os P X
Sensibilizag&o para a qualidade Ricardina Veiga importancia de um SGQ colaboradores R <
Apresentacéo e explicagéo de . ' ) Correto preenchimentos dos Todos os P X
Ricardina Veiga
modelos do SGQ modelos do SGQ colaboradores R X
P
R
P
R
P - Data Prevista para a Ao de Formacao Revisdo n°. 1 Ribrica:
R - Realizacéo da Agdo de Formacéo Data: 07/02/2019 ’

126




Apéndice 17 — Mod.006 Registo de formacgao

127



TjVWma.jofil

Serralharia Civil, Lda.

Registo de formagao

1. PLANIFICACAO

NOME DA ACAO:

COORDENADOR:

OBJETIVOS/RESUMO:

PROGRAMA:

DESTINATARIOS:

SESSAO

CALENDARIO / HORARIO

ENTIDADE FORMADORA / FORMADOR

1

2

2. EXECUCAO

Nome do Formando SESSAO 1

SESSAO 2

SESSAO 3

SESSAO 4

AVALIACAO DA
EFICACIA PELO
COORDENADOR

Formador

3. AVALIACAO

FORMADOR

FORMANDOS

COORDENADOR

Quando aplicavel anexar o modelo de registo de

Avaliacéo da acao de formacéo - Formador

CLASSIFICACAO:

MUITO BOM - 4 [}
BOM -3 []
FRACO - 2 [
MAU - 1]
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MP4 Compras

Entradas Atividades Saidas
Solicitagdes de compras dos | Identificagdo Pedidos de Encomendas a | Recegdo de Conferéncia de Sele¢do, avaliagdo | Matérias-primas,
diferentes processos de orgamento a fornecedores encomenda documento e e reavaliagdo de produtos,

necessidades | fornecedores Pagamento a fornecedores equipamentos e
de compra fornecedores servigos disponiveis
Responsabilidades
Geréncia P R R Competéncias:
Gestor do SGQ R ISO 9001
Administrativo P R R P R
Resp. Serralharia R P P R R
Serralheiro P
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Docu mentagﬁo Suporte Documento P8 - Compras P8 - Compras P8-Compras P8 - Compras P9_Selecgao, Recursos:
interno avaliagdo e | Computador
reavaliagdo de | Microsoft Office
fornecedores Internet
PHC

130




Apéndice 19 — P8 Compras

131



Serralharia Civil, Lda. Compras

<—Q*i m_ gmg
V Vimaijofil PROCEDIMENTO
\ 4

1. Objetivo e ambito
Este procedimento visa definir as metodologias de compra, controlo de rece¢do e armazenamento de materiais.

2. Referéncias
NP EN ISO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisao Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades
A responsabilidade pela elaboragdo e aprovagdo deste procedimento é da Geréncia. A responsabilidade pela
implementacgdo deste procedimento é da Responsavel pelas Compras.

5. Modo de Proceder

Sempre que sdo identificadas necessidades de compra, estas sdo realizadas, obrigatoriamente a fornecedores
qualificados, de acordo com o P9: Selegdo, avaliagdo e reavaliacdo de fornecedores.

A escolha entre dois ou mais fornecedores é realizada tendo em atencao:

e (Qualidade;
e Preco;
e Prazo.

O fornecedor com melhor relagdo nestes trés pardmetros é o selecionado.
A identificacdo de necessidades de compra é realizada no dia-a-dia, pelas solicitagdes de clientes, obras em curso
e andlise visual dos stocks.

Orgamentos:
Sempre que necessdrio sado solicitados orgamentos aos fornecedores.

Encomendas:

As encomendas a fornecedores sdo realizadas mediante os orgamentos existentes ou tabelas de
pregos/descontos em vigor. Na colocagdo de encomenda é garantido: a descri¢do correta do produto pretendido
(Exemplos: modelo, referencia, cor, tamanho) a quantidade e o prazo de entrega.

As encomendas sdo registadas no PHC.

Controlo de recegao:
O controlo de rececédo é realizado de acordo o seguinte:

e Servigo: Servigo solicitado / entregue; prazo e preco;

e  Materiais no momento da rece¢do: Encomenda com a entrega; Quantidade (Guia /fatura com produto);
Tipo (Guia/fatura com tipo de produto entregue); Marcagdo CE (quando aplicével), Prazo de entrega;
Preco e condigbes de pagamento (Encomenda/Orcamento/Fatura).

e Materiais em curso de fabrico: Aspeto Visual (Cor, estado do tratamento de superficie, defeitos,
empenados); Dimensdo (quando aplicavel);
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Serralharia Civil, Lda. Compras

e Produtos quimicos: os mesmos controlos que para materiais e ainda o prazo de validade que ndo deve
ser inferior a 8 meses.

O colaborador que recebe a encomenda confere a mesma, assinando o documento que acompanha a mesma, e
se estiver tudo conforme entrega o documento assinado a Administrativa.

Quando a encomenda é rececionada, a Administrativa encerra o seu dossier no PHC, confere o prazo de entrega
e aguarda a fatura.

A Administrativa avisa a Geréncia da chegada da fatura e da necessidade de conferir a mesma.

A Geréncia realiza o controlo de pregos e condigdes de pagamento e assina o documento que acompanha a
fatura.

Sempre que existe uma ndo conformidade é realizada uma reclamacgéo ao fornecedor em causa. As reclamagdes
podem ser colocadas por fax ou e-mail e sdo registadas na folha “Mod.040- Sistema de reavaliagdo de
fornecedores”. Efetuar as corre¢Ges necessarias e abrir as agdes corretivas, quando aplicavel.

Controlo do produto ndo conforme:

Sempre que durante a rece¢ao ou consumo for detetado produto ndo conforme ou qualquer outro tipo de
ocorréncia negativa dever-se-a:

Identificar o PNC com a etiqueta “Produto ndo conforme” ou Colocar o PNC na drea identificada para o efeito,
quando esta exista.

No caso de dete¢des de PNC efetuadas na rece¢do ou no armazém (Ex. produto fora de validade) deve-se
preencher o registo de ocorréncia Mod.040-Sistema de reavaliacdo de fornecedores.

No caso de detegdes de PNC em consumo, deve-se preencher os registos existentes em cada setor produtivo.
Deve-se também avisar o superior hierdarquico para que este defina o destino a dar a PNC, a anadlise e o
tratamento.

Armazenamento:

Sempre que o produto rececionado, ndo for para consumo imediato, este é devidamente identificado e
armazenado.

No armazenamento dos produtos com prazo de validade deve-se assegurar a gestdao FEFO, o produto com prazo
de validade mais curto é o primeiro a sair.

6. Validagao

APROVADO
—J_J
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@

Vimajofil

Sistema de Reavaliacdo de

Periodo em andlise:

Serralharia Civil, Lda. Fornecedores
N.° de Oc.
Tipo de ~
Fornecedor R GRAVE MENOR DATA DESCRICAO
fornecimentos
LY - ey
Y | [ gy Parecer
Vimajofil - Ano: 2019
- Reavaliagdo de Fornecedores
Serralharia Civil, Lda.
Preco [Qualidade| Prazo
g sl = s T sl
HeREHEEEREHE
Fornecedor Tipo de fornecimento ek g 2 E|S g @ |5 8| Média |Responsavel| Data
= Ll =|= Ll ==L 2| =
EE R R E R
- 3] ~N
0,0
0,0
0,0
0,0
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PROCEDIMENTO
Selegdo, avaliacao e reavalia¢ao de

(—@*i _ m  gmE
\V/ Vimajofil
\ Y/ Serralharia Civil, Lda. . g
ornecedores

1. Objetivo e ambito
Este procedimento visa definir as metodologias de selegdo, avaliagdo e reavaliagdo.

2. Referéncias
NP EN ISO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisdo Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades
A responsabilidade pela elaboragdo e aprovagdo deste procedimento é da Geréncia.
A responsabilidade pela implementacdo deste procedimento é do Administrativo e Financeiro.

5. Modo de Proceder
A Vimajofil aprovisiona os bens e servigos relevantes para a qualidade do produto, definidos na tabela 1,
garantindo o cumprimento dos requisitos assinalados.
TABELA 1: REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICACAO

Bens e Servigos

Painel

Perfis de Aluminio
\Vidro

Acessorios
Produtos quimicos
Ferro, inox, latdo
Chapa

Servigos de lacagem
Gestdo de residuos
Equipamentos e
ferramentas de
trabalho
consultoria
Laboratdrios
Informatica
Manutengao

ITransportes
b3 ~
Formagao e

>

Acreditacdo

Licenciamento para
a atividade

Licenciamento
industrial

Especificagdo
técnica do produto

Fichas técnicas X
Fichas de dados de
seguranga

Manuais de
Instrugdes

Marcagao CE X
Declaracao de

desempenho CE
Certificado do
produto

Cumprimentolegal [X |[X [|X [X |X |X [X [X X X X X X X X

P9-2- Selegdo, avaliagdo e reavaliagao de fornecedores | Pagina 1 de 2

137



PROCEDIMENTO
Selegdo, avaliacao e reavaliagao de

fornecedores

Sempre que é necessario dar entrada a um novo fornecedor sdo realizadas as seguintes atividades:

e Everificado o enquadramento do fornecedor na Tabela 1. Se o fornecedor n3o se enquadra, esta tabela
é revista e sdo definidos requisitos minimos de qualificagdo.

e Sdo verificados os requisitos de selegdo para o tipo de fornecedor em causa estabelecidos também na
tabela 1.

e Esolicitado ao fornecedor, o envio da documentacido comprovativa do cumprimento dos requisitos para
selecdo e acordado o prazo de entrega com o fornecedor.

Depois de rececionados todos os documentos solicitados, estes sdo analisados, caso o fornecedor cumpra com
0s requisitos minimos é aberta a pasta do Fornecedor e a Ficha do Fornecedor. Quando necessario é atualizado
o modelo Mod.040: Sistema de Reavaliagdao de fornecedores.

Caso o fornecedor ndo cumpra como os requisitos de qualificacdo é-lhe comunicado o motivo da sua rejei¢do e
solicitadas agGes corretivas, ficando o seu processo a aguardar a evidéncia da implementag¢dao das mesmas.
Constituicdo da pasta do fornecedor: Documentos comprovativos do cumprimento dos requisitos minimos.

Anualmente, procede-se a reavaliacdo dos fornecedores, a quem se efetuou compras durante o periodo de
reavaliacdo, realizando-se as seguintes atividades:

e S3o analisados eventuais documentos necessarios para a selecdo do fornecedor e verificada a sua
validade. Caso algum documento esteja fora de prazo ou sem validade é solicitado de imediato ao
fornecedor o documento atual. O fornecedor tem 2 meses para enviar os novos documentos, se ndo
enviar é retirado do Sistema.

e Eanalisada a performance global do fornecedor, com base em precos, qualidade e prazos de entrega —
Mod.040 Reavaliagdo de fornecedores numa escala de Muito Bom (4) a Fraco (1) — Muito Bom: 4; Bom:
3; Suficiente: 2; Mau:1 e depois é calculada a média ponderada de acordo com o Mod.040 Reavaliagdo
de fornecedores. Esta analise pode levar a decisdo de qualificacdo de novos fornecedores e/ou retirada
dos fornecedores existentes do sistema. A avaliagdo do parametro qualidade é realizada com base nas
ocorréncias dos fornecedores.

Um fornecedor estard “Apto” se for considerado no minimo “Suficiente_2”. Caso contrario, se existirem
alternativas no mercado, fica “Nado Apto”.

Sdo analisadas as ocorréncias de cada fornecedor no periodo e em caso de necessidade o fornecedor pode ser
dado como “Ndo Apto”. As ocorréncias ndo acumulam de uma avaliagdo para outra nem existe acumulagdo
guanto ao tipo de ocorréncias.

Aos fornecedores “Ndo Aptos” é-lhes comunicado o motivo da sua inaptidao.

Como resultado da inaptiddo de um fornecedor é revisto o Sistema, sendo o fornecedor retirado, o seu dossier
é arquivado em “Fornecedores ndo Aptos” e a sua inaptidao, é mantida, pelo menos dois anos. No final dos dois
anos o fornecedor é tratado como novo fornecedor.

6. Validagao

APROVADO
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MP5 Serralharia

Entradas Atividades Saidas
Obras adjudicadas Planeamento da Preparagdo de Corte Mecanizagao | Acabamentos Inspegdo Final | Obras executadas,
Encomendas a fornecedores produgdo trabalho e Montagem ao Produto prontas para a
Recursos humanos e (Desenho e instalagdo
equipamentos disponiveis retificacdo de Ndo conformidades
medidas)
Responsabilidades
Resp. Comercial Competéncias:
Resp. Serralharia R P P R ISO 9001
Serralheiro R R R P Descrito na descricdo de
fungdes
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentacao Suporte Mod.029 — Obras | Desenhos do | Desenhos do | Desenhos do | Desenhos do | Desenhos  do | Recursos:
adjudicadas trabalho trabalho trabalho trabalho trabalho Computador
Mod.030 — Folha | Mod.030 - Folha de | Mod.030 — | Mod.030 — | Mod.030 — | Mod.030 — | Microsoft Office
de obra obra Folha de | Folhade obra | Folha de obra | Folha de obra Internet
P10 — Serratharia | Mod.031 — Registo | obra Mod.031 — | Mod.031 — | Mod.031 -
de de tempos Mod.031 - | Registo de | Registo de | Registo de PHC
atuminieProduca | P10 — Serratharia-de | Registo de | tempos tempos tempos
o atuminieProducdo tempos P10 - | P10 - | P10 -
P10 — | Serralharia—de | Serratharia—de | Serratharia—de
Serralharia aluminieProdu | aluminieProdu | aluminieProduc
de cdo cdo do
atuminiePro Mod.038
ducdo Registo de
produgdo em
fabrica
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MP5 - Serralharia

Entradas Atividades Saidas
Obras executadas, prontas | Planeamento Preparagdo | Descarregara Instalagdo Verificagdo da Encerramento de | Obras prontas
para a instalagdo | dainstalagdo da obrae instalagdo obra Informagdo para a drea
Disponibilidade de materiais instalacdo colocar nos comercial
e equipamentos para a locais de
instalacdo instalacdo
Responsabilidades
Administrativo Competéncias:
Resp. comercial R ISO 9001
Resp. Serralharia R Descrito na descrigdo de
Serralheiro R R R funcdes
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentagdo Suporte | Mod.029 - | Mod.034 - | P11 - | P11 - Instalagdo P11 - Instalagdo P11 - Instalagdo Recursos:
Obras Registo de | Instalagdo ITO1 — | Computador
adjudicadas produgdo no Organizagdo  do | microsoft Office
P11 - | exterior dossier de obra
Instalagdo P11 - Internet
Instalagdo PHC

MPS5 Serralharia

Pagina 2 de 2

142




Apéndice 23 - P10 Produgao

143



\ Q N=___ _ gy
v Vimajofil
\ 4

Serralharia Civil, Lda.

1. Objetivo e ambito

Este procedimento visa definir as metodologias de controlo de produgao.

2. Referéncias
REG UE 574_2014
NP EN I1SO 9001

3. Controlo de revisoes

PROCEDIMENTO
Producao

N.2 de Revisdo

Data

Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades

A responsabilidade pela elaboragdo e aprovacdo deste procedimento é da Geréncia. A responsabilidade pela

implementacgdo deste procedimento do Resp. pela Serralharia.

5. Modo de Proceder

5.1. Planeamento da produgdo
O Plano de Produgdo é efetuado e atualizado semanalmente pelo Resp. Comercial, consultando o “Mod.029 —

Obras adjudicadas”.

Deve ser assegurado o langamento da obra na folha de cdlculo de obras adjudicadas e fazer o seu planeamento

de execugdo e a emissdo da folha de trabalho.

Para cada obra adjudicada que entra em plano de produgdo é organizado o Dossier de Obra de onde constam a

documentagao descrita na IT1 - Organizagao do Dossier de Obra.

Quando a obra vai para producdo é entregue ao colaborador responsavel:

e Desenhos do trabalho, quando existentes

e Mapas de quantidades, quando existentes

e Mod.033 - Folha de obra
e Mod.031 — Registo de tempos

e Controlo da produc¢do em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 — Inox e Ferro)

5.2. Preparagao de trabalho

A preparagao do trabalho consiste em:

e Analisar e recolher as matérias-primas necessarias a obra a executar.

e Confirmar as medidas e desenhos fornecidos pelos clientes

e Confirmar quantidades e orcamentos

e Anotar as retificacdes de medidas nos desenhos

e  Preparar e enviar os documentos a produgdo

5.3. Corte

Depois da preparacgdo do trabalho é realizado o corte.

Apds o corte devem ser controlados: dimensGes e angulos de corte (quando aplicavel), com fita-métrica e,

eventualmente, esquadro.

P10-0- Producdo
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PROCEDIMENTO
Producao

Vimajofil

¥/  Serralharia Civil, Lda.

As dimensdes e dngulos de corte devem ter uma tolerdncia de + 1 mm e os angulos de corte devem ter uma
toleréncia de +19.

Esta atividade é da responsabilidade do serralheiro que deve registar os controlos efetuados nos respetivos
modelos de controlo da produgdo em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 — Inox e Ferro).

5.3. Mecanizagao

Na mecanizagdo deve-se verificar a correta realizagdo das mecanizagdes em quantidade, posicdo e dimensao.
Nas caixilharias de aluminio: Apds a mecanizagdo todas as arestas devem ficar sem rebarbas e todos os rasgos
para drenagem devem ter uma d&rea igual ou superior a 50 mm2. Neste controlo é utilizado a fita métrica e
inspecgdo visual.

Esta atividade é da responsabilidade do serralheiro que deve registar os controlos efetuados nos respetivos
modelos de controlo da produgdo em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 — Inox e Ferro).

5.4. Montagem

Na serralharia de aluminio a montagem consiste: na montagem dos aros fixos e mdveis; na colocacdo de
vedantes; na colocagao de ferragens e no controlo de folgas.

Montagem de aros fixos e moveis: Verificar a selagem de ligagdes dos perfis a meia esquadria; ligacdes de

travessas e prumos ao aro. A ligacdo entre perfis, quer seja a meia esquadria quer seja de topo, deve estar
preenchida com selante, ndo devendo apresentar folgas.
Colocacdo de vedantes: Verificar a correta colocagdo dos vedantes, em termos de referéncia e posi¢cdao. Nos

caixilhos de batente, as ligacGes do vedante central na zona de meia esquadria é efetuada através de cantos
vulcanizados que tém que estar colados com cola vulcanizadora.
Colocacdo de ferragens: Verificar a correta colocagdo dos componentes para suporte das folhas modveis (e

fechaduras, fechos e trincos). Verificar o correto funcionamento das folhas méveis.
Controlo de folgas: Determinar se as folgas dadas estdo de acordo com as especificagdes pelo fabricante. Todos

os produtos devem estar de acordo com as tolerancias definidas na especificagdo técnica de produto da familia
do produto a que pertencem.

Nas restantes serralharias na montagem controla-se: Dimensdes, Correta colocagdo das pegas, Correta
colocagao de Ferragens e Folgas.

Os vidros sdo encomendados no final desta fase.

Esta atividade é da responsabilidade do serralheiro que deve registar os controlos efetuados nos respetivos
modelos de controlo da produgdo em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 — Inox e Ferro).

5.5. Acabamentos

Na serralharia de aluminio os acabamentos consistem na aplicacdo de vidros. Esta operagdo, por norma, é
realizada em fabrica, mas também pode ser realizada apenas na fase de instalagao de obra.

Devem ser verificados os calgcos especificos em nimero e posi¢cdo. Deve ser verificado se o conjunto vidro +
vedantes (e bite se aplicavel) estd de acordo com o especificado pelo fabricante. Os vedantes que separam o
vidro do aluminio devem ficar em estado de compresséo.

Nas restantes serralharias os acabamentos consistem em polir ou escovar.

Esta atividade é da responsabilidade do serralheiro que deve registar os controlos efetuados nos respetivos
modelos de controlo da produgdo em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 — Inox e Ferro).

5.6. Inspegao final ao produto
Na inspecao final ao produto deve ser verificado o aspeto visual e o funcionamento.
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A verificagdo do aspeto visual consiste na verificagdo de anomalias no produto acabado, o produto ndo deve
apresentar riscos, mossas ou outros defeitos visiveis no que diz respeito a: vidros, perfis, tratamento de
superficie nos perfis, borrachas e acessorios.
Verificar ainda se o produto final se encontra em perfeitas condi¢des de funcionamento, este deve funcionar de
forma correta, de acordo com o tipo de aplicagdo e caracteristicas definidas na especificacdo técnica do produto
da familia do produto a que pertence.

Esta atividade é da responsabilidade do serralheiro que deve registar os controlos efetuados nos respetivos
modelos de controlo da produgdo em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 — Inox e Ferro).

5.7. Rastreabilidade

A rastreabilidade é aplicavel apenas a serralharia de aluminio. Esta é assegurada pelo arquivo das faturas de
compra no Dossier de Obra.

A rastreabilidade é assegurada, essencialmente, aos seguintes produtos: perfis, painéis, vidro, mecanismos de
oscilobatente, estores.

A obra é arquivada por nimero de obra e é através deste nUmero que se assegura a rastreabilidade.

A responsabilidade pela rastreabilidade é do Resp. Serralharia de Aluminio.

5.8. Controlo de produto nao conforme
Durante o controlo de producdo, sempre que for detetada alguma anomalia, o produto com anomalia é tratado
como produto ndo conforme (PNC) e deve-se:

e |dentificar e rejeitar o PNC para a area de segregacdo apropriada, quando necessario;

e  Corrigir o produto antes da entrega ao cliente;

e Registar nos respetivos modelos de controlo da produgdo em fabrica (Mod.032 — Aluminio, Mod.038 —
Inox e Ferro);

e Avisar a Responsavel GSQ — Gestor do Sistema de Qualidade;

O GSQ deve proceder de acordo com o procedimento P4 - Tratamento de ndao conformidades, agGes corretivas
e de melhoria, quando necessario.

6. Validagao

APROVADO
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Rever valores €

Aguar. mat./ laser/outros

Feriado

Data prevista
conclusé&o (DPC

Data Cliente (DC)

Rececdo encomenda

Obra N: Tipo Pendentes

201901151421

ferro (estante)
XXXX
08/2019 XXXXX Ferro-Plataforma
15/2019 XXXX Soldar tubos emcarros
33/2019 XXXX Ferro
35/2019 XXXX mesa ferro
201901221139

Ferro-saco cinzas
XXXX
19/2019 XXXX Ferro (estrut mesa)
301/2018 XXXX Porta de seguranca
201901021826
XXXX Suporte em ferro
323/2018 XXXX Reparagao portao
201901290902 ‘ ih
XXXX erro (carrinhos)
25/2019 XXXX Aluminio-porta correr 2f

Mod.029 Obras ajudicadas
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¥/ Vimajofil  [FOLHA DE OBRA N. | [ese:

Semalharia Civil, Lda.

CLIENTE RESP.

LOCAL DATA

NOME DA
OBRA

TERMINO

SERIE 0Bs:

cbr

VIDRO
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FOLHA N© REGISTO DE TEMPOS OBRA N¢
n? ne
Colaborador Data Inicio Fim Colaborador Data Inicio Fim
Horas Horas

Observagoes:

152




Apéndice 27 - P11 Instalacao

153



Serralharia Civil, Lda. Instalagao

<—Q*i m_ gmg
V Vimaijofil PROCEDIMENTO
\ 4

1. Objetivo e ambito
Este procedimento visa definir as metodologias de instalagao.

2. Referéncias
REG UE 574_2014
NP EN I1SO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisdo Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades
A responsabilidade pela elaboragdo e aprovacgdo deste procedimento é da Geréncia.
A responsabilidade pela e implementagdo deste procedimento é do Resp. pela Serralharia.

5. Modo de Proceder

5.1. Planeamento

Acompanhando as obras produzidas é elaborado periodicamente o Mod.029 Obra adjudicadas, pelo Resp.
Comercial e Resp. pela Serralharia.

5.2. Preparagao

Cabe a Administrativa, mediante as obras a instalar fazer a preparagdo atempada dos documentos necessarios
para entrar em obra, nomeadamente documentos exigidos pelo cliente relativos a higiene e seguranca e guias
de transporte.

Todos os dias o Resp. pela Serralharia, consulta o Mod.029 Obras adjudicadas e atualiza se necessario.

Os Serralheiros, carregam os carros com as obras produzidas e confirmam a existéncia na carrinha de:

- Documentos da carrinha: Livrete, carta verde, certificado de inspecdo e horario de trabalho.

- Consumiveis para a instala¢do: Parafusos, silicone, espuma, colas, outros e equipamentos existentes na carrinha
de acordo com a Declaragdo da Empresa;

- Pegas da obra: se toda a obra fabricada foi carregada;

- Folha de instalagdo — Desenhos e instrugoes;

- Mod.034 — Registo de produgdo no exterior, para encerrar a obra;

- Outros documentos nomeadamente, guias de transporte;

- Manual do utilizador, declara¢cdes de desempenho CE e etiquetas, para entregar ao cliente, no caso das
caixilharias de aluminio.

5.3. Descarregar a obra e colocar nos locais de instalagao
A obra é descarregada e de acordo com a folha de instalagdo é organizada a sua colocagao.

5.4. Instalagdo

Comeca-se a instalagdo de acordo com as indicagdes do cliente.

No final da instalagdo, confirmar o funcionamento e limpar o local de obra.

Nas caixilharias de aluminio, entregar ao cliente o Manual de Utilizador, Declaragdes de Desempenho CE e as
etiquetas da marcagao CE.
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5.5. Verificagao da instalagao

Ap0s a instalagdo o Serralheiro responsavel pela obra, verifica a obra utilizando o Mod.034 Registo de Produgdo
no Exterior e solicita ao cliente que assine a rececdo da obra. E preenchido o inquérito de satisfacdo pelo cliente
(Mod.035).

5.6. Encerramento de obra
A obra é encerrada no Mod.029 — Obras adjudicadas, passando para o separador de obras concluidas, quando é
terminado o preenchimento do Mod.034 Registo de produgdo no exterior.

6. Validagao

APROVADO

P11 Instalagdo Pagina 2 de 2

155



Apéndice 28 — Mod.035 Inquérito de satisfacao do cliente

156



'/ Vimajofil NaoUERITO DE saTISFACAO DO CLIENTE

Estimado cliente,

Jesafrart

& sua colaboraggo @ essencial para a melhoria dos servigos prestados pela YIMAIQFIL, O preenchimento

demorara cerca de um minuto, e podera entregar, em envelope fechado, aos nossos colahoradores.

™ Escolha a opc¢ao que lhe pareca mais adequada a situacdo.

Atendimento

RECETIVIDADE Tempo de resposta a uma solicitag§o ou reclamagio.
CORDIALIDADE Agilidacde, simplicidade a simpatia no atendimento.
EFICIERCIA, Rapido e eficiente.

Servicos

INFORMACAD Clara, objetiva e em tempo util.

EFICIERCIA, Rapido e eficiente.

QUALIDADE Com precis3o e seguranca.

Equipa

EMTREGA, Cumprimento os prazos estabelacidos.

IMNTERACAD Interagdo com o cliente no ato da prestagio do servico.
ACAO Agilidade do técnico na execucSo do servico.

ASSEID Limpeza e organizagio do local da instalagdo.
DESEMPEMHO atendimento atodas as necessidacdes.

EFICIEMCIA, Rapido e eficiente.

Ouer acrescentar alzo? Faga-o aqui:

=
=
=
=)
=
£
-
@
A
o
e
o

:
:

O11345119SNI

1 L]
HEEEEREEE

O1134511%s

|:|:|:| |:|:|:| @ OLIF4S11¥S OLINIA

Obrigada pela sua colaboracio!

M od 035 -0-Inquérito Satisfacio Cliente
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MP6-0: Comercial

Entradas Atividades Saidas
Solicitagdes dos clientes | Angariagdo | Andlise de | Elaboragdo | Entregado | Adjudica¢gd | Medicdoda | Faturagdo | Assisténcia | Orgamentos
Imposicdes legais de novos pedido do de orgamento o obra apds-venda | Obras adjudicadas

clientes cliente e orgamento Faturacdo
visita* Pedidos de assisténcia e
reclamacgdes tratadas.
Responsabilidades
Geréncia P P P P P Competéncias:
Resp. Administrativo R ISO 9001
Resp. Comercial R R R R R R
Resp. Serralharia R P R
Serralheiro P
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentagﬁo Plano de | Mod.053 Mod.039 E-mail, carta | Mod.039 Mod.030 — | Faturagdo Mod.047- Recursos:
comunicagdo Folha de | Pedidos do | ou pessoal | Pedidos do | Folha de obra Pedido de C d ’
Suporte ou marketing | recegdo cliente gquando cliente Mod.031 Mod.029 assisténcia omputa. or
quando Mod.053 aplicavel Registo  de | Obras ap6s venda Acesso a internet
aplicavel Mod.039 Folha de Mod.029 tempos adjudicadas PHC
Pedidos de | recegdo Obras Mod.038 Mod.021-
P14-0 cliente Eventuais adjudicadas Controlo de Registo de
Procedimento desenhos produgdo em ocorréncia
de Gestdo | *visita Mod.033 Mod.030 fabrica
Comercial facultativa Folha de Folha de Obra
orgamentacgdo
Org. dos
fornecedores
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PROCEDIMENTO
Gestao comercial

Vimajofil

Serralharia Civil, Lda.

v/
\

\

\ /’
\ /

1. Objetivo e ambito
Definir as regras de condugdo das atividades do processo comercial

2. Referéncias
NP EN ISO 9001

3. Controlo de revisoes

N.2 de Revisao Data Descrigdo das alteragdes

4. Responsabilidades

A responsabilidade pela elaboragdo e revisdo deste documento é do Gestor do Sistema da Qualidade (GSQ). A
responsabilidade pela sua implementacdo é dos responsaveis pelos processos que fazem parte do Sistema de
Gestdo da Vimajofil.

5. Modo de Proceder

5.1. Angariagdo de novos clientes

A angariagdo de novos clientes é realizada pela Geréncia / Resp. Comercial.

A angariacdo é normalmente realizada por contactos presenciais.

A Vimajofil tem um site para divulgacdao da empresa e outro site relativo a marca desafiART.

A Vimajofil podera desenvolver um plano de comunicagdo/marketing para os diferentes nichos de clientes.

5.2. Analise do pedido do cliente e visita

Cada vez que um cliente faz um pedido de orgamento é registado na: Mod.053 Folha de rece¢do e no Mod.039
Pedidos de cliente.

Quando necessario, antes da elaboragdo do orcamento é realizada uma visita ao cliente, para se entender melhor
o pedido, a fim de orgamentar o mais corretamente possivel.

5.3. Elaborag¢ao de orgcamento

Sempre que necessario para a elaboragdo de um orgcamento é realizado um pedido de cotagdo a um fornecedor.
A elaborag¢do de um orgamento pressupde a utilizagdo do Mod.053 Folha de recegdo, a colocagao de eventuais
desenhos, o preenchimento do Mod.033 Folha de Orgamentagdo e anexagdo de orcamentos dos fornecedores.
Quando se termina a elaborag¢do de um or¢camento, regista-se no Mod.039 Pedidos do cliente.

O orgamento a enviar para o cliente é elaborado no PHC ou na ficha de quantidades enviada pelo préprio cliente.

5.4. Entrega de orgamento
O orgamento pode ser enviado por e-mail, correio ou entregue em mao.

5.5. Adjudicagdo

Quando hd uma adjudicacdo procede-se a atualizagdo do Mod. 039 Pedidos do cliente, identificando o
or¢camento como adjudicado.

De seguida é atribuido numero de obra, é registada a obra no Mod.029 Obras adjudicadas e é aberto o Mod.030
Folha de Obra.
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5.6. Medicdo de obra

Logo apds a abertura do Mod.030 Folha de Obra, providencia a medicdo de obra / retificagdo de medidas, quando
aplicavel.

Ap0s esta atividade o Mod.030 Folha de obra é entregue a serralharia, acompanhado dos documentos previstos
na IT1 - Organizagdo do dossier de obra, nesta fase da obra (Mod.030 Folha de obra, desenhos, Mod.031 Registo
de Tempos e Mod.38 Controlo de produgdo em fabrica).

5.7. Faturagao

A faturagdo é realizada de acordo com o orgcamento. A faturacgdo fica registada no PHC e a fatura é enviada ao
cliente.

Ap0s a faturagdo é atualizado o Mod.029 Obras adjudicadas. A obra passa a dar-se como concluida.

5.8. Assisténcia apds-venda

Sempre que haja um pedido de assisténcia por parte de uma cliente é emitido o Mod.047-Pedido de assisténcia
apoés venda.

O Mod.047-Pedido de assisténcia apds venda é entregue a um serralheiro que deve verificar se o pedido é para
orcamentar ou ndo. Caso exista necessidade de orcamento, este deve ser elaborado e enviado ao cliente pelo
Resp. Comercial. Apds adjudicagdo do orgamento é realizada a assisténcia pedida. Caso nao seja para orgamentar
deve ser satisfeita assisténcia solicitada pelo cliente com a maior brevidade possivel.

Reclamacgdes:

Quando o cliente coloca uma reclamacdo é utilizado o Mod.021- Registo de ocorréncia, neste caso segue-se o
descrito no procedimento P4 - Tratamento de ndo conformidades e agGes corretivas.

6. Validagao

APROVADO
]
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MP7 Infraestruturas

Entradas

Atividades

Saidas

Gestao de Gestdo de hardware e Gestdo de instalagGes Gestdo de Viaturas
Recursos financeiros equipamentos software Recursos financeiros
. otimizados
Necessidades de .
equipamentos, hardware Equipamentos, hardware,
o ’ software instala¢des e
software, instalagGes e outras . ¢
infraestruturas outras infraestruturas
adequados e conservados
Responsabilidades
Geréncia P P P P Competéncias:
Gestor do SGQ R 1SO 9001
Administrativo R R R
Legenda: R - Responsavel; P - Participante
Documentagdo Suporte Mod.048 Lista de Licengas do software - Limpeza das Dossier das viaturas: Recursos:
equipamento e plano organizar instalages - Cdpia do Livrete Computador

de intervengdes
Mod.049 Ficha de
Manutencgdo de
Equipamento

- Pagamento do IUC

- Pagamento de seguro
- Certificado de
inspegao

Acesso a internet
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Com a cocriagdo e inovagdo dar valor e visibilidade ao

Apoiar o marketing através da certificagdo de qualidade

Tornar o processo de orgamentagao eficiente

Melhoria do processo de serralharia, diminuindo despesas

Melhorar a qualidade de produto e a consisténcia na

Introdugdo de iniciativas de formacgdo aos colaboradores

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

o
o]
o
()
el
o
AT ()
€ ®
1] =
o s
1} S
E £
2 8 <
)] < o
Q — AT
] = o
o < @ 8
S o IS =
° @ © B
g_ X =4 o] OBJETIVOS OPERACIONAIS
&« o (@]
X X X Reforgar a satisfagdo dos clientes
X X Avaliagdo das AC
X Manter niveis de consumos energéticos minimos
X Incentivar os colaboradores na aprendizagem continua e
no desenvolvimento de ideias para melhoria
X X X Aumentar o volume de faturagao
X X X X Orgamentagdo eficiente, acompanhamento do cliente
desde o pedido até a compra
X X X Aumentar a eficiéncia do processo produtivo
X X Controlar o indice de reclamagdes
X X Melhorar a qualidade e prego da matéria prima e outras
compras
X X X Aumento da eficiéncia da produgdo
X X Melhoria do planeamento da produgdo e cumprimento de
prazos de entrega
X X X Diminuigdo da taxa de NC
X X Manter as infraestruturas adequadas ao bom
funcionamento da organizagdo
X X X Diminuigdo da taxa de absentismo
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Serralharia Civil, Lda.

VjVﬁmajofiﬂ

Mod.048 LISTAGEM DE EQUIPAMENTOS E PLANOS DE INTERVENGOES

Equipamento

Marca

Modelo

Poténcia
(CV)

Tipo de Equipamento

Localizagéo

N Série

Ano
Aquisicéo

Fornecedor

Plano de Intervencdes

Periodicidade
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'Vimajofil

v FICHA DE MANUTENGAO DO EQUIPAMENTO Mod.049-0
W/ serralharia Civil, Lda.
Tipo de Equipamento Identificagcéo
Modelo Marca

Localizagéo N.°de Série/Cédigo

Comentarios:
Registo de Manutencéo / Intervencao
. ~ N.°da
Data Descricéo Apto? Observagdes Resp. tatura Fornecedor
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Vimajofil

Serralharia Civil, Lda.

Mod.049 Pedidos de clientes

CLIENTE

MATERIAL

PEDIDO

V/ REFERENCIA

N/ PED

CONTACTO

ORCAMENTO

RESPOSTA

OBSERVAGOES
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Serralharia Civil, Lda. Organizagdo do dossier de obra

4—‘(?*? ___m_ gmg Inst 50 de Trabalh
V V\|majof\|| nstruc3o de Trabalho
\/’/

Para todas as obras é criado um dossier de obra, a partir do momento que o orgamento apresentado ao cliente
é adjudicado.

No dossier de obra sdo arquivados os seguintes documentos:
. Folha de rosto, com n2 de obra, nome do cliente, n? orgamento, fatura(s) correspondente(s) a obra e
margem de lucro da mesma
J Orgamento adjudicado
o Folha com medidas e desenhos
o Folha de obra
o Listagem Grafica de V3os nas caixilharias de aluminio
. Faturas de compra, nas caixilharias de aluminio: perfil, painel, vidro, os-cilobatentes, estores.
o Numeros das faturas de compra e nome de fornecedor nas restantes matérias primas
o Controlo de produgdo em fabrica
o Registo de produgdo no exterior

As obras em curso ficam em dossiers individuais no escritério, quando terminadas, o dossier de obra transita
para arquivo morto.
O dossier de obra é arquivado no minimo 10 anos.

IT.01 Organiza¢do do dossier de obra Paginaldel
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Ndmero de inquéritos recebidos |:|

Critério de envio

Numero de inquéritos enviados |:|

Objetivo
Perguntas abaixo do objetivo

Observagdes dos clientes

Tratamento dos inquéritos de satisfagdo dos clientes relativo ao ano 2019

Inquéritos enviados

AVALIAGAO POR INQUERITO

Média

Atendimento

HitHH#

HiHH

HiHH

HHEHH [ HHHE | |

HiHH

Tempo de resposta a uma solicitagdo ou reclamagéo

Agilidade, simplicidade e simpatia no atendimento

Rapidez e eficiéncia

#DIV/0!

Servigo

HitH#

HiHHH

HitHH

HEHH [ HHH | | | [

HiHH

Informagao clara, objetiva e em tempo Uil

Rapidez e eficiéncia

Com precisdo e seguranga

#DIV/0!

Equipa

HitH#

HiHHH

HiHHH

HEHH | HHEH | | |

HiHH

Cumprimento dos Prazos Estabelecidos

Interagdo com o cliente no acto da prestagéo do servico

Agilidade do técnico na prestagdo do servigo

Limpeza e organizagéo no local da instalagéo

Atendimento a todas as necessidades

Rapidez e eficiencia

#DIV/0!
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VIMAJOFIL

Margem média das obras

Or¢amento

ACABAMENTO/ MAO DE MATERIA - ACABAMENTO/  MAO DE LUCRO DE
—— e NTAGEM TOTAL e~ ACESSORIOS2 e oBRAz  MONTAGEM2  TOTAL2 MARGEM S RISCO

OBRA CLIENTE TIPO DE OBRA M:};EMT‘IA ACESSORIOS

ESTADO

#DIV/0!
0,00€”  #DIV/0!
0,00€”  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€”  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€ #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€"  #DIV/0!
0,00€”  #DIV/0!
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Serralharia Civil, Lda.

Plano de auditoria interna

Norma: ISO 9001:2015

Equipa auditora

Ambito: Todo o SGQ

Ricardina Veiga

Locais: Vimajofil

Data Hora Atividade Participantes
Filipe Gongalves
08:30 Reunido de abertura ) P ¢
Vitor Gongalves
09:00 MP1 Gestdo Filipe Gongalves
' MP2 Melhoria continua Vitor Gongalves
10:00 MP3 Recursos Humanos Filipe Gongalves
' MP7 Infraestruturas Vitor Gongalves
11:00 MP4 Compras Filipe Gongalves
' MP6 Gestao comercial Vitor Gongalves
12:00 Almoco
25/09/2019 13:30 MP5 Serralharia Vitor Gongalves
' (ferro, inox e aluminio) Resp. Serralharias
. Filipe Gongalves
15:00 Reunido de encerramento .
Vitor Gongalves
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Serralharia Civil, Lda.
Ambito
Referencial auditado

Data da auditoria

Dep. Envolvidos
Abreviaturas utilizadas

Equipa auditora

Responsaveis da empresa
contactados

RELATORIO DE AUDITORIA INTERNA
Data: 30/09/2019 Pag.1de3

Todo o SGQ da Vimajofil
NP EN ISO 9001:2015
26/09/2019

Todos

V — Auditado

NC — Nao conformidade

OM — Oportunidade de melhoria
NA — Ndo aplicavel

X —Nao auditado

Ricardina Veiga

Nome Funcao
Filipe Gongalves Sécio-gerente
Vitor Gongalves Sdcio-gerente

Resp. serralharia
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Serralharia Civil, Lda.

RELATORIO DE AUDITORIA INTERNA
Data: 30/09/2019

Pag.2de3

Itens a auditar ISO 9001:2015

N.2 das constatacoes

4. Contexto da organizagao

4.1 Compreender a organizacao e o seu contexto \'
4.2 Compreender as necessidades e expectativas das partes v
interessadas

4.3 Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade \'
4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos processos \'

5 Liderancga

5.1 Lideranga e compromisso OMn21
5.2 Politica OMne 2
5.3 FungOes, responsabilidades e autoridades organizacionais v

6. Planeamento

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades Vv
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir Vv
6.3 Planeamento das alteracoes \Y

7. Suporte

7.1 Recursos

OMn23/NCn21

7.2 Competéncias \'
7.3 Consciencializagao \'
7.4 Comunicagao Vv
7.5 Informacdo documentada \'

8. Operacionalizacao

8.1 Planeamento e controlo operacional OM n2 4
8.2 Requisitos para produtos e servigos OMn25
8.3 Design desenvolvimento de produtos e servicos NA
8.4 Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores OMn26
externos

8.5 Producdo e prestagao do servico OM n27
8.6 Libertacdo de produtos e servicos \'
8.7 Controlo de saidas ndao conformes \'

9 Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo \'
9.2 Auditoria interna \'
9.3 Revisdo pela gestdo X

10 Melhoria

10.1 Generalidades v
10.2 Nao conformidade e acdo corretiva \'
10.3 Melhoria continua X
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SUMARIO

Neste documento apresentam-se as nao conformidades, acdes corretivas e oportunidades de
melhoria detetadas na realizagdao da auditoria interna, segundo a norma NP EN ISO 9001:2015

CONSTATACOES

No decorrer da auditoria foi detetada uma ndao conformidade e sete oportunidades de
melhoria, explicadas abaixo.

NC n? 1 — Recurso de medicdo ndo calibrados nem identificados — paquimetro e suta. O seu
armazenamento também ndo é adequado ao seu bom funcionamento.

OM n?2 1 — relativamente aos colaboradores, foi detetada a necessidade de formagdo em
objetivos da qualidade, nos conceitos de NC, AC e AP e a sua importancia no SGQ.

OM n? 2 — notou-se que a politica da qualidade estd afixada em locais da Vimajofil, no entanto
seria importante a colocacdo da politica no site da empresa.

OM n? 3 — Upgrade do software de gestdo e orcamentacdo serd uma mais valia para a
organizacao das obras em curso e sua rastreabilidade

OM n2 4 — Também foram percecionadas algumas duvidas na necessidade do preenchimento
do registo de producdao em fabrica. Necessario insistir com os colaboradores, e mostrar o
tratamento dos dados recolhidos.

OM n2 5 — Os requisitos para produtos e servicos ndo devem ser duvidosos, é necessario
colocar sempre os requisitos completos (cor da pintura, prazos de entrega, unidade de
medida).

OM n? 6 — Deve ser enviado o prazo de entrega do material aos fornecedores, sempre.
Algumas encomendas n3o tinham data de entrega. E importante para a avaliacdo dos
fornecedores anual.

OM n2 7 — A prestacdo do servico/montagem deve ser sempre aceite e assinada pelo cliente.
Alguns registos ndo se encontram assinados, o que nao permite afirmar que o cliente aceitou
a obra e ndo previne futuras reclamacgées sem fundamento.
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