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palavras-chave

resumo

Qualidade, Sistema de Gestao da Qualidade, ISO 9001:2008,

Tetracis-Plurirede

O presente trabalho propde-se explicitar sintetizadamente o desenvolvimento
e implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, com recurso a um
exemplo real, fazendo uma ponte com a contextualizacdo tedrica da

problematica da “Qualidade”.

Este trabalho é composto, essencialmente, por trés partes. Numa primeira
parte, encontra-se descrito o &mbito de elaboragdo do projecto, incluindo a
descricao do local de realizacdo e metodologia de investigagdo aplicada ao
projecto. Na segunda parte, é analisado o estado de arte da “Qualidade”,
revelando-se a evolugao do conceito, diversos modelos conceptuais expostos
por diferentes “gurus” da qualidade, os oito principios da gestao da qualidade
e o ciclo PDCA. E igualmente apresentada a norma ISO 9001:2008 e alguns
dados estatisticos relativos a sua aplicagdo a nivel mundial. Por ultimo, na
vertente pratica do projecto, é descrito todo o processo de desenvolvimento e
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade da empresa Tetracis-
Plurirede, realgando-se as motivagées para a sua aplicacdo, a forma de
cumprimento dos requisitos evidenciados pelo referencial normativo e a

percepcao dos colaboradores neste processo de mudanca organizacional.
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abstract

Quality, Quality Management System, ISO 9001:2008, Tetracis-Plurirede

This work aims to clarify, synthetically, the development and implementation of
a quality management system, using a real example and trying to make a

bridge with the theoretical context of the "Quality" thematic.

The work consists, essentially, of three parts. In the first one the preparation of
the project is presented, including a description of the place where it was
developed and of the methodology followed. On the second part the state-of-art
of quality is examined, through the concept’'s evolution. Several conceptual
models from different quality gurus are explored, the eight principles of quality
management are presented and the PDCA cycle is discussed. The ISO
9001:2008 is presented, as well as some statistical data on its application at
world level. Finally, on the practical strand of the project, the whole process of
development and implementation of a quality management system at the
company Tetracis-Plurirede is described — highlighting the reasons for its
implementation, how to fulfil the standard requirements and the perceptions of

the companies employees on this organizational process change.
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| — Introdugao

“A qualidade é um factor competitivo de cariz universal, que
se aplica a produtos, a servigos, a empresas e instituicoes”

Eng. Jorge Santos (Anuario da Revista Férum Estudante, 2008)

A extrema complexidade e incerteza da época actual, onde a evolugao continua se denota como uma
necessidade e oportunidade, resultante das economias e mercados globalizados, e onde as
exigéncias dos consumidores se acentuam, levaram ao aparecimento de novos e complicados
desafios para a gestdo das organizagbes, deles dependendo o grau de qualidade do seu
desempenho e sucesso. Associado ao contexto incerto das economias mundiais, o desenvolvimento
tecnoldgico de produtos e servigos apresenta-se, hoje em dia, muito mais célere e continuo, o que
origina a rapida aproximacgao da fase de declinio do ciclo de vida do produto; esta mudanca suscita a
necessidade de uma maior competitividade das empresas para alcangarem os objectivos de lideranga
do mercado.

Actualmente, as organizagdes s6 sobrevivem se forem capazes de acrescentar valor ao que
produzem ou vendem, através do desenvolvimento das suas capacidades e conhecimentos, tirando
proveito das suas competéncias nucleares, apostando na melhoria da qualidade dos seus produtos
e/ou servigos, e mostrando a sua responsabilidade social perante a sociedade. Tendo em conta os
itens referidos, e outros existentes na complexidade empresarial, associados ao crescimento actual
do nivel de exigéncia dos clientes, o mundo empresarial aplica cada vez mais as suas capacidades

na direcgdo da satisfagdo dos requisitos dos clientes.

Esta maior consciéncia da importancia do cliente para o desenvolvimento de produtos e/ou servigos
de qualidade, e a entrada deste critério na cadeia de abastecimento, conduziram ao aparecimento e
desenvolvimento dos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), os quais pretendem, entre outros
objectivos, demonstrar o compromisso das organizagbes para com a qualidade e a satisfagdo dos
seus clientes. Com a implementacgéo destes sistemas, orientados para os processos, as organizagdes
passam a aplicar no seu seio métodos e mecanismos de garantia da conformidade dos seus
processos, procedimentos e produtos, reforgando a sua imagem e acompanhando a evolugédo dos

mercados.

Os problemas de competitividade e as necessidades de controlo foram dois alicerces fundamentais
de racionalizagc&o para o nascimento da gestdo da qualidade. Neste ambito surgiram as normas da
familia 1SO, que enfatizam a importadncia de acatar os requisitos dos clientes, a procura da

minimizagao dos erros e a aposta numa melhoria constante do processo da qualidade.



Considerando nao a vivéncia, mas sim a sobrevivéncia actual das organizagdes, “a qualidade, para
além de uma filosofia de gestdo que dispde de um conjunto de instrumentos, métodos e praticas,
constitui um modelo de comunicagao integrado, cuja importancia é crucial para a pratica de uma

gestao moderna” (Capricho & Lopes, 2007, p. 4).

I. 1 — Caracterizagao sumaria do projecto

Num futuro cada vez mais exigente, a qualidade apresenta-se como uma fonte de enorme
conhecimento - originando uma nova forma de gerir e melhorar os processos de decisao, e colaborar
para um melhor desempenho das organizagdes. Estas necessitam, cada vez mais, de objectivos
claros e de uma economia eficiente para alcangarem resultados positivos, assentes em padrdes de

qualidade e responsabilidade social.

Com base nas incidéncias de um Mundo globalizado e na crescente importancia da qualidade nos
tempos modernos, o projecto realizado retrata a tematica da Qualidade, em particular, as questdes
relacionadas com a evolugao do seu conceito, e a problematica do desenvolvimento e implementagao
de Sistemas de Gestéo da Qualidade (de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2008). Pretendeu-se
com este trabalho sintetizar os conhecimentos adquiridos na area da Gestdo da Qualidade, obtidos
através da investigacao literaria efectuada e da experiéncia vivida no seio de uma organizagdo em
processo de implementacdo do seu sistema de gestdo da qualidade (Tetracis-Plurirede), durante

nove meses.

Os certificados de qualidade, presentemente, aparecem nos patamares cimeiros dos requisitos de
fornecimento, devido a enorme importancia incutida pelo cliente ao produto/servigo a adquirir. A
Industria Electronica e de Telecomunicagbes ndo foge a esta premissa, sendo mesmo um dos tipos
de industria que tera de, cada vez mais e melhor, assegurar os seus padrbes de qualidade, uma vez
que o século em que vivemos sera comandado pela robética, informatica, electrénica, entre outras
grandes areas do desenvolvimento tecnoldgico — onde os erros terdo de aparecer numa porgao

reduzida ou ser mesmo inexistentes (o ideal).

A Tetracis-Plurirede opera em areas do desenvolvimento tecnoldgico e viu-se na necessidade de
comprovar a qualidade dos seus produtos e da sua prestagdo de servigos, através da garantia da
satisfacdo dos requisitos dos clientes. Para tal, optou por implementar um Sistema de Gestdo da
Qualidade de acordo com a norma em vigor, a NP EN ISO 9001:2008, garantindo o cumprimento de
diversos requisitos legais, normativos e regulamentares. Através da implementagao de um SGQ, de
acordo com esta norma, a organizagdo consegue penetrar em mercados onde uma das senhas de
entrada é a certificacdo, e onde em momentos de crise s6 os mais capacitados conseguem vingar. A
necessidade de celeridade da aplicagdo deste sistema na organizagédo possibilitou a efectivagao

deste projecto, de forma a garantir a criagdo de uma ponte entre a teoria e a pratica.



A crescente problematica deste tema mostra que a qualidade sera, cada vez mais, um ponto fulcral
nas economias mundiais, aumentando assim o interesse de todos os cidadaos do planeta Terra. Na
sequéncia deste sobejo interesse, este projecto pretende servir de modelo para empresas e outro tipo
de organizagdes interessadas na implementacéo de sistemas de gestdo da qualidade (SGQ), através
da transmissdo dos conhecimentos basicos, da evolugdo e da vertente pratica que constituem o

conteudo cientifico da Gestdo da Qualidade, no meio organizacional.

I. 2 - O local de estagio

A realizagdo de um estagio curricular, com duragcdo de nove meses, possibilitou a inclusdo de uma
vertente pratica no desenvolvimento deste trabalho, demonstrando que a realidade vivida no seio de
uma organizagao, por vezes, €& diferente da teoria transmitida para o exterior destas estruturas. O
trabalho realizado ao longo deste tempo possibilitou uma aprendizagem diaria, através de uma
observacgao participante e de registos diarios (Yin, 1994) do desenvolvimento e implementagao de um
SGQ na Tetracis-Plurirede.

A Tetracis-Plurirede apresenta-se como uma PME (pequena e média empresa) do sector electronico
e de telecomunicagdes, com um historial ainda pequeno (cerca de quatro anos). Esta organizagao
nasceu fruto da implementagao de um dos topicos mais relevantes da estratégia organizacional — a
fusdo/aquisicdo — e consequente reestruturagdo organizacional. Em 2005, a Plurirede — vocacionada
para sistemas de comunicagdo empresarial, networking e sistemas de comunicagdo por fibras
Opticas; adoptou uma acgao estratégica para alargar e consolidar os seus segmentos de mercado,

através da aquisi¢cao da Tetracis — vocacionada para o desenvolvimento de sistemas electrénicos.

Como resultado desta estratégia, usada sobretudo devido as incertezas de mercado e aos riscos que
dele advém, a organizagao conseguiu aumentar a sua dimensédo e a complementaridade das areas
de actuacdo, conquistando uma abertura a novos mercados, e a criacdo de uma organizacdo de
maior dimensdo e poderio. Pode-se enquadrar esta aquisicdo, na vertente das aquisigdes
relacionadas, uma vez que a ligacao foi estabelecida por empresas de industrias relacionadas, a

electronica e as telecomunicagdes.

Apo6s a implementagcédo desta estratégia, a empresa diversificou o seu produto/servico e passou a
actuar em duas areas de negdcio de tecnologia moderna, a produgéo e desenvolvimento electrénico,
e os sistemas de comunicagdo. Relativamente a primeira, a empresa recorre, sobretudo, ao uso de
LED’s (light emitter diode) que sdo hoje em dia uma fonte de luz de extrema resisténcia e de baixo
consumo energético. Este diodo emissor de luz € um componente electronico semicondutor, que tem
a propriedade de transformar energia eléctrica em luz. Esta propriedade, associada a inexisténcia de

libertacdo de calor, traz um vasto leque de beneficios aos seus utilizadores, dos quais se destacam:



¢ Maior vida util;

e Custos de manutencao reduzidos;

e Eficiéncia e controlo dinamico da cor;
e Cores vivas e saturadas sem filtros;

o Ecologicamente correcto.

Quanto aos sistemas de comunicacao, a Tetracis-Plurirede utiliza as fibras 6pticas como meio de
transmissao de dados. Este tipo de tecnologia moderna possibilita a transmissao de informagéo entre
qualquer ponto do mundo, em tempos muito reduzidos; esta propagagéo é efectuada com recurso a

ondas electromagnéticas e apresenta bastantes vantagens sobre os sistemas eléctricos, tais como:

¢ Dimensdes reduzidas;

o Capacidade para transportar grandes quantidades de informacéo;
e Imunidade as interferéncias electromagnéticas;

e Matéria-prima muito abundante;

¢ Custo cada vez mais baixo.

As duas areas de actuagcdo da Tetracis-Plurirede dividem-se, especificamente, nos pontos

apresentados na Figura 1.
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Figura 1 - Areas de negdcio da Tetracis - Plurirede



A experiéncia e know-how acumulados nestas areas, bem como o investimento em equipamentos e

recursos humanos especializados, tém permitido a empresa colaborar com os clientes oferecendo-

Ihes servicos de qualidade, personalizados e ajustados as suas necessidades. O reforco das

parcerias existentes, o estabelecimento de novas parcerias e uma forte aposta na formagéo dos

colaboradores, permitem a organizagdo garantir que continuara a merecer a confianga dos parceiros

de negdcio: clientes e fornecedores.

Ap0s este alargamento a novos negocios, fruto da unido de duas empresas de mercados diferentes,

a Tetracis-Plurirede alcangou o objectivo pretendido: o crescimento da dimensdo da empresa e o

reconhecimento dos clientes e investidores. Pode-se comprovar esta situagdo de crescimento

sustentado e exponencial (embora o crescimento tenha sido afectado pela crise mundial no ano

transacto), recorrendo a evolugédo do volume de vendas (ver Figura 2).
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Figura 2 - Volume de vendas Tetracis - Plurirede (2005-2008)

O projecto aqui apresentado foi desenvolvido no seio da Secgédo de Gestdo da Qualidade (SGQ no

organograma funcional da empresa, apresentado no anexo 1), departamento que tem como principais

fungdes/ responsabilidades as seguintes:

¢ Desenvolvimento e implementacado do SGQ da Tetracis — Plurirede:

O

o

o

Descrigdo de processos, procedimentos e politica da qualidade;

Elaboragao de manuais (Qualidade, Acolhimento, Fungdes);

Elaboragao do painel de gestao;

Elaboragao de planos (Formacao, Auditorias, Calibragcao/Verificagdo);

Envio de equipamentos de medigdo e monitorizagdo (EMM’s) para
calibracao/verificacdo em entidades acreditadas;

Elaboragao e ftratamento de registos de ocorréncia (ndo conformidades
fornecedores, ndao conformidades internas, reclamagdes cliente, sugestdes
melhoria/observagoes);

Adaptacgao de todos os impressos utilizados na empresa ao modelo geral,



e Envio de documentagdo de obra para clientes (caso aplicado aos trabalhos do
departamento de Infra-estruturas de Informacgéo e Servigos):
o Alvara da empresa;
o Documentos pessoais dos trabalhadores e atestados de aptidao fisica;
o Certificados de formagao em higiene e segurancga no trabalho;
o EPIs;

o Outros, solicitados pelos clientes;

e Sensibilizagdo dos fornecedores para a implementacdo do SGQ, e para a melhoria
continua:
o Reunides com fornecedores para troca de conhecimentos dos processos de
trabalho de ambas as empresas;
o Pedidos de comprovativos de certificados (ISO, ROHS, WEE);

e Insercdo de arvores de produto na base de dados mundial IMDS (International Material
Data System), criada pelas grandes construtoras mundiais de automdveis, para

garantirem a inexisténcia de produtos/substancias proibidas nos seus produtos.

Dentro dos pontos anteriormente referidos a minha fung¢éo, durante o periodo de elaboragédo deste
projecto, desdobrou-se por todos os campos de acgdo do departamento, com excepgédo do envio de

documentacgéo de obras.

I. 3 — Objectivos e metodologia do estudo

Como ponto de idealizagao para concretizagdo do projecto, foram inicialmente definidos os objectivos
e a metodologia a aplicar para concepgdo de um bom resultado final. No campo dos objectivos, o
acompanhamento e interacgédo da formalizagdo e implementagéo do sistema de gestdo da qualidade
na Tetracis — Plurirede, conotou-se como o alvo primordial do projecto. No entanto, o trabalho
realizado tem como pretensdo responder as seguintes questdes relativas a implementagdo de um
sistema de gestdo da qualidade numa empresa contextualizada:

e Em que consiste este tipo de sistema de gestao?

¢ Porqué adoptar um?

e Como implementa-lo?

¢ Que obstaculos se colocam? Como ultrapassa-los?

¢ Quais as principais vantagens decorrentes da sua implementagao?

e Qual a percepgcdo dos diferentes colaboradores da empresa relativamente a

implementagao?



A metodologia de investigacado seguida ao longo da elaboragéo deste trabalho incidiu no “estudo de
caso”. Esta técnica de investigagdo € adequada quando procuramos compreender, explorar ou
descrever acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos

diversos factores. Existem inUmeras definicdes para esta metodologia, das quais se destacam:

“Um estudo de caso é um estudo sobre um fendmeno especifico tal como um programa, um acontecimento,

uma pessoa, um processo, uma instituicdo ou um grupo social” (Sharan, 1988, p.9)

“Um estudo de caso é uma investigagdo que se baseia principalmente no trabalho de campo, estudando uma
pessoa, um programa ou uma instituicdo na sua realidade, utilizando para isso, entrevistas, observagies,

documentos, questiondrios e artefactos.” (Yin, 1994, p.14)

“E uma investigagdo que se assume como particularista, isto é, que se debruca deliberadamente sobre uma
situagdo especifica que se supde ser unica ou especial, pelo menos em certos aspectos, procurando descobrir o
que hd nela de mais essencial e caracteristico e, desse modo, contribuir para a compreensdo global de um certo

fendmeno de interesse.” (Ponte, 2006, p.107)

Outros autores (Benbasat, Goldstein e Mead, 1987) definem o “estudo de caso” como sendo uma
interacgao entre factores e eventos, método especifico de pesquisa de campo, e que quase tudo

pode ser um caso (uma organizagdo, uma personagem, uma comunidade, etc).

Yin (1994) afirma que a utilizagdo desta técnica adapta-se a investigagdo em que o investigador é
confrontado com situagdes complexas, procurando responder as questbes “como?” e “porqué?”,
enquanto perguntas centrais da problematica em estudo; deve ainda ser utilizado quando o

investigador pretende apreender a dindmica do fenémeno, do programa ou do processo.

O “estudo de caso”, como qualquer outro tipo de metodologia, possui objectivos e caracteristicas.
Relativamente as caracteristicas, destacam-se os pontos focados por Benbasat, Goldstein e Mead

(1987), como os mais relevantes para a descri¢ao desta técnica:

¢ Fendmeno observado no seu ambiente natural;

e Dados recolhidos utilizando diversos meios;

¢ Uma ou mais entidades (pessoa, grupo, organiza¢do) sao analisadas;
e A complexidade da unidade é estudada aprofundadamente;

e Pesquisa dirigida aos estagios de exploragdo, classificacdo e desenvolvimento de

hipéteses do processo de construgao do conhecimento;

o Nao sao utilizados formas experimentais de controlo ou manipulagéo;



O investigador n&do precisa de especificar antecipadamente o conjunto de variaveis

dependentes e independentes;

e Os resultados dependem fortemente do poder de integragcéo do investigador;

e Podem ser feitas mudancas na selecgao do caso ou nos métodos de recolha de dados a
medida que o investigador desenvolve novas hipoteses;

e Pesquisa envolvida com questdes do tipo "como?" e "porqué?", em vez de “o0 qué?”’ e

“‘quantos?”.

Quanto aos objectivos da metodologia, Yin (1994) refere que o objectivo do “estudo de caso” é
explorar, descrever ou explicar um certo fendmeno, enquanto Sharan (1988) acrescenta um novo

objectivo, a avaliagéo.

Existem alguns argumentos criticos relativos a esta técnica. Segundo Yin (1994) esta metodologia,
pode apresentar alguma falta de rigor, a qual pode ser contornada recorrendo a diversas formas de
evidenciar a validade e a confiabilidade do estudo; a influéncia do investigador (falsas evidéncias e
visbes distorcidas) podera ser outro factor critico; um terceiro ponto critico prende-se com a

pouquissima base para generalizagdes.

No entanto, pode afirmar-se que o “estudo de caso”, ainda assim, constitui uma metodologia capaz
de ser um contributo para o conhecimento e compreensdo que se pretende alcangcar de um
determinado fendmeno, dentro de um determinado contexto. A natureza do “estudo de caso” prende-
se com a tentativa de esclarecimento de uma decisdo ou um conjunto de decisbes, por exemplo:

como foram implementadas? O porqué das opgdes tomadas? Quais os resultados obtidos?

No “estudo de caso” efectuado, utilizaram-se as técnicas de recolha de informacgéo propostas por Yin

(1994) na caracterizacdo desta metodologia:

e A andlise documental: Neste campo foram analisados registos escritos acerca da

estrutura da organizagéo, da sua histéria, modo de funcionamento, trabalho desenvolvido

na area da qualidade, etc;

o A utilizacdo de questionarios: Esta técnica foi utilizada numa parte final do projecto, para

recolher informacdes relativas as mudangas percepcionadas pelos colaboradores apés a

implementagdo do SGQ;

e O registo diario: Com esta técnica procede-se ao registo das atitudes e comportamentos
das pessoas envolvidas na implementacao do SGQ, das actividades desenvolvidas, nova

documentacéao e ainda alteragdes verificadas, entre outros;



e A observacdo participante: Uma vez que o projecto foi desenvolvido no

ambito de um estagio curricular, cujo objectivo foi precisamente o desenvolvimento e
implementacdo de um SGQ na organizagéo estudada, a observacao participante foi uma

das técnicas de recolha de dados utilizadas.

Qualquer que seja a metodologia de investigagcdo utilizada, esta exige sempre uma componente
fulcral para situar o tema em estudo nos seus horizontes temporais, isto €, a reviséo bibliografica.
Esta pesquisa consiste numa revisdo do estado de arte de uma certa tematica, ou seja, uma analise
critica, cuidadosa e ampla, de publicagdes relativas ao tema em estudo. Um dos aspectos principais
da revisao bibliografica consiste na forma como a mesma é organizada, pois esta secgao acaba por

ser uma das maiores contribui¢des para o desenvolvimento de um projecto.

l. 4 — Estrutura do relatério

O presente relatério de projecto esta organizado em quatro capitulos, os quais se encontram
subdivididos em diversas partes, pretendendo elucidar o leitor: do trabalho elaborado ao longo de
nove meses, € do estado de arte da tematica da “Qualidade”, em conjunto com o desenvolvimento

pratico da implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade.

O capitulo 1 — Introducdo — no qual se encontra descrita toda a preparagao e motivagdes para a
realizagdo deste projecto, encontra-se dividido em quatro partes. Na primeira, é efectuada uma
alusdo a problematica em estudo no contexto do quotidiano actual, e é efectivada uma ligacdo a
evolugdo continua, a qual é denotada como fonte de oportunidades, resultante das economias e
mercados globalizados. Na segunda, encontra-se a caracterizagdo sumaria do projecto, na qual se
define a area de actuagdo e o ambito da realizagdo do projecto, e uma breve caracterizagdo da
empresa em que foi desenvolvido todo o trabalho. Relativamente a terceira parte, encontra-se
descrito o local de estagio, revelando as areas de actuagdo da empresa, o seu historial, a estrutura
organizacional, as fungbes desempenhadas durante a elabora¢do do projecto, e a referéncia aos
componentes tecnolégicos utilizados na concepgao dos produtos finais. Quanto a quarta parte, esta
define os objectivos a alcangar com a elaboragéo deste trabalho, e apresenta e justifica as opg¢des
metodoldgicas aplicadas na concepgdo do mesmo, bem como todas as suas vantagens e

desvantagens.

O capitulo 2 — A qualidade e os Sistemas de Gestdo da Qualidade — este ponto do relatdrio encontra-

se dividido em cinco partes: conceito de “Qualidade”, sistema de gestdo da qualidade (SGQ), a norma
ISO 9001 e a sua revisdo de 2008, a certificacdo de um SGQ e a ISO 9001 em numeros. Na primeira
parte enfoca-se o estado de arte do conceito “Qualidade”, demonstrando os conceitos idealizados por
diversos gurus e estudiosos da tematica, fazendo mengéo aos oito principios da qualidade e ao ciclo
PDCA. Na segunda parte sao apresentadas as razbes e motivagdes para a implementagdo de um

SGQ, assim como a sua definicdo, demonstrando o interesse na aplicacao deste tipo de sistema no



seio de uma organizagcdo. Relativamente a terceira e quinta partes deste relatério, é retratada a
norma ISO 9001, a qual foi a base de todo o trabalho realizado ao longo de nove meses, sendo esta
descrita, bem como apresentados os seus campos de aplicagao; é dado énfase também a alteragao
efectuada em Novembro de 2008; por final é apresentada a evolugédo da certificagdo de empresas
(com recurso ao referencial normativo ISO 9001) a nivel mundial. Quanto ao ponto quatro, este
demonstra o passo final do desenvolvimento e implementagdo de um SGQ - a certificagdo — no qual
sdo descritos conceitos, vantagens e desvantagens, e respostas a algumas perguntas/confusdes

frequentes.

O capitulo 3 — Implementacdo de um SGQ na Tetracis-Plurirede — este capitulo apresenta o trabalho

pratico desenvolvido na empresa Tetracis-Plurirede e encontra-se dividido em trés partes: motivagoes
para o SGQ, desenvolvimento e implementacdo do SGQ e a percepgao dos colaboradores. Na
primeira, encontram-se descritas as motivagdes indicadas pela administragdo para implementagao
deste sistema, do qual resulta numa mudancga radical nos comportamentos e habitos organizacionais,
uma vez que sao definidos processos e procedimentos pelos quais a organizagcdo se deve guiar. A
segunda parte descreve e explica a norma de referéncia utilizada para a implementagao do sistema,
bem como as actividades, acgdes e documentagao elaborada na organizagao em estudo, recorrendo
a exemplos ilustrativos. Este ponto apresenta, ainda, as barreiras ultrapassadas e os caminhos
percorridos referentes a implementacéo do SGQ, e objectiva funcionar como um guia pratico para o
desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Relativamente a terceira parte, refere-se a
analise estatistica de um questionario efectuado a todos os colaboradores da organizacao estudada,
a fim de percepcionar os aspectos de mudanca interiorizados pelos colaboradores, no decurso da

implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

O capitulo 4 — Conclusao e Propostas de Trabalho Futuro — este item do relatério analisa todo o

trabalho efectuado, os objectivos alcangados e os motivos de “ndo obtengédo” de outros, o estado de
arte da Qualidade e dos Sistemas de Gestdo da Qualidade, e uma analise a aprendizagem adquirida

com a realizagéo deste projecto.
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Il - A Qualidade e os Sistemas de Gestao da Qualidade

“Depois da era fordiana dos produtos estandardizados fabricados em massa,
eis chegada a era da diivida, a era da qualidade e da diferenciacdo”

(Coriat, 1990, citado em Capricho & Lopes, 2007, p.25)

A problematica da qualidade é uma questdo considerada intemporal, ou seja, sempre existiu e
eternamente existira, uma vez que o termo — qualidade - a muito que faz parte do vocabulario e
quotidiano da populagdo mundial. No fundo, a qualidade ndo € um novo conceito nos negdcios
modernos, conforme podemos verificar pelas palavras de William Cooper em 1887 aos seus

colaboradores, apés fundar a Procter&Gamble:

“The first job we have is to turn out quality merchandise that consumers will buy and Reep on buying. If we

produce it efficiently and economically, we will earn aprofit, in which you will share.”

(Cooper, 1887, citado em Evans & Lindsay, 1992)

A garantia de qualidade é entendida, em Evans & Lindsay (1992), como qualquer ac¢ao direccionada
ao proveito dos consumidores com produtos e/ou servicos de qualidade adequada; iniciou a sua
evolugcdo na ldade Antiga, onde as pinturas egipcias ja evidenciavam a existéncia de medicdes e
inspecgoes, tendo a sua evolugéo ocorrido ao longo do tempo: a idade média (era artesa), o século
XVIII e o século XX, foram também marcantes para a evolugdo desta terminologia, sendo abordados
posteriormente neste trabalho.

Il. 1 — O conceito de “Qualidade”

“Qualidade é o grau de satisfacdo de requisitos dado
por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”

(NP EN ISO 9000:2000)

Actualmente a qualidade, um conceito derivado da palavra latina qualitate, € sinébnimo da procura
continua de melhoria em todas as vertentes, desde a politica e estratégia da organizacdo até aos
indicadores financeiros mais relevantes, passando pelos niveis de satisfagdo de todos os
stakeholders. Neste contexto, a qualidade assume-se como requisito primordial dos consumidores na
hora de tomada de decisdo da compra de um produto, ou na escolha de um servigo. Decorrente da
crescente importancia desta terminologia, surgiram inimeras teorias e construiu-se uma definicao
que ainda hoje ndo é unanime. Embora seja um conceito confuso, este cresceu e amadureceu em

conjunto com a profissdo do gestor da qualidade.
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Embora sé recentemente o conceito da qualidade esteja completamente incorporado na mente
humana, este ja era focado nas civilizagdes mais primitivas - como a egipcia, a grega e o império
romano - onde as piramides, templos, teatros, monumentos e vias de comunicagao terrestres ja eram
trabalhos efectuados com precisdo, com os melhores materiais, e as ferramentas adequadas ao
trabalho a efectuar. Num ponto mais virado para o cliente, a figura do artesdo demonstra vital
importancia, uma vez que este recolhia as necessidades/requisitos dos clientes e por si s6 efectuava
as actividades de concepgao, inspecgado, venda e assisténcia, declarando um nivel de controlo e
garantia de qualidade elevado. A evolucdo e crescimento da populagcéo terrestre, assim como a
Revolugédo Industrial desencadeada no século XVIII, levaram a imagem do artesdo a tornar-se
obsoleta, surgindo as unidades fabris para produ¢do em massa. O crescimento e desenvolvimento da
“producao em massa” permitiu a redugao de pregos dos produtos, e consequentemente levou a um
aumento da procura e necessidades de melhoria continua (recorrendo a métodos e processos

estatisticos).

No século XX, a extrema importancia assumida pela qualidade na vivéncia humana, levou a
investigacédo, formulagdo e publicagdo de varias definicbes para o seu conceito, destacando-se
autores como Walter Shewhart, Joseph Juran, Edwards Deming, Philip Crosby e David Garvin. Na
literatura referente a esta tematica sdo encontradas diferentes definicdes para o conceito de

“Qualidade”, tais como as apresentadas na

Tabela 1:
Joseph Juran (1974) “Qualidade é adequacdo ao uso”
Philip Crosby (1979) “Qualidade é conformidade com requisitos”
Taguchi e Wu (1979) “Perda para a sociedade, causada pelo produto apds a sua expedicio”
Ediwars Deming (2000) “Qualidade é um grau previsivel de uniformidade e fiabilidade, a custo
reduzido e adequado ao mercado”
A qualidade tem duas facetas:
- Subjectiva: o que o cliente quer;
Walter Shewart (1986) - Objectiva: propriedades de um produto, independentes daquilo que
o cliente quer;
A medida subjectiva é que tem interesse comercial”

Tabela 1 - Definicbes da Qualidade (diversos autores)

Como ja foi referido, a qualidade tem vindo a adquirir um dominio crescente na hora da escolha de
produtos e/ou servigos por parte dos clientes, tornando o ambiente empresarial mais competitivo e
com necessidade de diferenciagdo. Neste &dmbito foram criadas organizagbes e instituicbes para
controlar, padronizar e normalizar requisitos técnicos de produtos/servicos, como a qualidade,

dimensdes, ambiente, e outros. O exemplo, indubitavelmente, mais conhecido deste tipo de
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organizagbes € a

International

Organization for Standardization (I1SO),

que sera retratada

posteriormente neste trabalho. Para esta organizacdo, o conceito de qualidade resume-se ao “Grau

de satisfagdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas” (ISO,2009), um

conceito padronizado que engloba as mais diversas teorias preconizadas na histéria da qualidade.

Na Figura 3, apresenta-se a evolugdo histérica da qualidade, mostrando-se claramente que a

preocupagdo com a qualidade existe pelo menos, e de forma mais estruturada, desde o inicio do

século XX e se encontra ligada a natureza humana.

Normas de
Produtos

Métodos
Estatisticos

N
Py

Controlo da
Qualidade

Analise de
Processos

Engenharia da
Qualidade

E

Foco no Cliente

Garantia da
Qualidade

Factores Humanos

Gestao da
Qualidade

L Gestao da

Qualidade Total

1920s

1950s

1960 - 1970

1980s

1990-..>

Figura 3 - Evolugao do conceito da "Qualidade" (séc. XX) (adaptado de Silva, 2005)

A qualidade pode, entao, ser entendida de varias formas e encarada de diferentes 6pticas, consoante

o cliente ou grupo de clientes. Existem varios atributos que podem ser considerados pelos clientes: a

durabilidade do produto, a beleza, o conforto, a adequagdo ao uso, entre outros. Assim, através

destas definigdes o conceito da qualidade torna-se subjectivo, e cada cliente/grupo de clientes define

0 seu proprio significado de “Qualidade”.

Tal como foi referido anteriormente, ao longo dos ultimos anos varias abordagens a esta tematica tém

sido propostas por diferentes autores, alguns dos quais destacaram-se e criaram os seus modelos da

qualidade. De entre estes destacam-se nomes como Edwards Deming, Joseph Juran e Philip Crosby,

considerados por muitos como os gurus do movimento da qualidade.

II. 1. 1 — Os gurus da Qualidade

“Qualidade é um grau previsivel de uniformidade e fiabilidade, a custo reduzido e adequado ao mercado”

(Edwards Deming, 2000)

Deming (2000) defende que as necessidades e expectativas dos consumidores sdo um ponto de

partida fundamental para a melhoria da qualidade das organizagbes. Este guru apresenta a sua teoria

baseada em catorze pontos (Tabela 2) e no modelo da cadeia de reacgédo (Figura 4). Estes dois

aspectos da metodologia de Deming demonstram uma preocupacdo com a qualidade e com os

factores que esta pode influenciar, definindo pontos de mudanga e inovagao, conduzindo a um

controlo mais rigoroso das organiza¢des e cumprindo os requisitos e necessidades denunciadas

pelos clientes.
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Os catorze pontos de Deming

1. Estabelecer objectivos estaveis, com vista a melhoria dos produtos e servigos;

2. Adoptar a nova filosofia (de gestéo da qualidade);

3. Nao depender exclusivamente da inspecgéao para aceitar a qualidade;

4. Nao utilizar apenas o prego para conduzir o negocio. Em vez disso, minimizar os custos totais,
trabalhando com um Unico fornecedor;

5. Melhorar constantemente os processos de planeamento, produgao e fornecimento do servico;

6. Instituir a formagéo no posto de trabalho;

7. Adoptar e instituir a lideranga da direcgao;

8. Eliminar o medo (de cometer erros);

9. Eliminar as barreiras funcionais entre areas;

10. Eliminar slogans, exortagdes e cartazes dirigidos aos trabalhadores dos niveis mais baixos;

11. Eliminar indicadores monetérios para os trabalhadores e huméricos para a gestao;

12. Eliminar as barreiras que dificultam o orgulho pelo trabalho realizado. Eliminar sistemas de pontuagées

anuais, ou sistemas de mérito;

13. Instituir um sistema de formagéo e auto-melhoria para toda a gente;

14. Envolver toda a gente no trabalho de alcancar os objectivos da mudanca.

Tabela 2 - Os catorze pontos de Deming (adaptado de Deming, 2000)

Na visdo de Deming (Evans & Lindsay, 1992), a mudanca de pessoas numa organizagédo € muitas
vezes responsavel pela ma qualidade. Este reivindica ainda, que os padrdes de qualidade devem
surgir primeiro do que uma capacidade produtiva elevada no pensamento de uma organizagao, pois
s6 assim as empresas serdo dotadas de uma forga competitiva capaz de alcancgar a lideranca de
mercados. Esta aposta na qualidade iniciada antes da producido (qualidade preventiva), traz
agregados multiplos beneficios, como redugéo de custos, redugéo de re-trabalho, redugéo de falhas e
melhor aproveitamento do tempo e materiais; esta ideologia esta patente na Cadeia de Reacgao de

Deming (ver Figura 4).

Diminui¢do de Custos

Aumento da quota de mercado,
com melhor qualidade e pregos mais baixos

I

Oferecer mais emprego

Figura 4 - Cadeia de Reacgéo de Deming (adaptado Deming, 2000)
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“Qualidade é adequagdo ao uso”

(Juran, 1974)

Juran (Evans & Lindsay, 1992) propde uma definicdo simples definicdo de qualidade, a adequagéo ao
uso. Esta definicdo sugere uma visdo com uma perspectiva interna e externa do conceito, isto é, a
visdo que os clientes tém do produto e/ou servigo fornecido por uma organizagéo, € a missdo das
organizagdes em desenvolver meios internos para captagao/concretizagdo dos requisitos e

necessidades exigidas pelos clientes.

A teoria deste guru assenta em trés grandes processos da qualidade, o planeamento da qualidade,
onde é preparado todo o processo para alcangar os objectivos da qualidade; o controlo da qualidade,
processo que visa alcangar os objectivos de qualidade (previamente definidos) durante as varias
operagdes de concepgao do produto; e a melhoria da qualidade, com o aumento dos niveis de
desempenho dos produtos e/ou processos. Este enfoque nos trés maiores processos da qualidade é
denominado Trilogia de Juran (Figura 5).

CQUALITY PLANNING | QUALITY CONTROL (DURING OPERATIONS)
b e
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| o CHRONIC WASTE | | OF QUALITY CONTROL
w @ {An epportunity | P, vEae
Gi for improvermant) | Y W W
o I
] TIME
LESEONS LEARNED

Figura 5 - Trilogia de Juran (Juran, 1974)

A abordagem de Juran (1974), para além da trilogia, recai na ideia de que o objectivo da gestédo deve
ser o alcangar de um melhor desempenho para a organizagao, adequando uma metodologia que
contempla duas situagdes distintas: a Inspecgéo/Controlo e a Prevengao ou Breakthrough. A primeira
situa-se como uma posi¢cdo de gestdo tradicional, onde se pressupde que o desempenho da
organizagdo € suficientemente bom e ndo pode ser melhorado. Quanto a prevengdo, a atitude
assenta num nivel de desempenho que nao é suficientemente bom e a énfase é colocada na melhoria
continua; nesta situagdo o autor considera que existe a necessidade de alguém que, dentro da
organizagao, solicite a mudanga.
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“Qualidade é conformidade com os requisitos”

(Crosby, 1979)

A esséncia da filosofia da qualidade de Crosby (1979) assenta num conjunto de Absolutos da Gestao
da Qualidade e Elementos Basicos de Melhoria, e no tratamento dos “problemas de pessoas”. Neste
campo o autor aponta seis factores importantes para a aplicagdo da Gestdo da Qualidade (Evans &
Lindsay, 1992):

Qualidade significa conformidade com requisitos e ndo elegancia;

N&ao existem problemas de qualidade;

Nao existe uma economia da qualidade: é sempre mais barato fazer bem a primeira;
A Unica medida de desempenho é o custo da qualidade;

O Unico padrao de desempenho é o zero defeitos;

o0k wN =

A Qualidade ndo tem custos.

Assim, para Crosby (1979) “Quality is free...” e existem, essencialmente, quatro fundamentos a reter:
uma meta final (zero defeitos), uma receita (fazer bem a primeira), os Absolutos da Gestdo da
Qualidade (os seis factores referidos acima) e os Elementos Basicos da Melhoria (reduzir erros,
defeitos, desperdicios e custos; aumentar a produtividade e a eficacia; melhorar o valor através de

novos produtos e servigos; melhorar a capacidade de resposta e o desempenho temporal).

Ao longo da histdria outras figuras se notabilizaram e criaram, também, as suas préprias filosofias da
"Qualidade”, como é o caso de Armand Feigenbaum e Kaoru Ishikawa. Relativamente ao primeiro,
conhecido por criar a frase fotal quality control, sintetiza a sua filosofia em trés passos para a
qualidade (Evans & Lindsay, 1992):

1. Lideranca para a Qualidade (énfase no planeamento, em vez de reacgao a falhas);

2. Tecnologia moderna para a Qualidade (avaliar e implementar novas tecnologias para

satisfazer os clientes no futuro);

3. Comprometimento Organizacional (motivagdo e formagédo continua de todos os

colaboradores)

Feigenbaum consolida a sua teoria com cinco principios: o cliente é o juiz da qualidade; a qualidade e
a inovacao inter-relacionam-se e sao mutuamente benéficas; gerir a qualidade é equivalente a gerir o
negocio; qualidade € um processo de melhoria continua; clientes e fornecedores devem ser

envolvidos no processo.

Quanto a Kaoru Ishikawa, uma das figuras mais emblematicas da “Qualidade” no Jap&o e elemento
fundamental no desenvolvimento da estratégia Japonesa para a qualidade, construiu a sua filosofia
com énfase no cliente, acreditando que a qualidade comega com o cliente e, portanto, a compreensao

das necessidades deste € a base para a melhoria e as queixas devem ser procuradas activamente
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(Evans & Lindsay, 1992). Assim, destacam-se onze elementos chave desta filosofia (Alvelos, Rosa, &
Loureiro, 2008):

1. A Qualidade comega e acaba com a formacgao;

O primeiro passo para a Qualidade é o conhecimento dos requisitos do cliente;

w

O estado ideal do Controlo da Qualidade € alcangado quando a inspecgado deixa de ser
necessaria;

Remover as causas principais, ndo os sintomas;

A Qualidade é da responsabilidade de todos os individuos e departamentos;

N&o confundir meios com objectivos;

O Marketing é a entrada e a saida da qualidade;

® N o g b~

Os gestores de topo ndo devem ficar furiosos quando os factos lhes sdo apresentados

por subordinados;

©

Pér a Qualidade em primeiro lugar e privilegiar os lucros a longo-prazo;
10. 95% dos problemas de uma empresa podem-se resolver através da aplicacdo de
ferramentas simples de analise e mecanismos estruturados de resolugéo de problemas;

11. Dados sem variabilidade sdo dados falsos.

Para além dos gurus anteriormente referidos, destacaram-se também diversos estudiosos da
tematica, nomeadamente Garvin, que ao contrario das personalidades anteriores ndo prop0s
nenhuma metodologia fazendo apenas o estudo das metodologias existentes, interligando-as para

obter o seu préprio ponto de vista da tematica.

“‘Qualidade é sindnimo de exceléncia”

(Garvin, 1992)

A dindmica e evolugdo do conceito da qualidade, durante o século passado, foram descritas por
Garvin (1992), como ocorrendo de forma regular e nao resultando de inovagdes; Garvin (1992) dividiu
esta evolugdo em quatro etapas - “eras da qualidade”. Em cada uma das etapas, a qualidade é
apresentada de um ponto de vista diferente, mostrando-se as prioridades e responsabilidades das

organizagdes, sendo cada etapa complementar da seguinte. As quatro etapas séo:

A inspecgao da qualidade;
O controlo estatistico da qualidade;

A garantia da qualidade;

Db =

A Gestéo pela Qualidade Total.

Quanto a primeira etapa, o autor situa-a no inicio da era artesa mas assinala-a formalmente no século
XVIIl, com o aparecimento da produ¢do em massa e em grandes volumes. Esta etapa esta ligada ao
encaixe de pecas, anteriormente efectuado manualmente, tornando-o um processo mais objectivo e

fiavel, recorrendo a sistemas racionais de medidas e acessorios.
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A etapa subsequente aponta para o controlo estatistico da qualidade, ao longo de um processo e nao
apenas no seu final. Neste campo, o recurso a técnicas estatisticas possibilitou a introdugcédo da
analise de amostras, conseguindo-se a verificagdo dos critérios de aceitacdo e consequente
aprovacgao ou rejeicdo de um lote inteiro, sendo desnecessaria a inspecgéo da totalidade da produgao

final.

A terceira etapa da evolugéo do conceito, de acordo com Garvin (1992) é a garantia da qualidade, em
que o objectivo principal € o da prevencéo de defeitos, utilizando-se instrumentos mais eficazes. Os
resultados fornecidos por estes instrumentos sdo mais exactos do que os dados fornecidos pela
etapa anterior. Neste estadio o conceito de qualidade passou a incluir quatro novos elementos: os

custos de qualidade, a engenharia fiavel, o conceito “zero defeitos” e o controlo total da qualidade.

Relativamente a ultima etapa, denominada Gestao pela Qualidade Total, o autor insere no conceito
de qualidade o ponto de vista do cliente, ou seja a busca da satisfacdo das suas necessidades. Neste
capitulo evolutivo, Garvin (1992) refere o dever de envolvéncia da gestdo de topo das organizagdes
no decorrer dos processos produtivos, sabendo de antemao que os resultados obtidos com estas

novas praticas nao sao visualizados de imediato.

Garvin, além de dividir a evolugao da qualidade em quatro etapas distintas, expressa o conceito de

qualidade com varios significados através de diferentes abordagens, resumidas na tabela seguinte.

Abordagens Significados da Qualidade

Transcendental Sinénimo de Exceléncia

Baseada na produgao Fabricar produtos e/ ou servigos isentos de erros

Baseada no uso Fazer produtos e/ ou servigos adequados ao seu propésito

Fazer produtos, cujas caracteristicas mensuraveis, correspondam aos requisitos
Baseada no produto » i )
necessarios para satisfazer o consumidor

Baseada no valor Qualidade percebida em fungao da relagéo custo/ prego

Tabela 3 - Diferentes abordagens de Garvin ao conceito de Qualidade (Capricho & Lopes, 2007)

Na definicdo do conceito de Qualidade, segundo alguns dos mais famosos investigadores, existe uma
concordancia ao nivel de que as varias perspectivas da qualidade devem estar centradas no cliente,

nos seus requisitos e nas suas necessidades.

Com o aparecimento da Gestdo pela Qualidade Total (GQT), composta essencialmente por trés
principios - énfase nos clientes e stakeholders; participacdo e trabalho de equipa; énfase nos
processos e melhoria continua (Evans & Lindsay, 1992) — surgiram alguns exercicios de comparagao

entre uma visdo mais tradicional da Qualidade e o conceito de Qualidade total (ver Tabela 4).
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Niveis de qualidade aceitaveis Zero defeitos
Cultura de reaccao como norma Prevencao como norma
A qualidade é dispendiosa A qualidade reduz custos
A qualidade envolve alguns trabalhadores A qualidade envolve todos os trabalhadores
Os problemas séo resolvidos individualmente Os problemas sao resolvidos em equipa

Tabela 4 - Qualidade Tradicional vs Qualidade Total (Capricho & Lopes, 2007, adaptado de Bank ,1998)

O conceito de qualidade tem alguns paradigmas associados, os quais afectam a compreensao da

tematica quando analisados de uma maneira nao linear. Pires (2004) refere alguns deles:

e Considerar a qualidade um problema fabril, ou do processo de fornecimento do servico;

¢ A qualidade tem a ver com muitas, sendo todas, as actividades da empresa;

o As fases anteriores ao fabrico sdo cada vez mais criticas para a competitividade das
empresas;

e Melhor qualidade tem forgosamente de custar mais, ou tornar os processos de fabrico

mais dificeis.

Quando estes e outros paradigmas sao ultrapassados, as organizagdes conseguem percepcionar a

verdadeira vantagem de uma aposta séria na gestao da qualidade.

Il. 1. 2 — Os oito principios da Gestdo da Qualidade

Actualmente e resultante das diferentes abordagens efectuadas ao longo dos ultimos séculos,
podemos entender o conceito da qualidade e a sua gestao recorrendo aos oito principios da gestao

da qualidade, que se apresentam de seguida.

1. Focalizacdo no cliente

“As organizagoes dependem dos seus clientes e, consequentemente, convém que compreendam
as suas necessidades, actuais e futuras, satisfagam os seus requisitos

e se esforcem por exceder as suas expectativas.” (NP EN 1SO 9004: 2005)
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Lideranca
“Os lideres estabelecem a finalidade e a orientacdo da organizagdo. Convém que criem e

mantenham o ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas

para se atingirem os objectivos da organizagdo.” (NP EN ISO 9004: 2005)

Envolvimento das pessoas

“As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia de uma organizagdo e o seu pleno envolvimento

permite que as suas aptidoes sejam utilizadas em beneficio da mesma.” (NP EN 1SO 9004: 2005)

Abordagem por processos

“Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as actividades

e os recursos associados sdo geridos como um processo.” (NP EN ISO 9004: 2005)

Abordagem da gestdo como um sistema

“Identificar, compreender e gerir processos inter-relacionados como um sistema, contribui para que

a organizagdo atinja os seus objectivos com eficdcia e eficiéncia.” (NP EN ISO 9004: 2005)

Melhoria continua

“Convém que a melhoria continua do desempenho global de uma organizagdo

seja um objectivo permanente dessa organizagdo.” (NP EN ISO 9004: 2005)

Abordagem a tomada de decis&o baseada em factos
“As decisoes eficazes sdo baseadas na andlise de dados e de informagdes.” (NP EN ISO 9004: 2005)

Relacbes mutuamente benéficas com os fornecedores

“Uma organizagdo e os seus fornecedores sdo interdependentes e uma relagdo de beneficio miituo

potencia a aptiddo de ambas as partes para criar valor.” (NP EN ISO 9004: 2005)

Estes principios sdo, hoje em dia, a base dos sistemas de gestao da qualidade e estdo subjacentes
aos requisitos das normas ISO referentes a qualidade, ISO 9001:2008 e ISO 9004:2005.

No que respeita a melhoria continua, a metodologia normalmente seguida para enquadrar os esforgos

das organizagdes nesta area é o ciclo PDCA (Figura 6). Este ciclo foi idealizado por Shewart, mas

acabou por ser divulgado e aplicado por Deming, sendo muitas vezes conhecido como ciclo de

Deming. Este ciclo pretende tornar mais claros e ageis os processos de uma organizagédo, a qual

deve aplica-lo também quando implementa sistemas de gestdo da qualidade, em qualquer area

funcional da organizagéo, garantindo vantagem em relagdo aos concorrentes e sucesso nos seus

negocios.
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Figura 6 - Ciclo PDCA (adaptado de IPQ, 2000)

O PDCA pode ser descrito da seguinte forma (IPQ, 2000):

¢ Plan (Planear): estabelecer os objectivos e 0s processos necessarios para apresentar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizagéo;

¢ Do (Executar): implementar os processos;

e Check (Verificar): monitorizar e medir processos e produto em comparagéo com politicas,
objectivos e requisitos para o produto e reportar resultados;

o Act (Actuar): empreender acg¢des para melhorar continuamente o desempenho dos

processos;

Esta evolugao notdria da qualidade, bem como o desenvolvimento e aplicacdo de diversas teorias e
metodologias permitem a uma organizagdo melhorar continuamente os niveis de satisfacdo dos seus
clientes, atendendo as suas expectativas e necessidades. Neste ambito surgiram os Sistemas de
Gestao da Qualidade — SGQ, retratados mais pormenorizadamente no subcapitulo seguinte, que
modelam a imagem de qualidade que uma organizagao pretende transmitir, e permitem que a mesma

descreva os seus objectivos, processos e procedimentos de forma clara e consistente, através de

documentos.

Il. 2 — Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ)

‘Sistema de Gestdo para dirigir e controlar
uma organizagdo no que respeita a qualidade”

(NP EN 1SO 9000:2000)
Tendo em conta a evolugdo do conceito da qualidade e a globalizagdo de mercados, qualquer

organizagédo que pretenda ser competitiva e diferenciada dos seus concorrentes, tem de recorrer a

novas formas de gestao de forma a ultrapassar os novos desafios que diariamente lhe sdo propostos.
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Estas novas necessidades, em parte destacadas pelos consumidores, promoveram o
desenvolvimento de sistemas capazes de garantir uma melhoria continua, uma maior envolvéncia da
gestao de topo, e a criacdo de uma gestdo da qualidade eficiente e eficaz. Neste ambito, surgiram os
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), em que o termo sistema “traduz a ideia de que varios
componentes elementares, independentes, inter-actuam e formam um todo coerente com um
objectivo comum” (Pires, 2004, p. 35). A juncdo de gestdo da qualidade a sistema implica a criagédo
de um conceito que pode ser definido como “Conjunto das medidas organizacionais capazes de
transmitirem a maxima confianga de que um determinado nivel da qualidade aceitavel esta sendo

alcangado ao minimo custo” (Pires, 2004, p. 35).

Com a implementacdo deste sistema de gestdo, as organizagcdes definem recursos e
responsabilidades na area da qualidade, fazendo com que esta se torne viavel, efectiva e competitiva.
Os SGQ evidenciam de forma clara e eficaz a forma como as organizagdes lidam com diferentes

areas, destacando-se:

¢ Resultados das andlises de dados das medigbes aos processos e produtos;

¢ Resultados da avaliagao de clientes;

¢ Resultados das auditorias internas ou externas;

¢ Tratamento das ndo conformidades e do produto ndo conforme;

¢ Tratamento das reclamacgdes internas e externas;

¢ Desencadeamento, acompanhamento e verificagdo da eficacia das acgdes correctivas,

preventivas e de melhoria.

A tomada de decisdo é um dos pontos fulcrais de qualquer processo, e a implementagdo de um SGQ
ndo foge a regra. Como tal, antes de tomar esta decisdo €& importante ter a perspectiva de
implementacdo de um SGQ consistente e capaz de evoluir. No entanto, é importante referir que a
implementagao deste sistema n&o garante por si sé a satisfagdo dos clientes em relagdo a qualidade
dos produtos ou servigos, uma vez que este sistema € dinamico, recorrendo a melhoria continua
centrada nos requisitos dos consumidores; as organizagdes que melhor percepcionarem esta filosofia
do sistema conseguirdao impedir a desactualizacdo do mesmo, e obterdo retorno do investimento

efectuado no sistema da qualidade.

Sendo um dos resultados da evolugdo da histéria da qualidade e de uma, cada vez maior,
complexidade ao nivel da garantia da qualidade, os SGQ procuram contribuir para o alcance de

determinados objectivos (Pires, 2004):
s Abordagem sistematica de todas as actividades que possam afectar a qualidade;

e Privilegiar as actividades de prevengdo em vez de confiar apenas na inspecgéao;

s Fornecer uma evidéncia objectiva de que a qualidade foi alcangada.
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Com estes trés grandes objectivos, os SGQ devem ser encarados pelas pessoas envolvidas ndo de

uma forma burocratica, ou dificil, mas sim como ajuda na resolugéo de problemas.

Fazendo uma ligagédo entre os SGQ e a norma NP EN ISO 9001:2008, pode realgar-se o facto de
esta norma ser a base do desenvolvimento e implementagdo de um SGQ, o qual se deve basear na
natureza dos produtos/ servicos e nos seus processos de realizagdo ou prestagdo. De acordo com o
postulado na norma, uma organizagdo nao € obrigada a incluir todos os produtos e servigos que
fornece no ambito do seu SGQ, ou a contemplar os processos de realizagdo dos mesmos (estas
exclusdes estdo previstas em clausulas da norma e sao divulgadas pela organizagdo no seu Manual
da Qualidade, bem como nos produtos ndo envolvidos pelo sistema). No entanto, uma organizagéo
com visdo para a implementacdo de um SGQ deve estar ciente de que tera de definir quais os
processos a controlar, como devem ser medidos e com que frequéncia, e transformar a sua

abordagem tradicional de processos huma abordagem integrada de processos (ver Figura 7).

ABORDAGEM TRADICIONAL ABORDAGEM INTEGRADA
1 1 1 1
PROCESSO A
o r o < [ [ [ [
|| Sll<|l PROCESSO B
CIEIENSIY 1 |
wl |l 51 2|0
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< @) @) x z
= O - o (T
PROCESSO N
IT IT IT IT

Figura 7 - Mudanga da abordagem de processos com o SGQ

Uma abordagem integrada de processos traz mudultiplas vantagens a uma organizacdo, como o
envolvimento de todas as pessoas, uma gestdo baseada num sistema, a melhoria continua e uma
maior focalizagéo no cliente, evitando a falta de comunicagéo entre departamentos (a célebre histéria
do “what the customer wanted”, ver Figura 8) e conseguindo assim colocar a disposi¢édo do cliente um
produto e/ou servico de acordo com os requisitos e necessidades previamente idealizados pelo

mesmo.
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Figura 8 - "What the customer wanted - History tire swing" (www.effectiveeng.com)

O desenvolvimento e implementagdo de um SGQ envolvem a elaboragdo de documentos relevantes
para a vida de uma organizagdo, que definem a politica, as responsabilidades e autoridades e os

processos e procedimentos da mesma. Alguns dos mais relevantes séo:

¢ Politica da qualidade;

¢ Manual da qualidade;

¢ Rede de processos;

e Procedimentos da organizacao;
¢ Manual de fungoes;

¢ Instrugbes de trabalho;

¢ Planos de inspecgao e ensaio;

e Impressos (ex. registo de ocorréncia).

Finalmente sdo de salientar algumas das razbes e motivagdes que levam as organizagdes a

investirem na formalizagdo de um sistema de gestao da qualidade:

¢ Certificagdo da organizagéo e garantia da qualidade de produtos/ servigos e processos;

¢ Reducdo de custos da qualidade, os quais podem afectar a posigao competitiva da
organizagao;

¢ Prevencéao e correcgéo de problemas de qualidade;

¢ Optimizagéo de processos;

e Cumprimento de requisitos normativos, regulamentares e legislativos;

o Exigéncia de clientes ou potenciais clientes;

e Concorréncia com sistemas ja implementados;

e Alargamento e procura de novos mercados;
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¢ Reforco e melhoria dos canais de comunicagdo entre as diferentes secgdes da
organizagao;

e Outros.

No fundo os diversos motivos e razdes referidas podem, de acordo com Pires (2004) resumir-se a
duas: uma razao externa, pretendendo-se dar a maxima confianga (ao cliente) de que a qualidade
esta a ser alcangada; e uma interna, pretendendo-se dar a maxima confianga (a gestao) de que a

qualidade esta a ser alcangada ao minimo custo.

Entende-se entdo por SGQ, “um sistema de gestdo que compreende a estrutura organizacional,
responsabilidades, processos e recursos necessarios para implementar a Politica da Qualidade e
concretizar os objectivos preconizados pela organizagdo” (Pereira & Requeijo, 2008). O
desenvolvimento deste tipo de sistemas esta ligado ao desenvolvimento de referenciais normativos
internacionais para a sua implementagédo nas organizagdes, como é o caso da norma ISO 9001 que

sera retratada no préximo subcapitulo.

No entanto, a implementacédo de um sistema de gestdo da qualidade n&o acarreta s6 vantagens, isto
€, para uma aplicagao eficaz deste sistema & necessario anular e ultrapassar diversos obstaculos.
Para uma implementacao eficiente deste tipo de sistema, é necessario existir um elevado grau de
comprometimento da gestdo para com a qualidade e, sobretudo contornar algumas barreiras que

aparecem ao longo da implementagao do projecto, nomeadamente (Saraiva, 1994):

e Carga burocratica: a implementagao de um SGQ ¢é, normalmente, acompanhada de um

aumento consideravel de burocracia, pelo que se deve apenas escrever e/ou documentar o
necessario;

¢ Resisténcia a mudanca: devido a existéncia de habitos de trabalho enraizados nas

organizagdes, € necessaria uma mudancga cuidadosa da mentalidade dos colaboradores;

e Pressbes externas do sector de actividade da empresa, e consequentemente dos seus

clientes: uma organizacdo ndo deve avancgar para um projecto deste género, sem efectuar
antecipadamente um estudo adequado para o mesmo;

e Estagnar nos “Zero Defeitos”’: uma organizagao deve desenvolver o conceito de melhoria

continua para alcangar todos requisitos do cliente, e ndo “parar” a qualidade aos primeiros
sintomas de melhoria;

e Perpetuar comportamentos: deve ser descrito um conjunto de préaticas e procedimentos

organizacionais, com certo rigor e flexibilidade;

e Reforco de estruturas rigidas e hierarquicas: a definicdo de um organigrama detalhado da

empresa, responsabilidades e autoridades, torna-se vital para uma correcta implementacao
do SGQ;

¢ Envolvimento de todos os colaboradores da organizacdo: o trabalho em equipa é vital para

a obtencdo da satisfagdo do cliente, uma vez que a qualidade do produto é da
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responsabilidade de toda a organizagdo. Como tal, € necessario um total comprometimento
da gestdo e um empenho exaustivo dos “operarios fabris” para com a gestao da qualidade;

¢ Falta de formacao e experiéncia das pessoas envolvidas em relacdo a tematica: da mesma

forma que a qualidade deve ser encarada como melhoria continua, a formagdo das
pessoas deve ser permanente, acompanhando a evolugao dos principios e ferramentas da

qualidade;

Quebrando as barreiras e fugindo aos risos associados a implementagdo de um SGQ, as
organizagdes conseguirdo obter a totalidade dos beneficios que estes sistemas acarretam, usando as

normas apenas como ponto de partida para o alcance dos mesmos.

Il. 3 - A norma ISO 9001:2000 e a sua revisao em 2008

A International Organization for Standardisation (ISO) é uma federacdo de organismos de
normalizagédo de 157 paises (um por pais), com sede na Suiga, pais que coordena todo o sistema.
Este organismo ndo governamental tem por misséo a promogao do desenvolvimento da normalizagao
e actividades relacionadas em todo o mundo, e actua como elemento moderador das trocas
comerciais de bens e servigos, dentro dos principios da Organizagdo Mundial do Comércio (ISO,
2009).

As normas da familia 1ISO 9000, editadas pela 1SO, sdo referenciais para a implementacdo de
sistemas de gestao da qualidade (SGQ). Estes referenciais normativos representam a unanimidade
mundial acerca de boas praticas de gestdo, e tém por objectivo garantir o fornecimento de produtos
que satisfagam os requisitos dos clientes ou regulamentares, prevenir problemas e dar énfase a

melhoria continua.

Esta procura da exceléncia a nivel da gestdo e da qualidade encontra-se agrupada num conjunto de
requisitos normativos — ISO 9001:2008 - e orientagdes para a melhoria do desempenho - ISO
9004:2005. A implementacao destes referenciais normativos é independente de alguns itens como: o

tipo, a dimenséo e o sector de actividade das organizagdes.

A norma ISO 9001:2008 ¢, presentemente, o referencial utilizado por entidades acreditadas para
certificar os sistemas de gestdo da qualidade das mais diversas organizagdes. Em virtude da
evolugao do conceito da qualidade, do aumento de exigéncias e da diversificagdo dos requisitos dos
consumidores, esta norma tem sofrido algumas revisdes desde a sua versao original, publicada em
1987. As normas da série 1ISO 9000 sofreram alteracbes em 1994, 2000 e 2008. A revisao de 2000
visou retratar niveis de reconhecimento da qualidade mais elevados e uma melhor resposta as
necessidades indicadas pelos consumidores, sem, no entanto, deixar de lado a flexibilidade de

adaptacao a todos os tipos e dimensdes das organizagdes.
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A norma ISO 9001:2000, foi publicada para substituir as normas ISO 9001/2/3:1994, estabelecendo

“os requisitos para um sistema de gestdo da qualidade”. Com esta versdo da norma foi possivel um

melhor entendimento do seu texto, evitando-se as confusdes anteriormente existentes. A versdo de

2000 surgiu apés um estudo efectuado pela ISO em 1998 (junto de cerca de 1000 utilizadores), em

que a organizacao identificou necessidades e sugestdes de melhoria. Resultante desse estudo foi

publicada a norma ISO 9001:2000 com as seguintes altera¢des (Pires, 2004):

Baseia-se nos 8 principios da Gestao da Qualidade;

Estrutura orientada para os processos;

Inclusédo do conceito “Plan-Do-Check-Act” (PDCA);

A melhoria continua como elemento essencial ao desenvolvimento de um SGQ;

Redugéo da documentagao exigida;

Maior énfase no envolvimento da gestéao de topo no SGQ;

Inclusdo do conceito “Aplicagdo”, para compatibilizar o referencial normativo com as
actividades e processos de diferentes organizagdes;

Maior compatibilidade com os referenciais normativos de Sistemas de Gestao Ambiental;

Introdugao de requisitos associados a monitorizagdo de informagéao e indicadores.

A série 1SO 9001:2000 é constituida por trés normas (9000, 9001 e 9004) como se segue (Pereira &
Requeijo, 2008):

ISO 9000:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e vocabulario: descrigdo

dos fundamentos de um SGQ e terminologia aplicado ao mesmo;

ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos: Norma que especifica os

requisitos de um SGQ a utilizar sempre que uma organizagdo tem necessidade de
demonstrar a sua capacidade para fornecer produtos que satisfagam tanto os requisitos dos
seus clientes como dos regulamentos aplicaveis e tenha em vista o aumento da satisfagéo

dos clientes.

ISO 9004:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de Orientacdo para melhoria de

desempenho: fornece linhas de orientacao relativas a uma gama mais alargada de objectivos
do que a ISO 9001, abrangendo tanto a eficiéncia como a eficacia de um SGQ. Esta norma,
actualmente, ndo é utilizada para certificar qualquer tipo de organizagao, nem qualquer tipo

de propésito contratual.

Recentemente, e com base num estudo aprofundado das necessidades/ clarificagbes encontradas

por diversos empresarios, a ISO efectuou uma revisdo ao referencial 9001 com o objectivo de

-27 -



introduzir apena

s pequenas melhorias no texto, nos casos em que se verifica uma necessidade bem

identificada de maior clareza.

Esta nova edicdo, editada em Novembro de 2008, é uma oportunidade de revisdo e melhoria do

SGQ, nédo existindo novos requisitos mas apenas uma “clarificacdo de conceitos”, apesar de nalguns

pontos se ass

istr a mudangas de interpretagdo. Decorrente dos inquéritos efectuados aos

utilizadores, a ISO decidiu rever a norma ISO 9001:2000 adoptando uma abordagem de impacto vs

beneficio possibilitando uma analise individual de cada uma das alteragdes. Esta relagao encontra-se

descrita nos seguintes pontos (DQOF, 2009):

¢ Benefici

o

@)

o)
Elimina a ambiguidade dos requisitos;
Aumenta a clareza do texto;

Aumenta a compatibilidade com a ISO 14001;

Permite uma maior facilidade de tradugao;

Requer pouca ou nenhuma formagao suplementar;

Requer poucas ou nenhumas alteragbes aos documentos;

Requer poucas ou nenhumas alteragdes aos processos do SGQ;

Nao requer nenhumas auditorias suplementares para efectuar a transigao para a ISO
9001:2008.

Na norma ISO 9001:2008, no anexo B, encontra-se uma comparagao entre a nova e a antiga versao

da norma, algun

e General

o

s dos quais passo a destacar de seguida:

idades (0.1)

Existéncia de uma clarificagao para realgar que a ISO 9001 inclui apenas exigéncias
estatutarias e regulamentares aplicaveis ao produto, e ndo a questdes ambientais,
financeiras, sociais e outras;

A 1SO 9001:2008 refere-se, agora, ao ambiente de negdcio da organizagao e, apesar
de ndo haver requisitos nesta clausula introdutéria, as organizagbes devem
assegurar que o seu SGQ se mantém adequado as alteragdes do ambiente de

negocio.

¢ Abordagem Processual (0.2)

o

Acréscimo de texto para realgar a importancia dos processos serem capazes de
atingir os resultados desejados, isto € o SGQ deve atingir o seu objectivo principal,
garantir que a capacidade da organizacao é direccionada a criacdo de produtos em

conformidade com os requisitos dos clientes.
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Campo de aplicagéo (1.1)
o Esta nova versdao da ISO 9001 clarifica que o conceito “produto” inclui qualquer
resultado pretendido resultante dos processos de realizagdo do produto (desde a

compra a assisténcia pés-venda).

Requisitos Gerais (4.1)

o A alinea e) da clausula 4.1 clarifica que a medigdo pode nao ser aplicavel em todos
0s casos, embora todos os processos tenham de ser monitorizados.

o Foram acrescentadas notas para explicar mais detalhadamente o processo de
subcontratagao, incluindo exemplos dos tipos de controlo que podem ser realizados a
este tipo de processo, com base em factores como:

= O impacto potencial do processo de subcontratagcdo na capacidade da
organizagao fornecer um produto em conformidade com os requisitos;

= O grau até onde o controlo do processo é partilhado;

= A capacidade de atingir o controlo necessario através da aplicagdo da
clausula 7.4 (Compras).

o As notas esclarecem, também, que os processos de subcontratacdo sao da

responsabilidade da organizagdo e devem ser incluidos no SGQ.

Requisitos da Documentacgao (4.2.1)
o Foram introduzidas alteragbes minimas, com o objectivo de esclarecer que:
= A documentagdo do SGQ também inclui registos;
» Os documentos exigidos pela norma podem ser combinados;
= Os requisitos da ISO 9001 podem ser cobertos por mais do que um

procedimento documentado.

Controlo dos Documentos (4.2.3)
o Esta verséo torna claro que os unicos documentos externos que precisam de ser
controlados sdo 0s que a organizagao considera necessarios para o planeamento e
funcionamento do SGQ.

Representante da Gestao (5.5.2)
o AISO 9001:2008 esclarece que o Representante da Gestao tem de ser um membro
da prépria organizagdo e nao por exemplo, uma terceira parte (tal como um
consultor) a trabalhar em tempo parcial.

Recursos Humanos (6.2.1)

o A norma faz um esclarecimento importante, uma vez que explicita que os requisitos

de competéncia dizem respeito ndo s6 ao pessoal cujo trabalho afecta directamente a
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qualidade do produto, mas também ao que esta indirectamente envolvido (por

exemplo, nas compras, na avaliagao de fornecedores, nas auditorias internas, etc.)

Infra-Estrutura (6.3)
o Esta clausula reconhece agora a importancia das tecnologias de informagdo nas
organizagbes modernas e o efeito que os sistemas de informagdo podem ter na

conformidade do produto.

Planeamento da Realizagéo do Produto (7.1)
o A ISO 9001:2008 reforca o requisito para o planeamento da realizagdo do produto

incluir a medig¢ao (“conforme adequado”).

Processo Relacionado com o Cliente (7.2.1)
o A norma esclarece agora que as actividades de pés-venda podem incluir:
= Actividades sob as condi¢cdes de garantia;
= Obrigagdes contratuais, tais como servigos de manutengao;

= Servigos suplementares, tais como reciclagem ou deposicéo final.

Planeamento da Concepgao e do Desenvolvimento (7.3.1)
o Foi acrescentada uma nota a explicar que a reviséo, a verificagdo e a validagao da
concepcao e do desenvolvimento tém objectivos diferentes. Assim, tendo em conta o
que for mais adequado ao produto e a organizagdo, estas actividades podem ser

conduzidas e registadas separadamente ou de forma combinada.

Saidas da Concepcao e do Desenvolvimento (7.3.3)
o Os requisitos desta clausula foram clarificados e foi acrescentada uma nota
explicativa de que os resultados devem incluir, também, por exemplo os relacionados

com a embalagem, nos casos em que esta é necessaria a preservagao do produto.

Identificagéo e Rastreabilidade (7.5.3)
o O texto foi modificado para clarificar que a identificagdo pode ser necessaria ao longo

do processo de realizagao do produto, e ndo apenas para o produto final.

Propriedade do Cliente (7.5.4)
o A nota desta clausula passa a explicar que tanto a propriedade intelectual, como os

dados pessoais, sdo consideradas propriedade do cliente.

Controlo de Equipamentos de Monitorizagéo e Medigéao (7.6)
o Acrescentaram-se notas explicativas respeitantes ao uso de software de computador,
referindo a gestdo da verificagdo e da configuragdo como métodos tipicos para

garantir a aplicagdo pretendida e a sua adequagao ao uso.
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e Satisfagdo do Cliente (8.2.1)

o Acrescentou-se uma nota a explicar que a monitorizagdo da percepgdo do cliente
pode incluir dados de fontes como os inquéritos a sua satisfagdo, dados fornecidos
pelos clientes relativamente a qualidade dos produtos entregues, inquéritos de
opinido dos utilizadores, analise de propostas perdidas, comentarios positivos,

pedidos de garantia e relatérios dos comerciais.

¢ Auditoria Interna (8.2.2)
o Esta clausula inclui agora a necessidade de assegurar que, tanto as correcgoes,
como as acgdes correctivas sdo abordadas da forma mais adequada a situagéo
identificada.

¢ Monitorizagdo e Medigédo de Processos (8.2.3)

o Sempre que os processos do SGQ ndo atingirem os resultados previstos, a
organizagdo deve agora avaliar a necessidade de implementar correcgbes e/ou
acgoes correctivas, independentemente do impacte directo na conformidade do
produto.

o Adicionou-se, também, uma nota para esclarecer que, aquando da decisdo sobre os
métodos adequados de monitorizacdo e medi¢cdo, a organizacdo deve considerar o
seu impacte na conformidade do produto e na eficacia do sistema de gestdo de

qualidade.

Actualmente, a norma ISO 9001:2008 é o referencial normativo segundo o qual um SGQ de uma
organizagao pode ser certificado por uma entidade acreditada. Esta norma tem como base, os oito
principios da qualidade e o ciclo PDCA, contemplando os requisitos e a satisfacdo dos clientes. Este
referencial assenta em quatro grandes areas (ver Figura 9): Responsabilidade da Gestao, Gestéao de

Recursos, Realizagao de Produto e Medig¢ao, Analise e Melhoria.

MELHORLA CONTIMUA DOSISTEMA OE
GESTAD DA GLMLIDADE

e S R L e T 5
Responsabilidade -
& da Gestae f ?

c I c
L & =l [
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£ a Featan de Recursas iathoria ¢ E
N ? o 2 N
N e oy
E 1 E

; - Realizacao do Produto Fradutos -~

5

Sistema de Gestio da Oualidade

Figura 9 - Modelo de um SGQ baseado em processos (APCER, 2003)
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Estas areas encontram-se sub-divididas em diversos requisitos, os quais contém elementos

relevantes a boa pratica de um Sistema de Gestdo da Qualidade numa organizagdo. Para além dos

requisitos referidos, a norma evidencia requisitos gerais e de documentagao, conforme se apresenta
na Tabela 5.

] s s

RequisttosGerats | |

Manual da Qualidade

Requisitos de Documentagao Controlo de Documentos

Controlo dos Registos

Comprometimento da Gestao

Focalizagao no Cliente

Politica da Qualidade

Objectivos da Qualidade
Planeamento

Planeamento do SGQ
Responsabilidade da Gestao

Responsabilidade e Autoridade

Responsabilidad.e, a~utoridade e Representante da Gest&o
comunicacgéo

Comunicagéo Interna

Entrada para Reviséo
Revisao pela Gestéo

Saida da Revisao

Provisao de Recursos

Recursos Humanos Competenma, consciencializagao e

Gestio de Recursos formagéao

Infra-estrutura

Ambiente de Trabalho

Planeamento e Realizagdo do
Produto

Determinagao dos requisitos

] relacionados com o produto
Processos Relacionados com o

. Revis&o dos requisitos
Cliente relacionados com o cliente

. . Comunicagéo com o cliente
Realizagédo do Produto

Planeamento

Entradas

Concepgéao e Desenvolvimento Saidas

Revisdo

Verificagado
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Validagao

Controlo de alteragdes

Processo de Compra

Compras Informagédo de Compra

Verificagao do Produto Comprado

Controlo da produgéo e do
fornecimento do servigco

Validagao dos processos de
Produgéo e Fornecimento do producgéo e de fornecimento

Servigo Identificagcdo e Rastreabilidade

Propriedade do Cliente

Preservagéo do Produto

Controlo dos Equipamentos de
Monitorizagao e de Medigao

Monitorizagcao e medicéo

Controlo do produto ndo conforme

Analise de dados

Medicao, Analise e Melhoria
Melhoria Continua

Melhoria Accdes Correctivas

Acgdes Preventivas

Tabela 5 - Requisitos da norma ISO 9001:2008 (Pereira & Requeijo, 2008)

E importante entender que a norma ISO 9001:2008 ndo serve de referencial de qualidade para os
produtos, isto é, a certificacdo de um SGQ de uma organizagdo nao substitui a certificagdo do
produto. No entanto, as organiza¢gdes devem assegurar a qualidade do produto final quando

implementam um Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com este referencial normativo.

Il. 4 — Certificagao de um SGQ

A aposta em sistemas de certificagdo reconhecidos por entidades terceiras diminui os erros e
aumenta a possibilidade de melhoria, contribuindo em muito para
a produtividade empresarial”

Leopoldo Cortez, director IPAC (SGS Portugal, 2006)
A crescente competitividade inter-empresarial despoletou o recurso das organizagbes a

implementagao e consequente certificagcdo de Sistemas de Gestao da Qualidade. Esta certificagdo é

obtida quando o sistema, desenvolvido e implementado pela organizagdo, se encontra em
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conformidade com a documentagdo de referéncia e metodologias internacionalmente reconhecidas
(Fonseca (2000), citado em Capricho & Lopes (2007)).

Para Paulo Gomes, director de comunicagao da SGS Portugal, “a certificacdo do SGQ consiste na
avaliacdo por um organismo Certificador devidamente acreditado, atestando que a empresa cumpre
todos os requisitos da norma de referéncia (ISO 9001), e que incorpora nas suas actividades
principios de gestao tdo importantes como a Focalizagdo nos Clientes, tendo sempre em vista a sua
Satisfagdo, a Lideranga, o Envolvimento das Pessoas e a Melhoria Continua” (Gomes, 2009). No
fundo, a certificagdo surge como objecto de reconhecimento da interagdo de processos, melhoria
continua e desempenho das organizagbes direccionado aos clientes, tornando visivel a qualidade

organizacional e um aumento de confianca de todos os stakeholders.

Acompanhando o aumento exponencial de implementa¢des de Sistemas de Gestdo da Qualidade,
foram aparecendo diversas organizagdes acreditadas para a certificagdo, estas organizagdes tém
como fungao validar os sistemas desenvolvidos e implementados por outras entidades de acordo com
uma dada norma, de modo a garantir um nivel minimo de qualidade organizacional e um
reconhecimento global da entidade, no campo da interaccdo de processos, rastreabilidade e
concepgao do produto. Assim, pode-se definir o conceito certificagdo da qualidade como uma
avaliacdo e reconhecimento formal de um SGQ implementado por uma organizagdo por uma

entidade externa, de acordo com uma norma pré-definida.

A certificagdo de um SGQ, acarreta consigo diversos beneficios para uma organizagdo, mas também
atrai ao seu redor diversas questdes de natureza problematica, mais propriamente interpretativa.
Fazendo um enquadramento genérico da certificagdo, em particular nos aspectos relativos aos
sistemas de gestdo da qualidade, podem-se enumerar algumas questdes pertinentes para além do

significado do seu conceito, a destacar (DQA, 2009):

e O que é uma entidade certificadora?
o Uma entidade certificadora € uma organizacdo independente e reconhecida para
realizar processos de certificagdo de sistemas de gestao, produtos e/ou servigos, de
acordo com um ou varios referenciais normativos. Uma peca chave para este tipo

de organizagdes € o reconhecimento da sua competéncia e credibilidade.

¢ Como é acreditada uma entidade certificadora?
o As entidades certificadoras s&o acreditadas por organismos acreditadores
independentes, que tém como fungdo reconhecer a competéncia técnica das
entidades a acreditar, recorrendo a referenciais normativos internacionais (em

Portugal, o IPAC - Instituto Portugués de Acreditagéo).
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Qual a diferenca entre certificacdo e acreditagdo?

o

Normalmente existe uma certa confusdo na definicdo destes dois termos;
diferenciando ambos os conceitos, pode-se dizer que a certificacdo e a acreditacao
sdo processos diferentes, uma vez que uma entidade acreditada (titulo atribuido por
um organismo independente) tem como missdo reconhecer sistemas de gestao,

produtos, entre outros, atribuindo-lhes o referido certificado.

O que é a certificagdo de um produto?

o

Uma empresa ao possuir um sistema de gestdo da qualidade certificado ndo tem
automaticamente os seus produtos certificados, uma vez que estes certificados
apenas se referem aos processos e metodologias de trabalho utilizadas pelas
organizagbes e nao aos atributos do produto. A certificagdo de um produto tem em
conta todas as legislagbes aplicadas aos mesmos, e garante ao consumidor que o

produto cumpre com as normas especificadas no seu certificado.

A certificacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade é obrigatéria?

o

A certificagdo, bem como a decisdo de implementagdo de um SGQ, é uma
deliberagdo voluntaria da propria organizagdo, que a pode usar como fonte de

vantagem competitiva perante os seus concorrentes.

Quais séo algumas das vantagens da certificagao?

= Melhoria da imagem;

= Aumento da satisfagdo e confianca dos clientes;

= Aumento da motivagdo e envolvimento no sistema, por parte dos
colaboradores internos;

= Melhoria da posigdo competitiva, face aos concorrentes nao certificados;

= Aumento da produtividade e reducéo de custos;

= Acesso a determinados mercados e concursos, face a um sistema com

base em critérios internacionais;

A certificagdo de empresas € para sempre?

o

Nenhum tipo de certificagdo é para sempre, uma vez que todas as normas, leis e/ou
legislagbes sdo revistas periodicamente. Assim, posteriormente a uma revisado
normativa, as organizagdes certificadas tém um determinado periodo de tempo para
adequacdo dos seus sistemas aos novos referenciais normativos. Findo esse
periodo de tempo, a entidade acreditada efectua visitas regulares as organizagdes,

de forma a confirmar o cumprimento dos requisitos.

Como seleccionar um organismo de certificacdo?

o

Os organismos de certificagdo a seleccionar, devem ter como requisito obrigatério o

reconhecimento, por outrem, das suas capacidades técnicas (em Portugal todas as
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entidades acreditadas para certificar um SGQ devem ser reconhecidas pelo IPAC).
Além deste aspecto fulcral, as organizagdes devem ter em conta a visibilidade,
credibilidade, custo e acompanhamento das entidades certificadoras, para

procederem a melhor escolha.

Il. 5- AISO 9001 em numeros: evolugao das certificagoes

Com o aumento da competitividade e consequente necessidade de aposta na qualidade e
diversificagdo, as empresas utilizam a ISO 9001 para se certificarem e serem reconhecidas. Este
referencial tem sido uma forte aposta de diversas organizagdes, existindo cerca de 950000

certificados emitidos, em todo o mundo, no final do ano 2007 (ISO, 2007)

Nas tabelas e figuras seguintes podemos visualizar o crescimento da aplicagdo da 1ISO 9001:2000

entre os anos 2003 e 2007, e ainda os numeros totais a nivel mundial, segundo a ISO.

Resultados Mundiais 2003 2004 2005 2006 2007
Total Mundial 497919 660132 773867 896929 951486
Crescimento Anual 330792 162213 113735 123062 54557

Numero de Paises 149 154 161 170 175

Tabela 6 - ISO 9001:2000 Resultados 2003-2007 (ISO, 2007)

Numero de novas certificagoes

1SO 9001:2000 por ano

Total de Certificacoes Mundiais

350000 1000000
900000

300000 -
800000
250000 - 700000
200000 - 600000
500000
150000 ~ 400000
100000 - 300000
200000

50000 -
100000
0 - 0

da IS0 9001:2000

2003 2004 2005 2006 2007 2003 2004 2005 2006 2007

Figura 10 - Certificagdes ISO 9001:2000 (Crescimento Anual e Total) (ISO, 2007)
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Quanto aos paises com maior numero de organizagdes certificados (Figura 11), existe um claro
destaque da Republica Popular da China, com cerca de 210000 certificagbes, aproximadamente o
dobro da Itdlia que se encontra no segundo posto. Este valor deve-se sobretudo a elevada area
territorial deste pais, mas também a uma aposta na qualidade dos seus produtos e servigos, de forma

a cumprir os requisitos dos mercados mundiais, alcangando a lideranga na exportagédo de produtos.

Netherlands
France

United Kingdon
USA

Germany

India

Spain

Japan

Italy

China

T T T T T

0 50000 100000 150000 200000 250000

Figura 11 - Os paises com maior numero de certificados ISO 9001:2000 (ISO, 2007)

Na Figura 12, é apresentada uma comparagdo entre a evolugdo da emissdo de certificados em

diferentes areas geograficas, destacando-se a Europa e o Far East (China e Japao principalmente).
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300000
200000
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Africa/ West  Centraland North America Europe (49) Far East(25) Oceania (2)
Asia (64)  South America (3)
(32)

m 2003 m2004 wm2005 ®2006 m 2007

Figura 12 - Certificagdes 1SO 9001:2000 no Mundo (ISO, 2007)

Relativamente a Portugal, a Figura 13 apresenta o crescimento da aplicagdo da NP EN ISO
9001:2000 entre os anos 2003 e 2007, verificando-se uma média anual de cerca de 5000

certificagdes.
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Figura 13 - Numero de Certificagdes em Portugal pela NP EN ISO 9001:2000 (ISO, 2007)

Tendo em conta os numeros apresentados anteriormente, verifica-se uma adopgao elevada desta
norma ao longo dos ultimos tempos, fruto da competitividade e das exigéncias dos clientes e da
sociedade em geral. Deste modo, estes referenciais normativos tendem a acompanhar as evolugdes

dos mercados e sociedades, fazendo com que as normas sejam documentos dindmicos.
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lll - Implementagao de um SGQ na Tetracis-Plurirede

A ideia da implementagcdo e desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade na Tetracis-
Plurirede teve como base o aumento das exigéncias dos mercados e a redugdo de custos.
Relativamente a primeira, pode-se destacar a mobilidade dos mercados, os quais exigem as
empresas uma constante revisdo e actualizagdo dos seus produtos, de modo a ajusta-los a novas
exigéncias e expectativas dos clientes. Hoje em dia, a diferenga esta na colocacédo de produtos e/ou
servicos no mercado, com niveis de qualidade susceptiveis de satisfazer os clientes e, quando
possivel, superar mesmo as suas expectativas. Neste sentido, as organizacdes que nao ajustarem e
melhorarem, continuamente, o seu produto e servigo face a concorréncia, tendem a perder mercado e

consequentemente tém aumentos de custos.

Relativamente a redugéo de custos, os pregos dos produtos/servigos colocados no mercado sofrem
elevadas pressdes no sentido da sua redugdo, fruto da concorréncia agressiva que caracteriza os
mercados. Muitas vezes estas redugdes ndo sdo possiveis, uma vez que as organizagdes ja praticam
margens reduzidas. Assim as empresas tém de procurar caminhos alternativos, como a qualidade,
para valorizar o seu produto e de certo modo reduzir alguns custos. Neste ambito as organizacdes
apostam no aumento do volume de vendas, através de um aumento do nivel de satisfacdo dos

clientes, e de uma reducgao dos custos da nao qualidade.

Os problemas de qualidade tém as suas origens em procedimentos inadequados, em pequenos
desvios de especificagdes, num controlo incorrecto da matéria-prima do fornecedor, entre outros. Por
vezes a dimensao destes custos ndao é verdadeiramente conhecida, pois representam, na maior
parte, uma pequena fracgdo da realidade. A face visivel destes custos recai nos defeitos e falhas
detectados ao longo de uma produgéo, ou no cliente, um caso ja grave e que acarreta custos de nao
qualidade escondidos ou s6 tardiamente descobertos. A face invisivel destes custos assenta nas
paragens de maquinas, nos excessos de stock, nos descontos por danos, nos produtos danificados e
outros que levam a perda de credibilidade da organizagdo, que posteriormente conhece o pior dos

custos da ndo qualidade, a perda de clientes.

Decorrente da evolugédo, crescimento e amadurecimento da Tetracis-Plurirede, a organizagao
introduziu na sua estratégia o desenvolvimento e implementagdo de um SGQ (de acordo com a
norma NP EN ISO 9001:2008), capaz de trazer notoriedade e credibilidade aos seus clientes, assim
como a sua certificagdo 1ISO 9001:2008, reconhecida mundialmente e capaz de acrescentar/colmatar
pontos em relagao aos seus concorrentes. Este caminho tragado pela empresa visa alcangar o nivel
de qualidade exigido pelos clientes e o acesso a novos projectos, mercados, e areas de actuacéo

anteriormente inacessiveis.
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lll. 1 — Motivagoes para o SGQ

A decisdo de implementar um SGQ devera ser tomada, conscientemente, pela administragcdo ou
grupo de investidores da organizagdo, pois um projecto deste tipo acarreta inUmeras mudangas
organizacionais, para as quais todos os intervenientes activos da empresa tém de estar
consciencializados. A consciencializagdo do conjunto das pessoas de uma organizagdo para um
projecto de implementagdo de um SGQ, de acordo com a norma ISO 9001, sé é possivel quando

existe um comprometimento forte da gestao de topo relativamente a Qualidade.

O comprometimento da gestdo perante um novo conceito da qualidade introduzido no seio da
organizagédo, é antecedido de algumas motivagdes, quer a nivel interno (como, por exemplo, a
eficiéncia produtiva e padronizagdo de processos) quer a nivel externo (como, por exemplo, a
exigéncia de clientes e/ou mercados). Todas as organiza¢des devem ter ciente que um sistema deste
tipo € uma ferramenta de enorme potencial na qualidade dos seus produtos e/ou servigos, na
eficiéncia produtiva e redugdo de custos, e que qualquer motivagdo detectada sera um ponto de

partida para a formulagdo de um sistema destes.
No que toca a empresa em estudo, existiram diversas razdes/motiva¢des para o desenvolvimento e
implementacdo do seu SGQ. A inclusdo deste ponto na estratégia da Tetracis-Plurirede foi uma

decisdo baseada em diversos factos, destacando-se os seguintes:

e Organizacdo Interna: Redefinicdo da estrutura organizacional, definicdo de

responsabilidades e autoridades, padronizacdo e documentagcdo dos processos técnicos e

administrativos, organizagao do ciclo produtivo;

o Eficiéncia Produtiva: aumento de produtividade, redugdo de re-trabalho e desperdicios,

reducdo de custos da nao qualidade, aumento da qualidade dos produtos e servigos,
redugdo de nado conformidades advindas dos fornecedores, redugdo de manutengdes

curativas de equipamentos, garantia de rastreabilidade e manutengéo de registos;

¢ Tendéncia do Mercado: competitividade do mercado, factor de selecgao por parte dos

clientes, entrada em novos mercados, imagem de uma organizagao interna para o exterior;

o Estratégia de Diferenciacdo: notoriedade advinda da certificacdo e obtencdo de vantagens

competitivas relativamente aos concorrentes.

lll. 2 — Desenvolvimento e Implementagao do SGQ

O desenvolvimento e implementagcdo de um SGQ, como ja foi referido, deve partir de um
comprometimento da gestdo, que inicialmente efectua um diagnéstico do estado actual da

organizagao, bem como uma analise da sua estratégia e das varias motivagdes que surgem em volta
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de um projecto destes. No arranque do projecto de implementagdo do SGQ foram assegurados pela

Tetracis-Plurirede alguns aspectos essenciais, como:

¢ Comprometimento da Gestdo: A decisdo de implementagdo do SGQ da Tetracis-Plurirede

(TP) foi tomada pela administracdo, baseada na andlise das diversas motivacdes
anteriormente apresentadas e consciente das mudangas organizacionais que um projecto
desta dimensao acarreta. Ao longo de todo o tempo de desenvolvimento do SGQ, a Secgao
de Gestado da Qualidade da TP contou com todo o apoio e empenho da Direcgao Geral e de

todas as direc¢des departamentais, o que conferiu ao projecto uma grande legitimidade.

o Nomeacdo de um Responsavel pela Qualidade: Posteriormente a decisdo de implementar um

SGQ, foi criada uma Secgdo de Gestdo da Qualidade (conforme organograma apresentado
no anexo |) pela organizacdo e nomeado um responsavel pela qualidade, que tem entre
outras fungdes assegurar o funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade. Esta
designacao encontra-se documentada no capitulo de promulgagcdo do Manual da Qualidade
da empresa (anexo lll), enquanto as fungbes, responsabilidades e autoridades do

responsavel pela Qualidade se encontram descritas no Manual de Fungbes da organizacao.

¢ Conhecer e adquirir os documentos de referéncia: No inicio da implementagao do SGQ, a

organizagdo e o responsavel pela qualidade procuraram conhecer os documentos de
referéncia (norma ISO 9001:2008) e as legislagbes aplicaveis que permitem o
enquadramento da construcdo do SGQ da empresa. Esta tarefa foi realizada em conjunto
com uma empresa de consultoria, que prestou apoio a Secgédo de Gestdo da Qualidade ao

longo do desenvolvimento de todo o projecto.

e Focalizacdo no Cliente: Interacgdo entre empresa e clientes, com vista a identificagao e

compreensido das necessidades dos clientes, de forma a satisfazé-las. Neste ponto foram
acrescentados alguns processos, de modo a satisfazerem as necessidades de garantia de

qualidade no produto e servigo prestado ao cliente.

e Tomada de decisbes baseada em factos: Para assegurar este principio, a organizagido

idealizou os seguintes pontos:

o Planeou a forma de recolha, tratamento e analise de dados do SGQ;

o Deu formagéo aos colaboradores no sentido da importancia do projecto, no correcto
preenchimento de impressos e na clarificagdo de conceitos (nomeadamente n&o
conformidades, reclamacgdes, acgdes preventivas/ correctivas) que podiam ser
percebidos como penalizagdes, mas que sao apenas oportunidades de melhoria;

o Participacao activa dos colaboradores;

e Promover a participacdo dos colaboradores: Os documentos que suportam o SGQ foram

elaborados com a participagdo de colaboradores de diferentes areas, de forma a assegurar

que os documentos reflectem as praticas utilizadas na organizagdo. Assim, numa optica de
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envolvimento de todos os colaboradores, foram efectuadas inumeras reunibes com os
diferentes departamentos para estes descreverem, reverem e debaterem os procedimentos
usados e a usar pela empresa, procurando assim uma maior facilidade de implementacao do
SGQ.

¢ Manter relacbes mutuamente benéficas com fornecedores e outros parceiros: A realizagédo de

reunides e visitas de/ e a fornecedores, contribuiu e contribui de certa forma para uma melhor
compreensao dos processos produtivos de ambas as partes e para a correcgao de nao
conformidades detectadas. Esta relagdo é benéfica para a implementacdo de acgdes
preventivas e correctivas e para uma reducado de custos da ndo qualidade para ambas as

partes.

e Promover a melhoria continua: Este é o objectivo a que todas as organizacbes devem dar

prioridade, uma vez que a procura de novas ferramentas, metodologias, equipamentos, entre

outros, asseguram o aumento de garantia de qualidade do produto e/ou servico prestado.

A implementacdo do SGQ deve seguir uma idealizagéo logica e se possivel faseada, de forma a
percorrer completamente o documento de referéncia a implementagdo (norma NP EN ISO
9001:2008) e a planear uma metodologia de actuagdo. No caso em estudo foram efectuadas

quatro tarefas vitais para um bom desenrolar do projecto:

1. Analise
¢ |dentificacdo das praticas existentes;
¢ Relagdo e analise das discrepancias em conflito com o referencial adoptado e
legislagao;

o Afectagcdo de recursos humanos e materiais necessarios a realizacdo de

determinadas tarefas.

2. Delinear de um Plano de Acgdes
e Neste campo foram descritas algumas actividades a desenvolver, responsaveis,

prazos e acompanhamento (exemplo de plano de acgdes no anexo 2).

3. Formacéo e Sensibilizagao dos colaboradores
e No sentido de se incutir na mentalidade dos colaboradores a dimenséo e
necessidades de um projecto deste tipo, foram realizadas internamente acgdes
de formagao. Nestas sessdes procurou demonstrar-se a importancia do projecto
para a empresa, transmitir a importancia da participagdo de todos os
colaboradores da organizagdo, esclarecer duvidas sobre a documentagéo, e
recolher sugestdes de melhoria. No ambito da concretizacdo deste ponto, a

Tetracis-Plurirede recorreu a prestagdo de servicos de uma empresa de
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consultoria, de forma a efectuar sessdes de sensibilizacdo para a Qualidade para

todos os seus colaboradores.

4. Concepgéao da Estrutura Documental de apoio ao SGQ
e De acordo com o referencial aplicado (a norma NP EN ISO 9001:2008) e com as
legislagbes aplicadas a area de actuagdo da organizagdo, idealizou-se e
concretizou-se uma estrutura documental como suporte da implementagdo do
SGQ.

Posteriormente a definicdo da metodologia e dos pontos essenciais para o desenvolvimento e
implementacéo do Sistema de Gestao da Qualidade, é apresentada a estrutura documental realizada
para a Tetracis-Plurirede, bem como uma descrigdo aprofundada dos documentos elaborados, em

concordancia com as exigéncias da norma de referéncia.

Ill. 2. 1 — Sistema de Gestdo da Qualidade

Conforme descrito no referencial normativo (ISO 9001:2008), a organizagdo deve estabelecer,
documentar, implementar e manter um sistema de gestao da qualidade e melhorar continuamente a
sua eficacia de acordo com os requisitos. Para uma organizagdo conseguir cumprir este requisito
devera efectuar uma analise detalhada ao seu processo de trabalho, transcrevendo-o para o papel e
ajustando-o aos requisitos da norma. Neste sentido, a elaboragcao de uma estrutura documental forte,
coerente e concisa sera fundamental para o bom desempenho do processo de implementagao do

sistema de gestao da qualidade.
De uma forma simplista, os procedimentos, os registos e as praticas da organizagdo devem ser

elaborados através de um modelo mais detalhado para os procedimentos, e consistente e preciso na

vertente dos registos, facilitando a interpretacdo dos documentos por parte dos seus utilizadores.

I1l. 2. 1. 1 — Estrutura Documental

De acordo com o ponto 4.2 (Requisitos da documentagao) da norma NP EN ISO 9001:2008, o SGQ
de uma organizagao deve contemplar:
o Declaragbes documentadas quanto a politica da qualidade e aos objectivos da
qualidade;
¢ Um Manual da Qualidade;
s Procedimentos documentados e registos requeridos pela norma;
e Documentos, incluindo registos, determinados pela organizagcdo como necessarios

para assegurar o planeamento, a operagao e o controlo eficazes dos seus processos.
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No sentido de cumprir o ponto da norma anteriormente referido, a Tetracis-Plurirede definiu uma
estrutura documental (ver Figura 14) para o seu Sistema de Gestao da Qualidade, de forma ldgica e
assegurando a conformidade do conjunto da documentagdo, notando-se a existéncia de uma
hierarquia de documentos. A estrutura documental da empresa define o Manual da Qualidade como o
documento principal do seu SGQ, sendo este suportado pelos Processos e Procedimentos da

organizagao, tendo estes por sua vez as Instru¢des de Trabalho e Registos como base.

Manual da
Qualidade

MManual de
Functes’
Procedimentoz
Instructes de
Trabalho

Formatoz e
Registoz

Figura 14 - Estrutura documental da Tetracis-Plurirede

Para além desta definicdo hierarquica de documentagao, a Tetracis-Plurirede declarou a sua politica
da qualidade, missédo e visao (ver Tabela 7), comprometendo-se a laborar segundo os requisitos e
necessidades dos clientes, visando assegurar a sua plena satisfagdo. Com a definigdo e divulgagao
destes itens a organizagdo cumpre os requisitos 5.2 (Focalizagdo no Cliente), 5.3 (Politica da

Qualidade) e 5.4 (Planeamento) do referencial normativo.

Politica da Qualidade

e Assegurar a satisfagdo dos Clientes, obtendo a sua fidelizagao;

e Estabelecer uma verdadeira parceria com os seus clientes;

e Acrescentar valor ao produto ou servigo do cliente;

e Assegurar 0s recursos necessarios ao bom desempenho da empresa;

e Motivar os seus colaboradores, de modo a que se sintam confortaveis no posto de trabalho que
ocupam.
Neste enquadramento, a Tetracis-Plurirede, compromete-se a ir ao encontro dos requisitos dos seus

clientes, bem como dos requisitos estatutarios e regulamentares.
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Missao

A Tetracis-Plurirede tem como missao o desenvolvimento e prestagdo de servigos inovadores, com vista a

proporcionar aos clientes, um maior valor acrescentado no seu produto final.

Visao

A Tetracis-Plurirede visa ser uma empresa de inovacgao Util, eficiente e competitiva, proporcionando um elevado

grau de satisfagéo aos seus clientes.

Tabela 7 - Politica da Qualidade, Missao e Visao da Tetracis-Plurirede

Para uma melhor percepgéo do desenvolvimento e implementagdo do SGQ na Tetracis-Plurirede, sao
descritas de seguida todas as acgbes, documentos e politicas adoptadas, para cumprimento de todos
os pontos da norma de referéncia, fazendo uma ponte entre o exigido pela norma e o realizado pela

empresa.

. 2. 1.2 - O Manual da Qualidade (4.2.2 NP EN ISO 9001:2008)

Segundo o exigido pelo referencial normativo, o Manual da Qualidade deve evidenciar o campo de
aplicagédo do SGQ (incluido detalhes e justificagdes para qualquer exclusio), incluir os procedimentos
documentados, e a descricdo da interacgdo entre os processos do sistema. Neste ambito é
apresentado no anexo Ill o Manual da Qualidade da empresa, e descritos de seguida os pontos

essenciais do mesmo.

¢ Promulgacédo e Lista de Revisdes (Figura 15): Este campo tem como fundamento evidenciar

a aprovagdo do Manual, com rubricas de quem elaborou, verificou e aprovou o mesmo. O
documento deve ainda conter o seu estado de actualizagdo, evidenciando as datas e
respectivos motivos da revisao efectuada. A promulgagdo do Manual da Qualidade evidencia

o comprometimento da Direcgado Geral da empresa.

L. Listy du Rovisias

Deis Desceiphie

3 g Nivenbas de 2908 Agirvipie de Nimad i Qabdeds Chgial

Y. Promulgacie de VManual da Quabdade

O preserts Nlamudl de Qualdide Sscidve ¢ dlilsdtics & tabile desssyolvide fa Tevacis-Ploiieds &

SR nE A O O daarea e e Fertiv peiiLatine pils Bplansmig ko, mibiee i ¢ depsy shanene de
aifema de Tiake da Dualidade
Elabsvapas

e R LRE T R

Aprovagis

Figura 15 - Promulgacéo e Lista de Revisdes do Manual da Tetracis-Plurirede
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Apresentacdo da Empresa: Neste ponto é efectuada uma breve apresentagdo da empresa,

incluindo a identificagdo da mesma, a sua evolugao histérica e a caracterizagao da actividade
da empresa. Relativamente a identificacdo da empresa, é apresentada a denominagéao social
da empresa, estrutura juridica, numero de identificagao fiscal, CAE (Classificacdo Portuguesa
de Actividades Econdmicas), dimensdo da organizagao, entre outros. Nos restantes pontos
da apresentacdo da empresa, encontra-se caracterizado o ambiente econdmico onde a

empresa se insere e a evolugao histérica da organizacgao.

Responsabilidade da Gestdo: Nesta sec¢cao do Manual, encontram-se representados quatro

itens fundamentais para a garantia do comprometimento da Gestao perante a Qualidade, que
possibilitam o cumprimento do ponto 5 (Responsabilidade da Gestdo) da norma NP EN ISO
9001:2008:

o Organograma funcional da empresa (Anexo I): Descri¢gdo da estrutura hierarquica de

responsabilidades da organizagcdo e visualizacdo da divisdo departamental da
mesma; este organograma é do conhecimento de todos os colaboradores da
organizagdo. A elaboragdo e divulgagdo do organograma funcional garantem o
cumprimento do requisito 5.5.1 (Responsabilidade e Autoridade) do referencial

normativo;

o Recursos: Definigdo das fungdes relevantes para o Sistema de Gestao da Qualidade,
bem como das qualificagbes necessarias para o seu desempenho. No caso da
Tetracis-Plurirede, este campo remete a descrigdo de responsabilidades, autoridades
e qualificagdes necessarias para o Manual de Fungbes da empresa, o qual sera

apresentado posteriormente.

o Representante da Gestéo (Figura 16): Neste campo é nomeado um responsavel pelo

Sistema de Gestdo da Qualidade da organizagdo, que deverd assegurar o bom
funcionamento do SGQ, assegurando que 0s processos necessarios para o sistema
de gestdo da qualidade sdo estabelecidos, implementados e mantidos; reportando a
gestdo de topo o desempenho do SGQ; e assegurando a promogdo da
consciencializagdo para com os requisitos do cliente em toda a organizagdo. Estas
responsabilidades encontram-se mencionadas no ponto 5.5.2 (Representante da

Gestéo) do referencial normativo.
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4.3.Representante da Gestdo

A Direcgdo Geral da Tetracis-Phuirede nomeia o representante da Gestio para a Qualidade, a gquem compete

assegurar a relevancia, a efectividade e a adequagio permanente do Sistema de Gestdo da Qualidade da organizagio.

Representante da

A Direcgio Geral Gestao da Qualidade

Figura 16 - Identificag&o do representante da Gestao da Qualidade no Manual da Qualidade

o Comunicacdo Interna: Nesta seccdo o Manual da Qualidade da Tetracis-Plurirede

pretende cumprir o requisito 5.5.3 (Comunicagao Interna) da norma NP EN ISO
9001:2008, através da declaragdo da metodologia de comunicagdo, analise e
discussao de problemas relativos ao desempenho do SGQ. No caso da empresa em
estudo, estes pontos sdo analisados em reunides trimestrais e na reunido anual para
revisdo e planeamento do SGQ. Relativamente a divulgacdo do Sistema, esta é

realizada conforme o citado no Manual da Qualidade da Tetracis-Plurirede:

‘A divulgagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade é feita recorrendo a realizagdo de pequenas
acgoes de sensibilizacdo e informagdo dinamizadas pelo responsdvel pela Seccdo de Gestdo da Qualidade,
pela distribuicdo alargada da documentagdo de suporte do Sistema de Gestdo da Qualidade, e ainda pela
afixagdo em locais de acesso generalizado da Politica da Qualidade e do organograma geral da empresa.”

(Manual da Qualidade Tetracis-Plurirede)

e Sistema de Gestdo: Neste capitulo é descrito o Sistema de Gestdo da Qualidade da

organizagao, destacando-se o referencial normativo adoptado, o ambito da certificacdo, a
politica da qualidade e a estrutura documental, de forma a ser possivel efectuar o
mapeamento de processos da organizagdo. Quanto aos dois primeiros pontos (ver Figura 17)
sdo indicados os referenciais normativos adoptados para o desenvolvimento e
implementagcdo do SGQ da empresa, e no segundo, o campo de aplicagdo para o qual a
empresa pretende ser certificada. Os restantes itens deste capitulo ja foram retratados
anteriormente, sendo de realgar, apenas, a inclusdo da filosofia para concretizagao da politica
da qualidade definida, a qual privilegia os diversos principios da qualidade, conforme se pode

constatar no anexo lll.
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5. Sistema de Gestio

Esta secgdo tem como objectivo defimir o ambito e apresentar o Sistema de Gestio da Qualidade da Tetracis-
Plunirede, indicando a estrutura da documentagdo, interligagdes e a forma como a empresa estabelece o seu Mapeamento de

Processos.

5.1.Referencial Normative Adeptado

Na elaboragdo do Manual da Qualidade da Tetracis-Plunrede e conseguents concepgdo, implementagdo e

desenvolvimento do Sisterna de Gest3o da Qualidade da empresa, foram adoptadas as seguintes nonmas:

» NPEN ISO9001:2000 — Sistema de Gestiio dz Qualidade. Requisttos.
» NP EN IS0 9000:2005 — Sistema de Gestip da Qualidade. Fundamentos e Voczbulrio.

5.2, Ambito da Certificacio

O contetido deste Manual da Qualidade é aplicawvel a Tetracis-Pharirede, na “Concepgdo, fabricagio e assisténcia apos
wvenda de sistemas electronicos, sistemas de comunicagdo empresanal, pefwerking e sistemas de comunicagdo por fibras

opticas.”

Figura 17 - Sistema de Gestao declarado no Manual da Qualidade da Tetracis-Plurirede

Abordagem por Processos: A norma NP EN ISO 9001:2008 pretende que as organizagdes

adoptem uma abordagem por processos, de forma a aumentar a satisfacdo do cliente e ir ao
encontro dos seus requisitos. Neste sentido a norma NP EN ISO 9001:2008, indica como
grande vantagem deste tipo de abordagem um controlo passo-a-passo proporcionado sobre a
interligacdo dos processos individuais dentro do sistema de processos, bem como sobre a
sua combinacdo e interaccdo. No caso da Tetracis-Plurirede, foram identificados os
processos existentes na organizacdo e as suas interligacbes, perspectivando o seu
funcionamento dindmico e a sua gestdo em termos de sistema. Depois da identificagdo de
todos os processos e suas interligacdes, e tendo em conta os procedimentos gerais da
organizagéo, foi elaborada uma rede de processos, considerando a base metodoldgica do
ciclo PDCA (Figura 18).
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Controlo de Documentos, Gestao das Ocorréncias
Registos e Dados

Processo
Planeamento e Gestao
Estratégica

Planeamento e Revis&o do
SGQ

Processo
Projectos

Gestéo de
Projectos

Requisitos do Processo Processo atisfacao do
Cliente Comercial " | Logistica e Compras Cliente

Tratamento das Encomendas;

Aval. Satisfacédo dos Clientes;

Processo
Operacional

Gestao de Servigos;
Gestao da Producéo;

Processo
Suporte

estdo de Recursos Humanos>

Gestao dos DMM'’s;

Gestao dos Equipamentos.

Auditorias Internas

Figura 18 - Rede de Processos da Tetracis-Plurirede

Por visualizagdo da rede de processos da Tetracis-Plurirede, identificam-se quatro processos chave
(Comercial, Projectos, Operacional, e Logistica e Compras) e dois processos de suporte
(Planeamento e Revisdo do SGQ, e Suporte), com evidéncia para a existéncia de procedimentos
especificos em cada processo e trés procedimentos globais, que suportam todo o sistema (Auditorias
Internas, Gestdo de Ocorréncias, e Controlo de Documentos, Registos e Dados). Para uma melhor
percepcdo do funcionamento de cada um dos processos foi incluida, no final do Manual da
Qualidade, uma tabela com a descrigdo dos mesmos (Figura 19) onde € identificado o responsavel

pelo processo, o(s) procedimento(s) de apoio, e as suas entradas e saidas.
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6.2, Desericao de Processos
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Figura 19 - Descrigao de Processos no Manual da Qualidade da Tetracis-Plurirede

Através da descricdo do Manual da Qualidade da Tetracis-Plurirede, pode-se constatar que um dos

grandes paradigmas dos SGQ passa pela utilizagdo intensiva de documentos, os quais pretendem

tornar o SGQ demonstravel. A estrutura documental (Figura 14), apresentada anteriormente,

proporciona uma ilustracdo de diferentes niveis de documentagdo, encontrando-se no topo

documentos generalistas (como exemplo, o Manual da Qualidade) que remetem para outros

documentos inferiores que pormenorizam os assuntos em causa (como exemplo, os procedimentos

da organizagao).
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Ill. 2. 1. 3 - Controlo dos documentos e dos reqistos (4.2.3 e 4.2.4 NP EN ISO 9001:2008)

Segundo o referencial normativo, os documentos requeridos pelo SGQ devem ser controlados, isto &,
a organizagdo deve estabelecer um procedimento para definir os controlos necessarios para
identificagdo, armazenagem, protecgao, recuperacgéo, retencéo e destino dos registos. Assim, e para
garantir o cumprimento do requisito, foi elaborado na organizagdo o procedimento Controlo de
Documentos, Registos e Dados (ver anexo IV — Template do documento) e um inventario documental
(ver anexo V — Template do documento), os quais sdo descritos de seguida, com énfase nos pontos

requeridos pela norma.

Requisitos da norma relativamente ao ponto 4.2.3 (Controlo de documentos), no qual se exige um

procedimento que deve conter campos que cumpram as seguintes condigoes:

(a) “Para aprovar os documentos quanto a sua adequagdo antes de serem editados”

(b) “Para rever e actualizar os documentos quando necessdrio e para os reprovar”

(d) “Para assequrar que as versoes relevantes dos documentos aplicdveis estdo disponiveis nos locais de

utilizagdo”

No sentido de cumprir os pontos acima indicados, a organizacdo decidiu que a aprovagdo da
totalidade dos documentos pertencentes ao SGQ cabe a direcgdo geral da empresa, a qual fica
também responsavel pela sua colocacdo no directério do SGQ, no sistema informatico da
organizagao. Este directorio contém toda a documentagdo do SGQ em vigor, desde a politica da
qualidade aos impressos, passando pelos varios manuais. Como salvaguarda de possiveis danos
(como, por exemplo, eliminagdo de documentos) causados por outrem, apenas a direc¢ao geral tem
permissao de escrita neste directorio, ficando os restantes colaboradores apenas com permissao de
leitura. Esta atribuicdo de responsabilidades e fungdes encontra-se escrita detalhadamente no

procedimento Controlo de Documentos, Registos e Dados da organizagao (ver Figura 20).

- Qualidade

Apin aprovache do Mamal da Quabdade, & DG dipombadiza-o oo pasta Qualidade.
& Pobhco™ (51}, em formato i onde todos 02 colaboeadores. o poderao comaliar, mas

e—— — ¢
[ Elbpcto Aliemcde de | e i

| i Apos a aprovacio dos impressos. sstes so codocados pela DO ma pastn "Qualidede’ |
| Distrstemgo e eformacio
I T

nlicade

Pobhico”. ondz todos o3 colabomdorss 2m aceso.

Figura 20 - Exemplo da atribuicdo de responsabilidade de aprovagao dos documentos
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(€) “Para assequrar que as alteragies e o estado actual de revisdo dos documentos sdo identificados”

(e) “Para assegurar que os documentos se mantém legiveis e prontamente identificdveis”

Relativamente ao cumprimento da clausula 4.2.3 (c) do referencial normativo, foi implementado um
sistema de codificagdo de documentos (ver

Figura 21), assim como elaborado um inventario documental, com os quais se assegura a
identificagdo Unica dos documentos, o seu estado de actualizagao/reviséo, e o local de arquivo dos

documentos obsoletos.

Legenda: ® Res Descricdo do codigo:

TP — Iniciais da empresa (Tetracis-Plurirede)
Elaborado 003 — Codigo atribuido ao documento
TP.003.01 01 — Estado de revisédo (sempre iniciado em 00)

Figura 21 - Codificagdo dos documentos da Tetracis-Plurirede

Tipo: Impaessos Tetvacis- Plurirede

Cimitgs o T, (5 Dhoma | e 00 Bruna ] Bev. 02 Bara | R i T

Figura 22 - Cabecalho do inventario documental da empresa

Por visualizagdo da Figura 22, verificamos a existéncia de diversos campos no cabecgalho do

inventario documental, os quais sao descritos de seguida:

Cddigo: Introdugao do cédigo que identifica o documento;

Nome: Designagéo do documento;

Rev. XX Data: Local de indicagao da data de revisbes do documento;

Tipo: Formato do documento (P — em papel, | — informatico);

Resp.: Responsavel pelo arquivo dos obsoletos deste documento;

Prazo minimo de arquivo: Tempo minimo de arquivo das versdes obsoletas;
e Local: Indicagdo do nome do dossier de arquivo (no caso de documentos em papel), ou do
directério no sistema informatico da empresa (no caso de documentos em formato

informatico).

(f) “Para assequrar que os documentos de origem externa, determinados pela organizacdo como
necessdrios para o planeamento e operagdo do sistema de gestdo da qualidade, sdo identificados e a

sua distribuicdo controlada”
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No dmbito desta cldusula, foi incluido um ponto no procedimento Controlo de Documentos, Registos e Dados denominado
“Documentos Externos”, no qual se descreve a metodologia aplicada pela empresa para identificacdo, verificagio do estado de

actualizagdo, e controlo da distribuicdo da documentagdo externa (ver Figura 23)

3.2. Documentos Externos

O tratamento dos documentos de onigem externa € efectuado conforme indicado no seguinte

quadro de responsabilidades:

. . Circuito de . Recolha de
Tipo de Documento Recepcio Distribuiciio Arquive Obsoletos
Normas/ Especificagies 1)
Legislagio’ Regulamentagio (2)
Certificados de Lote/ Matéria- . Tratado no Procedimento
. SGQ N -
Prima Compras
Catalogos de Equipamento
Catalogos de Compra (3)
Catalogos de Produtos
Desenho (Origem Externa) (4)

e — . y Tratado no Procedimento
Certificados de Calibragio SGQ “Crestio dos EMMs”
Certificados de Formagdo Tia l':ﬁdo 1o Procedimento .

“Gestio Recursos Humanos

Legenda da Tabela:

(1) - Para o controlo das Normas' Especificagdes existe uma “Listagem Normas/
Especificacdes” onde sdo registados pela SGQ os respectivos documentos. Semestralmente
& verificado, por consulta directa as ennidades emussoras, o estado de actualizacio dos
varios documentos, sendo o mesmo registado na listagem. Quando um documento esteja
desactualizado (obsoleto) € registado na listagem o documento que o substitui e o Obsoleto

& elmmnado fisicamente.

Figura 23 - Exemplo da metodologia usada para tratamento da documentagao externa

(9) “Para prevenir a utilizagdo indevida de documentos obsoletos e para os identificar de forma

apropriada se forem retidos para qualquer propdsito”

Para uma correcta execugdo e interpretacdo desta cldusula, pode-se referenciar todas as metodologias ji anteriormente
mencionadas, as quais foram idealizadas com o intuito de satisfazer todos os requisitos do ponto 4.2.3 da norma NP EN ISO
9001:2008, ao qual a cldusula (g) pertence. Assim, com a elaboragdo do procedimento “Controlo de Documentos, Registos e
Dados’, a organizagdo conseguiu atribuir responsabilidades de aprovacdo, divulgagdo, armazenagem, revisdo e codificagdo de

toda a documentagdo interna e externa d organizagdo, necessiria a implementagdo do SGQ e ds boas prdticas da empresa.

Ainda relativamente ao ponto “Controlo dos documentos” e “Controlo de registos” do referencial normativo, é importante
salientar a distingdo entre documento e impresso. Neste dmbito, pode-se indicar que o “documento” (como, por exemplo:
procedimentos, instrugoes de trabalho e montagem, Manual da Qualidade e documentos de clientes) serve para transmitir
conhecimento, orientagdes e instrugoes; pelo contrdrio, o “impresso” (como, por exemplo: registo de ocorréncias e ficha de
equipamento) é caracterizado como algo que deve ser preenchido, e que serd utilizado posteriormente na elaboragdo de relatérios.
Este requisito normativo faz mengdo também aos “dados”, os quais sdo considerados como qualquer tipo de informagdo resultante

do $SGQ que seja relevante para cumprimento de algum dos requisitos da norma 1SO 9001 (como, por exemplo, histérico de
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recep¢do de produtos). Alguns dos impressos elaborados para uso pela Tetracis-Plurirede encontram-se referenciados em pontos

subsequentes deste relatdrio.

Finalmente, deve fazer-se notar que todo o controlo efectuado sobre os dados informdticos vitais para a organizagdo, também

deve ser mencionado neste procedimento, o que é requerido pela norma (ver Figura 24 ),

3.3. Dados Informaticos

Para garantir o controlo e proteccdo dos dados informaticos da TP sdo obedecidas as
seguintes regras:

Antivirus: Sempre que o sistema € imiciado, o antivirus cofre automarticaments

Copias de Seguranca: Sio efectuadas copias semanais a toda a rede.

Perfil do Unlizador: Todos os PCs estdo protegidos por passwords definidas pelo utilizador e

03 acessos sfo defimdos pela DG.

Figura 24 - Exemplo de descri¢do do controlo de dados informaticos

Em suma, para um controlo eficiente dos documentos “é recomendavel que a empresa ponha, na
medida do possivel, todos os tipos de documentos e as responsabilidades associadas aos aspectos
de controlo (elaboracgéo, verificagdo, aprovagdo, emissdo, lista de distribuigdo, original, arquivo

histdrico...) numa matriz, tabela, quadro ou forma equivalente” (Capricho & Lopes, 2007, p. 65).

I1l. 2. 2 — Responsabilidade da Gestao

A partir deste capitulo da norma NP EN ISO 9001:2008, os requisitos do referencial normativo e os
documentos aplicaveis s&o descritos mais detalhadamente e adaptados as praticas da organizagéo.
Isto &, nota-se a diferenga do comprometimento da Gestdo para com a qualidade, o nivel de
orientagdo do SGQ para o cliente, as politicas e objectivos da qualidade proprios de cada

organizagao e o grau de comunicagao entre os varios patamares da organizagao.

I1l. 2. 2. 1 — Comprometimento da Gestdo (5.1 NP EN ISO 9001:2008)

O comprometimento da gestdo é conseguindo quando a organizacdo manifesta e concretiza
intencdes de cumprir as clausulas do ponto 5.1 do referencial normativo, com o estabelecimento de
uma politica da qualidade e objectivos da qualidade, comunicacdo a todos os elementos da
organizagdo da importancia dos requisitos dos clientes e regulamentares, efectua revisbes ao SGQ e
disponibiliza os recursos necessarios. Assim, nos pontos seguintes sao detalhados os itens

anteriormente referidos efectuando-se uma ponte ao concretizado na Tetracis-Plurirede.

I1l. 2. 2. 2 — Focalizacdo no cliente (5.2 NP EN 1SO 9001:2008)
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Este ponto da norma n&o é nada mais do que um dos propésitos da implementacdo do SGQ, uma
vez que pretende que a gestdo de topo assegure a identificagdo dos requisitos junto dos clientes,
com o objectivo de aumentar a satisfagdo dos mesmos. Este ponto normativo remete para as
clausulas 7.2.1 e 8.2.1 da mesma norma, nomeadamente determinagédo dos requisitos relacionados
com o produto e satisfacdo do cliente. Relativamente ao efectuado na empresa, a focalizagdo no
cliente nota-se pela politica da qualidade, com o estudo dos requisitos do cliente evidenciado no
procedimento "Gestao de Projectos” e pelo envio de inquéritos de avaliagdo da satisfagdo do cliente

(retratado posteriormente).

lll. 2. 2. 3 — Politica da Qualidade (5.3 NP EN ISO 9001:2008)

Este requisito pretende apenas, que as organizagbes introduzam alguns pontos fundamentais na
declaragédo da sua politica da qualidade. Analisando as clausulas deste ponto da norma, pode-se
realgar que a politica deve ser apropriada a organizagao, deve incluir o comprometimento de uma boa
pratica do SGQ, deve ser comunicada e entendida por toda a organizag¢do e deve ser constantemente
revista para se manter apropriada ao desempenho da organizagdo. Por analise da politica da
qualidade da Tetracis-Plurirede (ver Tabela 7), identificamos um claro comprometimento da gestéo
para com a satisfacao do cliente (através da procura dos seus requisitos e do acréscimo de valor ao
produto), e do bem-estar e motivagdo dos colaboradores, assegurando os recursos necessarios ao
bom desempenho organizacional. Esta politica foi divulgada e demonstrada a importancia da sua
assimilacdo a todos os colaboradores no inicio da implementacdo do SGQ, e encontra-se disponivel

no website da empresa e afixada na entrada da organizacao.

Ill. 2. 2. 4 — Planeamento e Revisdo pela gestdo (5.4 e 5.6 NP EN ISO 9001:2008)

O ponto “Planeamento” referenciado pela norma NP EN ISO 9001:2008 encontra-se subdividido em
dois: objectivos da qualidade e planeamento do sistema de gestdo da qualidade. Quanto ao primeiro,
a organizagado deve propor objectivos a atingir num periodo determinado de tempo, normalmente
anual (efectuando-se um acompanhamento trimestral ou semestral), os quais devem evidenciar
sempre a melhoria continua e contemplarem metas, acgdes e metodologias a implementar para
concretiza-los. Relativamente ao planeamento do SGQ, a organizagéo deve assegurar que 0 mesmo
€ conduzido de forma a ir ao encontro dos requisitos do cliente e que a integridade do SGQ é mantida
guando sao planeadas e implementadas alteracdes ao SGQ.

Relativamente ao capitulo da revisao pela gestdo, a norma exige uma revisao peridédica do SGQ para
assegurar que o mesmo se mantém apropriado, adequado e eficaz. A revisdo do SGQ é uma das
actividades mais reveladoras do comprometimento da administragdo, assim como da utilizagao e
utilidade do mesmo. A norma identifica algumas informagbdes que devem entrar e sair do processo de

revisdo, por exemplo: resultados de auditorias e retorno da informagao do cliente, como entradas;
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necessidades de recursos e melhoria do produto relacionada com os requisitos do cliente, como

saida.

Na Tetracis-Plurirede, com o intuito de obedecer a este requisito normativo, foi elaborado o

procedimento “Planeamento e Revisdo do SGQ”, o qual transmite a metodologia de avaliagdo da

eficadcia do desempenho do SGQ (ver Figura 25).

3.3 Realizaciio da Revisio do Sistema de Gestio da Qualidade

A DG procede 3 avaliagio do-desempenho e da eficicia do Sistema de Gestdio da
Qualidade, sendg o resultade da aveliagdo registada em “Acta de Rewmdo”. Com base
nesta avaliago, nas sughsties de-thelhoria e ontras alteragies que possam afectar o
desempenho do Sistenim de Gestio da Qualidade e da orgamizacie, sdo definides os
objectivgs da"quﬁll\dade.- .'.'Paiﬁel de Gestdo”, e delineadas opornmidades de melhoria do
Sistenxa de Gestdeds Qualidade e dos seus processos, de acordo com o defimde no PQ
“Gestao dis Oooméneias™

0s mecanismés-de medicio & monitorizacio de cada processo estdo definidos no
Painel de Gestdo ™. ™

0 "PaﬁIE_*l de Gestdio™ é divulgado pnmto de todos os colaboradores.

Figura 25 - Excerto do procedimento Planeamento e Revisao do SGQ

A criagdo deste procedimento compromete a organizagdo a elaborar anualmente dois documentos

que compilam toda a informacéao solicitada pelos requisitos normativos, nomeadamente o painel de

gestéo e o relatério anual da qualidade (RAQ):

objectivo proposto.

Tetracis-Plurirede), tais como:

= Nao conformidades
o Fornecedores;
o Internas;
o Reclamagdes de clientes;
o Sugestdes de melhoria;
= Accbes preventivas e correctivas;
= Avaliagao da satisfacédo dos clientes;

= Avaliacdo de fornecedores;

Painel de Gestdo (ver anexo VI): pretende declarar os objectivos para a qualidade, e
oportunidades de melhoria do desempenho do SGQ e dos seus processos. Na imagem em
anexo, constata-se a descricdo do objectivo, o valor do ano anterior e o valor a atingir no final
do ano, as acgbes a implementar para atingir o objectivo, o responsavel, a metodologia de

calculo, os periodos de acompanhamento que devem ser efectuados, e o desvio final ao

Relatério anual da qualidade: Este relatério € elaborado com objectivo de fazer uma analise
pormenorizada dos principais problemas, do grau de prossecucdo dos objectivos fixados e
idealizar propostas de melhoria que suportam a revisdo do Sistema de Gestao da Qualidade.

Um RAQ deve conter alguns itens fundamentais (pontos integrantes do RAQ 2008 da
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= Auditorias ao sistema de gestao da qualidade;

= Plano de calibragao/verificagdo anual;

*= Plano de formacao anual;

= Acompanhamento do plano de acgbes do ano em analise;
= Painel de gestéo;

» Alteragdes que possam afectar o SGQ e recomendagdes de melhoria.

Ill. 2. 3 — Gestao de Recursos

O cumprimento deste requisito normativo garante a obtencéo de dois objectivos fundamentais de um
sistema de gestdo da qualidade. Estes objectivos passam pela implementagdo e manutengdo do
SGQ, com vista a melhoria continua da sua eficacia, e o aumento da satisfagdo do cliente. A gestéao
de recursos passa pelo planeamento, tratamento, manutencdo e formagdo dos recursos humanos,

infra-estruturas e do ambiente de trabalho.

I1l. 2. 3. 1 — Recursos Humanos (6.2 NP EN ISO 9001:2008)

A norma ISO 9001:2008 faz uma importante referéncia aos recursos humanos, uma vez que a
conformidade dos requisitos do produto pode ser afectada - directa ou indirectamente - pelas
pessoas, dado que estas realizam tarefas envolvidas com a realizagao do produto. Decorrente deste
envolvimento, a norma pretende garantir que o pessoal que desempenha trabalho que afecta a
conformidade do produto deve ter competéncia com base em escolaridade, formacgéo e experiéncia.
Com base nos requisitos exigidos pela norma de referéncia, a Tetracis-Plurirede elaborou o
procedimento “Gestdo de Recursos Humanos”, para descrever a metodologia a utilizar para uma
eficiente gestdo de “pessoal’, assim como documentos de apoio a essa mesma gestao,
nomeadamente manual de fun¢des, manual de acolhimento, plano de formagédo anual e alguns

impressos (como, por exemplo, ficha do trabalhador — ver anexo VII), detalhados de seguida:

e Manual de Funcdes: A elaboracdo deste manual tem como objectivo definir competéncias

minimas, responsabilidades e autoridades para o desempenho adequado de uma fungéo na
organizagdo, assim como a politica de substituicdo da pessoa que habitualmente realiza essa
tarefa. O manual elaborado na Tetracis-Plurirede agrupa todas as fungles existentes na
empresa, definindo os parametros acima indicados, conforme podemos constatar na Figura
26. Assim, o conjunto de todas as “monografia da fungédo” existentes na empresa formam o

manual de fungdes, garantindo o cumprimento dos requisitos deste ponto normativo.
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. N Tetracis
Monografia da Funcaio | |: n||-|;;ng

| Identificacio |
Fungio:  Assistente de Qualidads
| Missda |

Dazenvolver actividades de suporte i elaboragio e emacucio de Plano de Gestio da Qualidads, envolvando a anidlize de
normas, preparagac de formzcdo, orgamizagic de documentagdc e cutras actividades de apoie administrativo, visandoe
contribuir para o alcance dos objectivos estabelecidos pela empresa,

Descricio de Funcoes ' Responzabilidades

« Paticipagio na elaboragio e formatagio dos documentes necessarios a lmplementagic do Sistema da Gestio da

Quahdade;
= Mannal da Qualidade

Mannal de Acollimento

Manual de Fungdes

Procedimentos

Felatério Anual da Qualidads

Fichas de Equipamentos

#  Prestar assisténciz ao processo de mmplementacdo e manutengio do Pamel da Gestio procurando informagdes e
feedback que possibilitem avaliacdo dos programas e procedunentos inplementados;

¢  Prestar assisténciz aos Directores da empresa na implementacio das actividadas do Pamel de Gestdo, visando garamtir
sua execugdo dentro dos padrdes sstabelecidos;

e  Assegwar o cumprmnente das acgdes e objectives estabelecidos no Painel de Gestie;

*  Dezanvolver materiz] de apoio que ajude a divulzar o3 programas da Cualidade;

» Elaboragio dos Registos de Ocoméncias (SugestioMelhoria, Feclamagio de Chiente, Mio Conformmdade Inteana e Wio
Confornidade dea Formecedor):

e Controlar os certificados de quahidade de materias-primas racebidas.

&  Verificar os prazos dos certificades da calibragie dos equipamentos.

¢  Elzborar imstmgdes de trabalho, quande necessario.

*  Parficipagio em zrupos de qualidade extermos, bem como visitar outras empresas, visande focar experidncias sobre
zestio da qualidada.

»  Apolar os restantes elementos da quahdade na resolugio das suas tarefas.

Folitica de Substituigio
Coordenader do Sistenna de Gestio dz Qualidade
Requisitos Minimes para a Funcio

| Licenciatura em Engenhariz e Gestdo Industrial e/ou formacdo especializada em Gestdo da Qualidade. |

Figura 26 - Exemplo de uma Monografia da Funcgao da Tetracis-Plurirede

Manual de Acolhimento (anexo VIII): Este manual tem como fundamento proporcionar toda a

informagdo necessaria para uma integragdo mais facil de um novo colaborador. Este
documento deve incluir alguns pontos importantes, nomeadamente: uma mensagem de boas-
vindas da administragdo, apresentacéo e organograma da empresa, a politica de gestéo e da
qualidade da organizacao, os direitos, deveres e beneficios do trabalhador, e as regras de

higiene e seguranca praticadas pela empresa.

Plano de Formacdo Anual: Com o objectivo de dotar os colaboradores com maiores

competéncias, as empresas devem assegurar o cumprimento de um plano de formacao,
idealizado no inicio de cada ano, de maneira a garantir um nivel de capacidades e
competéncias mais elevado dos seus colaboradores. Este plano deve conter alguns pontos
fundamentais, tais como: o numero de horas de formagéo, os objectivos da formacéo, a
entidade formadora, e a avaliagdo da eficacia das acgbes empreendidas. Na Figura 27, é

destacado o cabecgalho do plano anual de formagao implementado na Tetracis-Plurirede, o
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qual é aprovado na reunido de revisdo do SGQ, apds ser idealizado em conjunto por todos os
departamentos da organizagao (os quais identificam as necessidades de formagéo dos seus

colaboradores).

Frazn Reiuhade s
4 N — [FLETTA Erp.pily | Proza pars
Calabaradars: Megin [ Tems iy g -]5 - Olyectivan de formagie | sy oty Bpain i .rr:,....um

Figura 27 - Cabecalho do plano de formagao da Tetracis-Plurirede

No ambito dos recursos humanos, o referencial normativo faz alusdo ainda as infra-estruturas e ao
ambiente de trabalho da organizagdo. Quanto as infra-estruturas, a organizagao deve determinar,
proporcionar e manter 0s recursos necessarios para atingir a conformidade com os requisitos, assim
neste ponto sdo incluidos os edificios, os equipamentos de processo e servicos de apoio (como, por
exemplo, os sistemas de informagdo). Relativamente ao ambiente de trabalho, as organizagbes
devem assegurar as condi¢gdes de trabalho ideais para garantia do cumprimento dos requisitos do
produto, neste ponto sdo englobados factores de higiene e seguranga no trabalho, como por
exemplo: ruido, temperatura e condigbes atmosféricas. Com o intuito de estabelecer, de forma
adequada, estes requisitos no seu SGQ, na empresa em analise foi elaborado o procedimento
“Gestao de Equipamentos”, assim como fichas de equipamentos e planos de manutengao preventiva,

estes documentos encontram-se descritos posteriormente neste relatorio.

Ill. 2. 4 — Realizacido do Produto

Este capitulo da norma ISO 9001:2008 refere-se a todos os processos que tratam directamente com
a concepgao e desenvolvimento do produto. Assim, uma organizagdao deve assegurar um
planeamento e desenvolvimento de processos adequados a realizagdo do produto. Este planeamento
deve englobar todas as actividades constituintes da cadeia de abastecimento de um produto, desde a
encomenda de matérias-primas até a assisténcia pos-venda, e deve ser consistente com todos os

requisitos que compdem o sistema de gestao da qualidade.

Ill. 2. 4. 1 — Planeamento da realizacdo do produto (7.1 NP EN ISO 9001:2008)

No campo da realizagdo do produto, devem ser assegurados procedimentos que consolidem os
objectivos da qualidade idealizados pela organizagdo, os requisitos do produto, a identificacéo e
utilizagdo adequada dos recursos, as actividades de verificagdo, validagdo, monitorizagdo, medigao,
inspeccdo e ensaio; e a manutengcdo de registos que evidenciem a correcta organizacdo dos
processos de realizagdo do produto. No ambito do cumprimento integral dos requisitos especificados

no referencial normativo, foram elaborados diversos documentos na Tetracis-Plurirede, de realgar:
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¢ Procedimentos (anexo IX):

o

Tratamento de Encomendas: Neste procedimento é declarada toda a metodologia de

tratamento de encomendas, desde a sua recepgdo até a sua facturacao,
diferenciando encomendas de um novo cliente e de um cliente corrente. A descricao
do procedimento inclui alguns pontos fundamentais para uma boa gestdo de
encomendas, nomeadamente o tratamento da consulta do cliente (vias pela qual
podera chegar a encomenda, itens analisados na encomenda, atribuicdo de
responsabilidades pelas varias tarefas desempenhadas, etc.), formalizagdo da
encomenda (comparagdo de precgos, prazos de entrega, acompanhamento da
encomenda, metodologia de informagédo do cliente em caso de incumprimento de
algum item do procedimento, capacidade instalada e stocks existentes), e a
facturagao (informacéo de finalizagdo da encomenda e metodologia de facturagéo). O
documento refere todos os responsaveis e impressos a utilizar, para o correcto
funcionamento do processo de encomenda. Na Figura 28 ¢ ilustrado um excerto do

procedimento “Tratamento de Encomendas”.
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Figura 28 - Excerto do procedimento "Tratamento de Encomendas" da Tetracis-Plurirede

o

Compras: Este procedimento declara a metodologia de funcionamento do
Departamento de Logistica e Compras, o qual tem por missdo assegurar que 0s
fornecedores sao previamente seleccionados e que cumprem os critérios de
selecgdo, que as compras correspondem as necessidades da organizagdo, que os
produtos séo recepcionados e conferidos de acordo com os seus parametros de
conformidade, os materiais e matérias-primas sdo armazenados de forma adequada,
que o desempenho dos fornecedores é avaliado ao longo do ano e que as nao
conformidades detectadas sdo imputadas ao fornecedor. O procedimento define os
itens de seleccdo de fornecedores, a metodologia de compra de materiais e
equipamentos, a conferéncia e recepgdo dos produtos (para matérias-primas e
equipamentos), o pagamento e a avaliagdo dos fornecedores. A metodologia de
elaboragcdo de compras da Tetracis-Plurirede encontra-se mais detalhada no ponto
lll. 2. 4. 4 deste relatério, no entanto a Figura 29 mostra a metodologia de avaliagédo

do desempenho dos fornecedores adoptada pela Tetracis-Plurirede.
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Figura 29 - Excerto do procedimento "Compras" da Tetracis-Plurirede

o Gestdo da Producdo e Gestdo de Servicos: Estes dois procedimentos foram

elaborados decorrentes das duas areas de actuacdo da empresa (produgdo de
electrénica e instalacao de fibra optica/redes), assim, sendo uma das actividades a
produgdo foi elaborado o procedimento “Gestdo da Produgido”, quanto ao
procedimento “Gestdo de Servigos” pretende descrever o processo de prestagcao de
servicos. Ambos os procedimentos visam assegurar uma optimizagdo do processo
produtivo/prestagdo de servicos de forma a satisfazerem os requisitos e
necessidades do cliente. Na descricdo dos processos encontra-se declarada a
metodologia de requisicdo de material ao armazém (decorrente das encomendas
recebidas), a emissao de ordens de produgio, a rastreabilidade do produto, os
ensaios e planos de inspecgéo, a entrega de produto final ao armazém (que procede
a expedi¢ao) e a salvaguarda das interrupgdes de produgéo/prestacédo de servigo. No
decurso do procedimento é feita alusdo aos documentos a utilizar, nomeadamente
instrugbes de trabalho, instru¢des de montagem, impressos e planos de inspecgéao e
ensaio (PIE) (ver Figura 30).
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Figura 30 - Excerto do procedimento "Gestédo da Produgéo" da Tetracis-Plurirede

Relativamente aos procedimentos “Gestdo de Projectos”, “Gestao das Ocorréncias”, “Gestdo dos
Equipamentos” e “Gestao de EMM’s”, encontram-se descritos em pontos posteriores deste relatério,

uma vez que se englobam em pontos normativos especificos.
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Deve ser ainda realgado a existéncia de planos de caracteristicas nao produtivas, como por exemplo:
assisténcia pds-venda, marketing e langamento de novos produtos. Em todos os casos as
responsabilidades pela elaboracao, alteragdes e aprovacao de qualquer plano devem ser claramente

definidas.

Ill. 2. 4. 2 — Processos relacionados com o cliente (7.2 NP EN ISO 9001:2008)

No campo da interaccdo com o cliente, devem ser claramente focadas as metodologias de
determinacao dos requisitos do produto, da sua revisao e da comunicagao com o cliente. No capitulo
da determinagao de requisitos, as organizagbes devem ter em conta os requisitos especificados pelo
cliente (incluido actividades de entrega e de assisténcia pds-venda), os requisitos que o cliente nao
declara mas estdo agregados a funcionalidade do produto, e os requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis ao mesmo. No ambito destes requisitos, exigidos pelo referencial
normativo, a Tetracis-Plurirede declarou no seu procedimento “Tratamento de Encomendas” a
existéncia de dois documentos fundamentais a recolha dos requisitos do cliente, a “Especificagédo

Comercial” e a “Proposta Comercial” (ver Figura 31).
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Figura 31 - Excerto do procedimento "Tratamento de Encomendas" da Tetracis-Plurirede

Quanto a revisdo dos requisitos do produto, a organizagdo deve assegurar que 0s requisitos do
produto estdo definidos, que os requisitos dos contratos ou encomendas diferentes do acordado séo
resolvidos, e que a organizagédo tem aptidao para ir de encontro aos requisitos definidos. Com base
nos pressupostos idealizados pela norma, a Tetracis-Plurirede evidencia a comparagao de propostas
com as definidas inicialmente (ver procedimento “Tratamento de Encomendas” — anexo 1X) e o envio
de protétipos para o cliente sempre que existem novos projectos ou alteragdes num produto (ver
Figura 32).
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Figura 32 - Excerto do procedimento "Gestao de Projectos" da Tetracis-Plurirede

Para cumprimento do ponto 7.2.3 (Comunicagdo com o cliente) da norma NP EN ISO 9001:2008
(informagcédo sobre o produto, envio de questionario, rectificagdo de encomendas, andlise de
reclamacgdes) e dar garantia de utilizagdo de metodologias eficazes de comunicagdo com o cliente, a
empresa elaborou impressos para registos de reclamagdes do cliente (Registo de Ocorréncias —
anexo X); envia a “Especificacdo Comercial”’, a “Proposta Comercial” e o prototipo ao cliente; e no
final do ano envia o “Inquérito de Avaliagdo da Satisfagdo do Cliente” (exigido para a revisdo do
SGQ).

11l. 2. 4. 3 — Concepcéo e desenvolvimento (7.3 NP EN ISO 9001:2008)

De uma maneira mais perceptivel para o entendimento das exigéncias deste requisito, podem-se
resumir os requisitos deste ponto a inclusdo do planeamento, revisdo, verificacdo e validacdo nos
processos da empresa. Recorrendo ao procedimento “Gestao de Projectos” da Tetracis-Plurirede (ver
anexo IX), identificamos a existéncia destas etapas no ciclo de criagdo e de concepgao do produto,
assim como no procedimento “Gestao de Servigos” com a realizagdo de testes para verificagdo e
validagdo de um trabalho. Para uma interpretacdo mais exacta destas etapas encontram-se
apresentados exemplos (retirados do procedimento “Gestédo de Projectos”) e definicdes na

Tabela 8:
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Nesta fase deve-se analisar a pertinéncia, adequabilidade e eficacia das solugdes adoptadas para ir de
encontro aos objectivos previamente definidos. No final da revisdo devem ser tomadas decisbes quanto a
continuidade do projecto, viabilidade ou inviabilidade.
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A derradeira etapa de um projecto € a validagdo, na qual o cliente analisa se a organizagdo conseguiu
desenvolver um produto, de acordo com os requisitos previamente definidos. Esta validagdo é efectuada,
normalmente, recorrendo a analise de um protétipo.

Tabela 8 - Concepgao e desenvolvimento - requisitos essenciais
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1. 2. 4.4 — Compras (7.4 NP EN 1SO 9001:2008)

No capitulo das compras a norma de referéncia exige trés itens fundamentais, que por sua vez

devem ter em conta alguns pontos importantes:

e Processo de Compra: As organizagdes devem ter implementada uma metodologia de

selecgédo de fornecedores, a qual deve ser baseada em critérios de selecgédo e na avaliagao
do desempenho dos mesmos. A imagem desta exigéncia normativa, a Tetracis-Plurirede
declarou no seu procedimento “Compras” (ver anexo 1X) o ponto seleccao de fornecedores

(declarando os critérios de selecgdo) e avaliagcao de fornecedores (Figura 29).

o Informacdo de Compra: Todos os produtos adquiridos por uma organizagdo devem ser

acompanhados de informagdes que descrevam o mesmo, com vista a uma validacado de
conformidade na recepg¢ao do produto. Assim, dando o exemplo da empresa em estudo,
todos os produtos recepcionados tém desenhos, parametros de conformidade e tolerancias
associados (ver ponto seguinte); no caso de equipamentos produtivos sdo acompanhados de

manuais de utilizagao e, quando aplicavel, é efectuada formagao aos colaboradores.

o Verificacdo do produto comprado: A organizagado deve implementar actividades de inspecgao

ou outras, para assegurar a conformidade do produto com os requisitos de compra
especificados. Foi implementado um sistema de recepgao de material na Tetracis-Plurirede,
de forma a cumprir os requisitos normativos exigidos, o qual engloba a existéncia de
documentos individuais de todos os produtos, nomeadamente uma “Ficha do Produto” (ver
anexo Xl) e um “Histérico do Produto” (ver anexo Xll). Com recurso aos historicos de
recepcgao (o qual tem em conta as nao conformidades detectadas, as quais podem ser de
qualidade, quantidade, prazo de entrega ou documentagao) é efectuada uma avaliagédo do
desempenho do fornecedor, e elaborada periodicamente uma lista que classifica os

fornecedores como sendo preferenciais, secundarios ou de recurso.

I1l. 2. 4. 5 — Producao e fornecimento do servico (7.5 NP EN ISO 9001:2008)

Este requisito normativo refere-se ao fabrico propriamente dito dos produtos, no qual uma
organizagdo deve planear e levar a cabo a produgdo e o fornecimento de servico sob condigbes
controladas. Estas condigbes passam pela informagédo das caracteristicas do produto, instrugdes de
trabalho, utilizagdo de equipamento apropriado, de monitorizagdo e medi¢do, implementacdo de
actividades de monitorizagdo e medicdo, e desenvolvimento de metodologias aplicadas a entrega e
posteriores a entrega. Nesta vertente, todos os produtos criados pela Tetracis-Plurirede tém
associados documentos técnicos que revelam as suas caracteristicas (como, por exemplo, desenhos

e fichas técnicas), instrugbes de montagem (indicam, sequencialmente, a etapas e componentes a
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utilizar na montagem de um produto), sdo utilizados equipamentos verificados e calibrados por
laboratérios acreditados, no decurso da producéo séo efectuados testes de medigao e monitorizagao
a totalidade dos produtos fabricados (existéncia de diversos equipamentos de medicdo e
monitorizacdao (EMM’s), no qual existe um controlo especifico e que se encontra detalhado
posteriormente). Quanto a parte da expedicdo, todos os produtos s&o rotulados com lotes
identificativos e com designagbes de cumprimento de leis e legislagbes aplicaveis; em caso de

alguma reclamacgao sao efectuadas analises e reparag¢des aos produtos danificados.

Para além do controlo da produgéo e fornecimento do servigco presente neste ponto, a norma NP EN

ISO 9001:2008 impde ainda alguns requisitos importantes:

o |dentificacdo e rastreabilidade: Neste ponto é exigido que cada produto ou componente tenha

um codigo unico dentro de uma organizagao, e esteja correctamente identificado em qualquer
lugar da empresa. A Tetracis-Plurirede, para garantir uma correcta e célere identificacdo de
qualquer componente/produto, identifica de forma individualizada cada familia de
componentes e produtos finais, através de cédigos, etiquetas e da base de dados do sistema

de informagao da empresa.

e Propriedade do cliente: Toda a propriedade do cliente, quer seja material quer seja

intelectual, deve ter um tratamento préprio que vise identificar, verificar, proteger e
salvaguardar essa mesma propriedade. E quando alguma das propriedades do cliente forem
danificadas ou violadas, a organizagao deve reportar ao cliente os acontecimentos e manter
registos do mesmo. Para salvaguardar este requisito, a Tetracis-Plurirede introduziu no seu
procedimento “Compras” a metodologia de identificagido e recepgéo do “produto cliente”, e no
procedimento “Controlo de documentos, registos e dados” a metodologia de tratamento de

desenhos e especificagdes dos clientes.

e Preservacdo do produto: No campo da preservacdo do produto, o referencial normativo

pretende que todos os produtos expedidos e armazenados sejam correctamente
identificados, embalados, protegidos e manuseados, de forma a manter os seus requisitos

intactos e conformes.

I1l. 2. 5 — Medicdo, analise e melhoria

Neste capitulo, segundo o referencial normativo, as organizagdes devem planear e implementar os
processos de monitorizagdo, medigdo, analise e melhoria necessarios para demonstrar a
conformidade com os requisitos do produto, com o sistema de gestdo da qualidade e da melhoria

continua da eficacia do SGQ.
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I1l. 2. 5. 1 — Monitorizacdo e medicdo (8.2 NP EN ISO 9001:2008)

Satisfacdo do cliente: Como medida de desempenho do SGQ, as organizagdes devem

monitorizar informacdo relativa a percepgdo do cliente quanto ao funcionamento da
organizagdo. Neste contexto, a Tetracis-Plurirede elaborou um “Inquérito de avaliagdo da
satisfagdo dos clientes” (anexo Xlll), o qual é enviado no final de cada ano aos clientes,
sendo os resultados analisados na reunido de revisdo do SGQ. Para além deste documento,
foi também descrito em procedimento a metodologia de envio e analise do referido inquérito

(ver anexo IX — procedimento “Avaliagao da Satisfagdo dos Clientes”).

Auditoria interna: A inclusdo deste ponto na norma, pretende assegurar um controlo mais

aprofundado da eficacia dos processos e procedimentos da organizagido. Isto é, a
organizagdo deve ter (ou contratar) pessoas com formagdo em auditorias (40 horas de
formagao e conhecimento da norma ISO 19011:2003), de forma a verificar as actividades e
procedimentos da organizagao, ndo efectuando qualquer tipo de avaliagdo de desempenho
as pessoas. Segundo a norma, as auditorias devem ser programadas, planeadas e os seus
registos mantidos, obrigando-se também & existéncia de um procedimento documentado.
Neste ambito, foi elaborado na empresa em estudo o procedimento “Auditorias Internas” (ver
anexo IX), de forma a descrever o modo de actuagdo da organizagdo em relagdo a esta
tematica. Para além deste documento foram elaborados impressos de apoio as auditorias
internas, nomeadamente o “Programa de Auditorias”, o “Plano de Auditoria” e o “Relatério de

Auditoria”; e foi ministrada formagéao (ISO 19011:2003) a dois elementos da organizagao.

Monitorizagdo e medicdo dos processos: Este requisito normativo incide no controlo de

processos, isto &, a organizagdo deve aplicar metodologias de avaliagdo e medigdo dos
processos do SGQ, com vista a analisar o desempenho dos mesmos. Estes métodos devem
conter indicadores que demonstram o estado de aptiddo dos processos em confronto com os
resultados previamente planeados, em caso de resultados negativos devem ser
desencadeadas acgdes preventivas e/ou correctivas. Este ponto normativo encontra-se ligado
aos pontos 111.2.4.1 (Planeamento da realizagdo do produto) e Il.2.4.5 (Producdo e
fornecimento do servigo), nos quais sdo descritas algumas as ac¢des, planos e metodologias

de medigao dos processos implementados na Tetracis-Plurirede.

Monitorizagéo e medicdo do produto: Este requisito normativo pretende assegurar que todas

as caracteristicas do produto devem ser monitorizadas e medidas (sendo os resultados
registados e mantidos) no seu ciclo produtivo, de forma a verificar se vdo de encontro aos
requisitos do produto idealizados. Para cumprimento deste requisito normativo, a Tetracis-
Plurirede elaborou planos de inspeccéao e ensaio de recepcao (ver ponto lll. 2. 4. 4), em curso
de produgédo e finais (descritos nas instrugbes de trabalho e de montagem dos produtos).
Todos os resultados obtidos destas inspecgdes sao registados, identificados (identificagcdo da

pessoa que efectuou o teste) e analisados (no caso de ndo conformidades), sendo os
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produtos identificados com etiquetas de produto conforme ou nido conforme. No caso da
prestagdo de servigos, a descrigdo dos ensaios € efectuada na especificagdo técnica do

servigo e os resultados sao registados e enviados ao cliente.

lll. 2. 5. 2 — Controlo do produto ndo conforme (8.3 NP EN ISO 9001:2008)

Este requisito obriga a existéncia de um procedimento documentado, o qual pretende descrever todo
o tratamento que é dado ao produto ndo conforme, de forma a evitar que este seja enviado para o
cliente. Assim, o procedimento “Gestdo de Ocorréncias” (ver anexo IX) elaborado na Tetracis-
Plurirede descreve o tratamento dado pela empresa as nao conformidades, nomeadamente nao
conformidades internas, reclamagdes de clientes e nao conformidades de fornecedores. Todo o
produto ndo conforme sofre uma identificagdo e armazenagem propria, salvaguardando-se a mistura
com material conforme. Como auxiliar a este processo, foi criado um documento - “Registo de
Ocorréncia” — que permite identificar a ocorréncia, descrevé-la, indicar acgdes imediatas, acgbes
correctivas/preventivas, custos, e identificagao dos responsaveis por cada actividade. Posteriormente,
este documento é analisado e arquivado, e no caso de reclamagéo do cliente é enviada uma cépia de
todo o processo. A compilacdo de todas estas ac¢des neste documento satisfaz também os pontos

8.5.2 e 8.5.3 (acgbes correctivas e acgdes preventivas) do referencial normativo.

lll. 2. 5. 3 — Melhoria Continua (8.5.1 NP EN 1SO 9001:2008)

Este requisito normativo traduz a evidéncia do ciclo PDCA na norma NP EN ISO 9001:2008,
indicando as organizagdes a ideia de melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade. Esta melhoria continua deve ser entendida e demonstrada pelas organizagbes através da
sua politica da qualidade, dos seus objectivos da qualidade, dos resultados de auditorias e da analise

de dados provenientes do todo o SGQ implementado na organizagao.

I1l. 2. 5. 4 — Accbes correctivas e preventivas (8.5.2 e 8.5.3 NP EN ISO 9001:2008)

O referencial normativo em analise obriga a existéncia de procedimentos documentados para estas
duas acgdes, de forma a garantir que a organizagcdo empreende acgbes para prevenir e/ou eliminar
as causas das ndo conformidades com vista a prevenir e/ou evitar a sua ocorréncia. As referidas
acgdes devem ser apropriadas aos efeitos das ndo conformidades detectadas ou aos efeitos dos
potenciais problemas. No sentido de satisfazer este requisito normativo, foi elaborado na Tetracis-
Plurirede um procedimento “Gestao de Ocorréncias” (ver anexo IX) que descreve, entre outros (ver
ponto 111.2.5.2), o tratamento destas duas acg¢des. Durante a implementagdo do SGQ, foi
demonstrada a importancia destas duas acgbes, isto &, através das acgbes correctivas deu-se
celeridade ao processo de tratamento das reclamacgdes, as quais deram incentivo a implementacao

de acgbes preventivas, nomeadamente através da correcgado do processo produtivo, de uma melhor
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identificacdo dos produtos armazenados e da criagdo de espacos e/ou metodologias para verificagao

da conformidade dos produtos recepcionados e produzidos.

A existéncia de um impresso proprio — Registo de Ocorréncias (ver anexo X) — permite a organizagao
centralizar e numerar os pedidos de acg¢des correctivas e/ou preventivas, de forma a controlar o

estado de evolugao das acgbes, usando para tal os campos “acgao a realizar”, “responsavel”, “data” e
“avaliagao da eficacia”.

lll. 3 — A percepcgao dos colaboradores

Um dos objectivos da implementagdo de um SGQ passa pelo aumento da satisfagdo dos clientes
externos e internos, assim como pela redugdo de desperdicios € melhoria da produtividade. Para
além destes itens, é necessario medir o comprometimento da gestdo de topo com a gestdo da
qualidade, mais propriamente com a implementagdo do SGQ. Neste ambito, considerou-se relevante
avaliar o impacto percepcionado pela totalidade dos colaboradores da empresa, relativamente a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade. Para tal, foi elaborado um pequeno questionario
(ver anexo XlV), o qual foi preenchido pela totalidade dos colaboradores da empresa, e cujos
resultados sédo apresentados e analisados de seguida.

Analise do Questionario

Nesta avaliagdo foi considerada uma populagdo de 35 individuos, ou seja, a totalidade dos
colaboradores da organizagao, sendo as respostas analisadas de forma agregada, existindo apenas
alguns casos pontuais onde se recorreu a uma comparagdo departamental. Para percepg¢ao das
questbes que necessitam de uma analise mais detalhada, as respostas foram agrupadas por

departamento (departamentos com 3 ou mais individuos), e encontram-se em anexo (ver anexo XV).

O desenvolvimento e a implementacdo do SGQ na Tetracis-Plurirede, de acordo com a norma ISO
9001:2008, sdo do conhecimento de todos os colaboradores, uma vez, que todos reconheceram que
a organizagao pretende integrar as praticas de um SGQ no seu funcionamento diario (conforme pode
ser visualizado nas respostas a pergunta 3 — ver anexo XV). No capitulo das motivagbes para a
implementacdo do SGQ (ver Figura 33), a populagdo em andlise destaca a “Melhoria da satisfagao
dos clientes” e a “Garantia de uma melhor organizagao interna” como os pontos mais influentes para

a consolidacéo desta decisao estratégica da empresa.
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Melhoria de qualidade dos produtos (recebidos)
Melhoria da Satisfacdo dos Clientes

Garantia de uma melhor organizagdo interna
Diferenciacdo da imagem da empresa
Padronizagdo de Procedimentos

Procura novos mercados

Aquisicdo de vantagem competitiva

T T T

0 5 10 15 20 25 30

Figura 33 - Motivagdes para a implementagao do SGQ

A formacado dos colaboradores, no inicio do desenvolvimento deste sistema, incutiu-lhes alguns
conceitos, metodologias, objectivos, vantagens e desvantagens da implementagcédo de um Sistema de
Gestao da Qualidade. Como tal, existe uma clara no¢do na equipa da Tetracis-Plurirede de que
através da implementacdo do SGQ conseguirdo reduzir determinados custos da qualidade (ver Figura
34), e consequentemente, aumentar a satisfagdo do cliente, uma das vantagens da implementagao

de um SGQ que foram identificadas pelos colaboradores (ver Figura 33).

—

1

HSim Nao

Figura 34 — Percepcao dos colaboradores relativamente a diminuicdo dos custos da qualidade com
o SGQ.

A implementagdo de um SGQ é considerada, em teoria, uma acgdo de médio/longo prazo por
envolver a mudanga de comportamento e mentalidade das pessoas. Assim, e de forma a consolidar

esta teoria, foi incorporada no questiondrio uma pergunta, cujos resultados (ver Figura 35) validam

=

5

esta teoria e demonstram que uma

das principais barreiras a ultrapassar

na implementagdo de um SGQ passa
pela mudanca do comportamento das
pessoas (ver também no anexo XV os
resultados relativos a pergunta 12).
Esta mentalidade deve ser

“reformulada” através de formacao e

H Sim N3do

da demonstragdo das vantagens que

o0 SGQ acarreta. Figura 35 - Numero de individuos que considera a
implementacdo do SGQ uma acgéo de médio/longo prazo.
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No dominio da organizagdo do trabalho, cerca de 83% dos colaboradores (ver Figura 36) afirmam
que a implementac&do deste sistema contribuiu para uma maior organizagado do seu trabalho. Esta
mudanga deve-se, sobretudo, a delineacdo dos processos e procedimentos da empresa, que

contribuiram para uma melhor organizagao interna, uma das vantagens da implementagédo do SGQ.

@

HSim Nao

Figura 36 - Numero de colaboradores que afirmam que o SGQ contribuiu para uma melhor
organizagao do seu trabalho.

Apoés alguns meses de implementagdo do SGQ, é possivel identificar algumas alteragbes no
funcionamento da empresa, as quais sao destacadas nas respostas a pergunta 8 do questionario (ver
Figura 37). Assim, cerca de 51% das respostas apontam como grande ponto de alteracdo, a melhoria
do servico prestado. E ainda de realgar, as respostas do Departamento de Logistica e Compras
(DLC), no qual os colaboradores tém a percepgédo de um melhor tratamento das reclamagdes, quer a

nivel de fornecedores quer de clientes (ver anexo XV — pergunta 8).

A qualidade do servigo prestado melhorou

As reclamacGes de clientes sdo tratadas com
maior rapidez
As reclamacgdes efectuadas por diferentes
departamentos sdo tratadas com maior rapidez
Tempo de resposta as ndo conformidades de
fornecedores diminuiu

T T T T T

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Figura 37 - Alteracdes verificadas com a implementagédo do SGQ

Uma das desvantagens apontadas a implementagédo deste tipo de sistema de gestdo passa pelo

aumento de burocracia; a analise das respostas
a questao 9 permite constatar que cerca de 63%
dos colaboradores afirmaram que a burocracia
aumentou com a implementacado do SGQ, sendo
que os restantes nao percepcionaram qualquer
alteracao (ver Figura 38). No entanto é de referir,

que as respostas do Departamento Comercial

(DCO) foram na sua totalidade negativas, ao

H Sim Nao

contrario do Departamento de Projectos (DGP) e

Figura 38 - Colaboradores que consideram que
a burocracia aumentou
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do Desenvolvimento de Electrénica (DEV) que consideraram na sua totalidade um aumento de
burocracia. Esta disparidade dentro da organizacdo, deve-se a uma exigéncia de preenchimento e

arquivo documental mais acentuada (exigido pela norma de referéncia), para o DEV e para o DGP.

Tendo a maioria dos colaboradores percepcionado um aumento de burocracia, pode-se, por analise
das respostas a questao 10 (ver Figura 39), verificar que estes consideram como ponto principal de
alteracdo o preenchimento documental. Como consequéncia deste, existe um aumento de arquivo e
transmissao de informagbes a uma maior quantidade de pessoas, levando ao aparecimento de um

principio de interaccdo departamental e aumento da comunicacgao interna.

Tratamento de reclamag¢des envolve mais pessoas
Transmissdo de informacgGes a uma maior...

Aumento e arquivo de registos

Arquivo documental

Preenchimento documental

T T T T

0 5 10 15 20

Figura 39 - Pontos responsaveis pelo aumento de burocracia

Ao longo do desenvolvimento e implementacdo do SGQ na Tetracis-Plurirede foram desencadeadas
diversas actividades; assim, e de forma a perceber o envolvimento dos colaboradores e o aumento de
comunicagao entre pessoas dentro da empresa, foi inserida uma questao para percepcionar estas
vertentes (pergunta 11). Por analise das respostas recolhidas para esta questdo (ver Figura 40),
pode-se verificar uma coeréncia ao nivel das mesmas, uma vez que os colaboradores da Tetracis-
Plurirede tém conhecimento das diversas actividades implementadas com o SGQ, muito embora este
conhecimento seja mais especifico quando se trata de tarefas realizadas na sua area laboral. Assim,
devido a existéncia de equipamentos em quatro departamentos da organizacédo (DEV, PRE, DLC,
NPI) obteve-se uma percentagem elevada de respostas para a calibracdo e verificagdo de
equipamentos; pelo contrario, o relatério anual e trimestral do SGQ apenas foi referido por 8 pessoas,
nomeadamente os intervenientes no processo. Relativamente ao controlo de documentos, registos e
dados, teve-se uma percentagem de respostas semelhante a percepgdo do aumento de burocracia,
uma vez que este € um dos pontos mais importantes do SGQ e o qual sofre maior alteragédo com a
implementagéo deste sistema.

Controlo de documentos, Registos e Dados
Calibragdo e Verificagdo de Equipamentos
AcgOes correctivas e Preventivas
Auditorias Internas e de Clientes

Visitas de/e a Fornecedores

Reunides Periddicas

Relatério Anual e Trimestral do SGQ

0 5 10 15 20 25 30

Figura 40 - Percepcéao das actividades desenvolvidas na empresa, relacionadas com o SGQ.
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De forma a poder efectuar-se uma avaliagdo das barreiras encontradas ao longo da implementagao
deste sistema, inseriu-se no questionario uma questdo (pergunta 12) para recolha destes dados.
Assim, foram identificadas duas grandes barreiras a implementagdo do SGQ, nomeadamente a
resisténcia das pessoas a mudanca e a falta de conhecimento acerca da tematica (ver Figura 41). De
referir que a primeira vai de encontro a questdo 6 (ver Figura 35), no qual uma grande maioria dos
inquiridos respondeu que a implementagcdo de um SGQ é uma acgdo a médio/longo prazo, uma vez
que envolve a mudanga de mentalidade das pessoas. No campo da falta de conhecimento acerca da
tematica, € de referir que 50% das respostas foram dadas pelo departamento de produgéo (PRE), o
que se justifica pela pouca formagao efectuada neste departamento (apenas foi realizada uma acgao
de sensibilizacdo para a qualidade). Assim, pode-se verificar que os colaboradores estédo
mentalizados para a implementagédo do sistema, mas também requerem mais alguma formagéo ou

conhecimento da matéria.

Dificuldade na aplicagdo de ferramentas da...
Desmotivacdo por falta de resultados imediatos
Falta de conhecimento acerca da tematica
Falta de motivagdo dos colaboradores
Resisténcia das pessoas a mudanca

Falta de comunicacao

Falta de envolvimento da administragdo

0 5 10 15 20

Figura 41 - Barreiras encontradas na implementagéo do SGQ

Dado que o sistema de gestdo da qualidade da empresa ainda nao foi completamente implementado,
pretendeu-se fazer um ponto de avaliagao do trabalho ja desenvolvido, isto &, verificar até que ponto
a sociedade, fornecedores e clientes da Tetracis-Plurirede ja se aperceberam da implementagédo do

SGQ, do ponto de vista dos

colaboradores (pergunta 13). Num

contexto geral, os colaboradores da
B Muito Pouco

Tetracis-Plurirede assumem que ja
Pouco

existe uma evidéncia razoavel da
M Razoavelmente

implementagao do SGQ por parte dos B Muito

diversos stakeholders da organizagao
W Totalmente

(ver Figura 42). Muito embora este grau

de percepcao esteja ainda aquém dos

objectivos da organizacdo, é de realgar Figura 42 - Grau de percepgao da implementagdo do SGQ
que tal facto é compreensivel, dado que

este processo € moroso e ainda n&o se encontra concluido.
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Na tabela 9 apresentam-se as respostas dos colaboradores a um conjunto de questdes relativas a

caracteristicas do SGQ. Aos colaboradores era perguntado qual o seu grau de concordancia com as

afirmacgdes.
o [J]
fgt g |85 8|3k
- - @ b = = = @
Afirmagdes S |sE s |SEl g |g¢E
(C @
S I - ) B I —
E 58 68 |8¢2 8 |8¢%
g o o 5 o |02
0 1 2 3 4 5
Durante a implementagdo do SGQ, os directores melhoraram os seus
1 | comportamentos e demonstraram total comprometimento com a Qualidade e com | 4p. | 3% | 7% | 29% | 49% | 12%
0 5GQ.
Durante a implementag¢do do SGQ, os funcionarios operacionais melhoraram os
2 | seus comportamentos e demonstraram, no dia-a-dia, que compreendem a politica | 3p. | 3% | 18% | 38% | 41% | 0%
da qualidade e que estdo comprometidos com o SGQ.
3 | A empresa estd mais organizada. 1p. | 5% | 17% | 27% | 46% | 5%
4 | Existe um maior controlo por parte da administragdo. 5p. | 0% | 13% | 23% | 57% | 7%
5 | Os objectivos para a qualidade da empresa sdo sempre prioritarios. 7p. | 0% | 18% | 21% | 54% | 7%
Os assuntos relativos a qualidade sdo discutidos e analisados por todas as pessoas
6 | 4a organizacio q P P 10p.| 0% | 36% | 16% | 48% | 0%
7 A u:lfge;n da empresa estara diferenciada dos concorrentes, assim que o SGQ seja 6p. | 0% | 20% | 10% | 52% | 18%
certificado.
8 | Com o SGQ, identificam-se melhor as necessidades e requisitos dos clientes. 5p. | 0% | 10% | 17% | 60% | 13%
9 1(:Zoorr:le c;dSOGSS, nota-se uma melhoria na qualidade dos produtos recebidos dos 11p!| 0% | 12% | 46% | 2% | 0%
rnecedores.
10 | O relacionamento com fornecedores melhorou. 25p.| 0% | 40% | 10% | 50% | 0%
11 | Com 0 SGQ, o controlo e armazenamento de materiais melhorou. 10p.| 0% | 36% | 20% | 40% | 4%
Os funcionarios estdo motivados e demonstram satisfagdo e apoio ao SGQ da
12 ¢ P Q Sp. | 6% | 23% | 30% | 40% | 0%
13 | Devido ao SGQ, nota-se um maior investimento na formagao dos funcionarios. 3p. | 7% | 3% | 24% | 50% | 16%
14 Com. o ’S'GQ, aumentou o/cllrna de confianga e de comunicacdo aberta entre 12p. | 13% | 39% | 22% | 26% | 0%
funcionarios de diferentes niveis.
15 ggqn;rgsiGQ, existe um fluxo de informagdo melhor e aumentou a comunicagdo na 7. | 4% | 32% | 43% | 21% | 0%
16 Fom 0 SGQ, os departamentos da empresa estdo a trabalhar de forma mais 6p. | 0% | 38% | 32% | 27% | 3%
integrada e coordenada.
17 Com a |r31plemen.tagao do.SGQ, o sistema de planeamento da empresa passou a 11p.| 0% | a% | 1% | 54% | 0%
atender a melhoria da qualidade dos produtos e processos.
18 | Com 0SGQ, o volume de desperdicios diminuiu. 14p.| 5% | 19% | 38% | 33% | 5%
19 ,;\ linguagem utilizada nos procedimentos encontra-se adequada aos utilizadores 10p. | 4% | 16% | 8% | 64% | 8%
0S mesmos.
20 Com o SG.Q, perlNIeglam-se as actividades de preveng¢do em vez de se confiar 6p. | 3% | 1a% | 2a% | 52% | 7%
apenas na inspecgao.
21 | 0 SGQ fornece uma evidéncia objectiva de que a qualidade foi alcangada. 4p. | 6% | 13% | 35% | 40% | 6%

Tabela 9 - Analise das respostas derivadas das perguntas de grau de concordancia
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A analise das respostas patentes na Tabela 9 permite retirar as seguintes conclusées:

¢ Existéncia de um comprometimento elevado com a qualidade, por parte dos directores da
empresa, assim como uma percepgao acentuada da politica da qualidade por parte dos
colaboradores, e a mentalidade de que os objectivos da qualidade sao prioritarios (ver
respostas as perguntas 1, 2 e 5). Este comprometimento s6 é possivel quando existe
motivagdo e satisfagcdo para a implementagcdo deste sistema, sendo que estes dois
sentimentos estdo associados aos colaboradores da Tetracis-Plurirede, conforme se pode

ver pelas respostas dadas a pergunta 12.

e Apesar de ser detectado um elevado comprometimento com a qualidade, existe algum nivel
de desconfianga dos colaboradores na passagem de informagao para niveis hierarquicos
superiores; e isto apesar de se detectar a existéncia de um maior fluxo de informagéo (ver

respostas as perguntas 14 e 15);

e Existéncia de uma maior organizagcdo interna e de um controlo maior por parte da

administracio (ver respostas as perguntas 3 e 4);

e Existe uma concordancia afincada dos colaboradores perante os objectivos inerentes a
implementacado de um SGQ, conforme é detectado nas respostas as perguntas 7, 8, 17, 18,
20 e 21. No entanto, ao nivel da integracdo e coordenacédo de todos os departamentos,
verifica-se a existéncia de uma elevada percentagem de discordancia (38%). Analisando
melhor as respostas, pode-se constatar que estas advém dos niveis mais baixos da
hierarquia organizacional, o que pode justificar a elevada taxa de discordancia, uma vez que
neste ponto da piramide ndo se nota a interacgao inter-departamental tao facilmente (ver

resposta a pergunta 16);

e Para conhecimento e identificagdo dos objectivos da qualidade, é necessaria a existéncia de
formacao (sendo também um dos requisitos da norma de referéncia), sendo esta uma aposta

da empresa, conforme o referido na pergunta 13;

e Ao nivel dos fornecedores, notou-se um aumento da melhoria de qualidade dos produtos
fornecidos, embora exista uma divisdo (concordo — discordo) perante a melhoria de
relacionamento com os fornecedores. De notar que nestas questdes apenas as pessoas

ligadas aos fornecedores deram o seu contributo (ver respostas as perguntas 9 e 10);
e Relativamente ao armazenamento e controlo de materiais, € identificada uma melhoria
destes pelo departamento de logistica e compras, o que é contrariado pelo departamento de

producgéo (ver respostas a pergunta 11);

e A linguagem utilizada nos procedimentos é acessivel a todos, segundo a grande

percentagem de respostas afirmativas recolhidas (ver pergunta 19);
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e Relativamente a questao 6, observamos um equilibrio de respostas entre a concordancia e a
discordancia. Atendendo a que a percentagem de discérdia € indicada pelos colaboradores
de nivel hierarquico mais baixo, pode-se verificar que estes ainda ndo sédo consultados para

resolugéo dos problemas da qualidade (ver pergunta 6).

Em suma, e fazendo uma analise geral ao questionario, pode-se verificar que os colaboradores da
Tetracis-Plurirede demonstram conhecimento das motivagdes, vantagens e barreiras da
implementagdo de um SGQ (embora ndo tenham um conhecimento aprofundado da tematica), assim
como revelam ter conhecimento de determinadas ocorréncias inerentes ao SGQ, e mostram total
disponibilidade e motivagao na colaboragao a implementagdo do SGQ. No entanto, nota-se uma certa
falta de comunicagdo, ou mesmo desconfianga, na passagem de informagéo, revelando-se uma das
principais barreiras na implementacdo de um SGQ — a mudanca de mentalidade das pessoas. Esta
deve ter absorvida a filosofia de “Qualidade como vantagem e beneficio para todos os stakeholders”,

€ nao, como um acontecimento que pode implicar represalias para “quem faca as coisas mal’.
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IV — Conclusao

Qualidade: E fazer o que o cliente pediu e esperava.

Decorrente da crescente complexidade empresarial e do aumento do nivel de exigéncia dos clientes,
a Gestdao da Qualidade assume um papel cada vez mais fundamental na estratégia das
organizagdes. Esta maior consciencializagcdo da importancia do cliente e a crescente competitividade
inter-empresarial, levaram as empresas a apostar na Gestdo da Qualidade, mais propriamente nos
sistemas de gestdo da qualidade (SGQ), como fonte de vantagem competitiva e melhoria continua
dos seus produtos e/ou servigos, e consequentemente da reformulagcdo da sua imagem dentro dos
mercados. Actualmente, a aposta numa gestdo moderna — recorrendo a instrumentos, métodos,
analise de dados e boas praticas organizacionais — é parte vital para a sobrevivéncia de qualquer

empresa.

Com énfase na crescente problematica do tema abordado, foram definidos objectivos a atingir com a
realizacdo deste projecto, dos quais se destacam: a formulagdo de um SGQ, razbes e motivagbes
para a implementacdo deste, bem como os obstaculos a ultrapassar e a percepgao dos
colaboradores na adequagédo da empresa ao mesmo. Na sua maioria os objectivos inicialmente
definidos foram atingidos, ou seja, este trabalho elucida o leitor das varias etapas e contrariedades do
desenvolvimento e implementacdo do SGQ da Tetracis-Plurirede, demonstrando também a
percepc¢ao dos colaboradores perante uma nova filosofia de indole organizacional, ao fim de nove
meses de implementagdo. No entanto, o objectivo primordial da empresa para a qualidade néo foi
alcancado até ao momento, uma vez que o aparecimento de obstaculos no decorrer do processo
(especialmente a crise econdmica e a, consequente, readaptacdo da estrutura organizacional, bem
como a resisténcia das pessoas a mudanga) afastou a meta da certificagdo (auditoria de certificacédo
por uma entidade acreditada) na linha do tempo, o que comprova uma das barreiras também
identificadas na implementacao deste sistema — um projecto de médio/longo prazo. Embora a meta
final ainda nao tenha sido alcangada, muito trabalho foi elaborado, nomeadamente a definicdo de
objectivos e politica da qualidade, sensibilizagdo dos colaboradores para a importancia da qualidade
e a criacdo de uma estrutura documental na organizagdo. Neste ultimo campo, deve-se dar destaque
a elaboracdo do Manual da Qualidade, Acolhimento e Fungbes, bem como a descricdo de todos os
processos e procedimentos da organizagdo, ndo esquecendo os impressos e registos, como

documentos de suporte a todo o sistema documental.

A morosidade da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade € uma das caracteristicas
mais notorias deste processo, conforme se pode comprovar com a realizagdo deste projecto. Tal
caracteristica deve-se, em certa medida, a significativa transformagao da estrutura organizacional das
empresas, assim como, a constante revisdo e actualizagdo dos processos e procedimentos

organizacionais inicialmente descritos.

-77 -



O trabalho de implementagdo do SGQ realizado permitiu que os colaboradores tenham uma visdo
positiva do mesmo, uma vez que se nota o conhecimento da importancia da qualidade e do SGQ
para a sobrevivéncia da empresa. A analise das respostas ao questionario elaborado, permite
concluir que os colaboradores percepcionam como razoavel o conhecimento da implementagéo do

SGQ na Tetracis-Plurirede por parte da sociedade, fornecedores e clientes.

A parte da componente pratica desenvolvida, deve-se referir a evolugéo que a tematica da Qualidade
tem vindo a sofrer - uma vez que varios foram os estudiosos que formularam e divulgaram os seus
préprios conceitos e métodos acerca da matéria, conseguindo demonstrar a extrema utilidade da
Qualidade e todos os padrées que a rodeiam. Tal notoriedade implicou a criagdo de organismos
reguladores (ISO) e o desenvolvimento de referenciais normativos, pelos quais as organizacdes se
devem reger. Assim, a Qualidade de hoje, pode ser entendida de varias formas e encarada de
diferentes opticas, dada a abrangéncia do termo e do ponto de vista do cliente ou grupo de clientes, e

sobretudo da relagéo intensa com um dos seus principios, a melhoria continua.

Ao nivel da aprendizagem adquirida com a realizacao deste projecto, é de afirmar que foram obtidos
conhecimentos aprofundados na vertente normativa (ISO 9001:2008), sobretudo na interpretacdo e
aplicagdo da mesma, incluindo as alteragdes resultantes da recente revisdo normativa. No campo das
propostas de trabalho futuro, é de referir que a qualidade deve ser tida como melhoria continua,
sendo necessario estar em constante actualizagdo, reformulagdo e optimizagdo de processos e
procedimentos, de forma a captar e produzir os requisitos e necessidades do cliente com o menor
custo e com a maxima qualidade, dando énfase ao pensamento - “melhoria continua como meio de

atingir a perfeigcao”.

Como ponto final, temos a reter que a qualidade ndo é mais, por si so, fonte de vantagem

competitiva, mas sim uma condig¢éo sine qua non para vender produtos.
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ANEXOS

Anexo | — Organograma Funcional da Tetracis - Plurirede
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Plurirede

1.2, Evolugio Historiea

A Tegaci:-Pluireds 2 o resultade da fusio entre duas emprezas: Tetracls, vocacionada parz o desenvolvimento de
sistemas electromicos; e a Plunreds, vocacionada para sistemas de conmmucacio empresaral, nenworking e sistemas de
comunicagao por fibras opticas.

A expenigncia e row-how acumielados nestas sreas bem come o investimento em equipamentos e recursos hmmanos
aspecializados, tem-nos permutido colaborar com oz nossos clisntes ofsrecendo-lhes sarv u; §Mde personalizados &

ajustades a5 suas necassidadas.

Com o alargamento da nossa actividade a novas areas, o reforge de parcenas e =z, o estabelecimento de novas

parcerias & uma forte aposta na formagdo dos nossos colaboradaores estamos certos @miwarms a2 merecer a conflanga

dos nossos parceiros de negocie: clisntes & formecedores.

&
3.3, Caracterizacio da Actividade \2‘\‘\’&\7

A Tetracis-Ploirede lzbora em duas areas de tecuﬂ]dﬂa@( o35 sistemas electromeos e LED s, e sistemas de

comunicagio por fibras opticas. Estes dois campos divide ificamante nos samuntes pontos:
* [lhminacdo Geizl: A tliminscdo com LEVz é o fu@magau, tendo como vantagem wWna mMAEICT PoUpANgE e
durabilidzds;
Smzlizacdo. Publicidade e Thominacdo Decgrat

diferentes caracteristicas fTaz MIMNeras Vam
pozsibibdades de fontes de alimentz '%

barza tensdo, passande pelos siste nutonomos alimentados a2 energia solar, e contoladoves flewivers =

LED & nasta area a fonte de luz de exceléncia, com as suas
este tipo de sistemas. Estes sistemas passam entic a ter diversas

o5 tradicionais 230Wac até as fontes de comente confinuas & mmita

mversos efertos lnmmosos:;
simalizacdo com LEDY's, pela sua elevada fizbilidade & durabilidads, estic a

stemas de sinalizagio convenclonals;

programavels pata producdo dos

¢ Tinacdo Automovel: Os sl

substihor lenta mas seguramggfe
# FElecmonica Geral: Mesh 3, Tetracis-Plurirede zprezenta solucdes de sistemas de controle e comando para
electrodomesticos, 3 didz para o controlo de processes, bancadas de enzalo automatizadas, entre outras;

»  Sistemas e Servicgs de ;}}13; Ch:-tlcas A vasta experiénciz dos nossos técmces nesta arez, desde a consulforia,

fiscalizacdo, coordenagdo, imstalagdo, lizacio e emsalo de redes de fibras opticas, em diversos melos, come a
Indhstria, operadorzs de elactnoidade & operadoras de telscomumicagdes, assumenm uma mais valia neste campo para a

Tetracis-Plurreds;

*  Sistemas e Servicos de CATY: Esta modelagde 3D, para além de servir de suporte aos projectos Internos, esta area esta

apta a fornecer servicos de desenho & modelagdo 3 ndistria de moldes, metalomecinica, ate;

*  Solucdes Empresarials de Informatica & Seswanca de Fedes: Com vanas parcerias & com excelentss recusos

humanes, a Tettaciz-Pluireds apresenta solugdes de commmicagdes empresarials adequadas as necessidades dos saus

clientas, assim como assegurar o estzbalacimento de redes de alta seguranga com solugdes flavels e competitivas.

TR (k00 Pag. 4015




Manual da Qualidade -l? "\ Tetracis
/ Plurirede

-

4. Responsabilidade da Gestio

4.1. Organograma
Mario Brizida
[e]
a
' — A . | |
Paula Andrade Sofia Ribeiro Ana Almeida Maric Brizida
oLC DFA DeP Dco
Gestdo clientes

Logistica Contabilidade Filipe Miranda

I C“.Qp Coordenacdo |_sc6a .

Anténio Cardoso Gesto clientes Marisa Aratljo

Compras Tesouraria Pedro Ménica

— Apcio | MGS

i Déric Dias Gestdo clientes Margarida Ventura

Armazem Pedro Tavares

Bancos

S
| | 1] | |
NP1 PRE “\\:9 O DEV s MCD
Caflps

| Controlo de Gestio

Daniel Trigo Edmundeo Cardoso arreto Pedro Manica Ana Almeida

| Recursos Humanos &/
Eleciranica | Maquinas _%g + Fibras opticas | CaAD
Legenda:
C)ptica | Manufactura | PCl / Metworking | Design

Documentagéo

DG: Direcgéo Geral
DLC: Dirsegdo de Logistica & Compras
DFA: Dirsegdo Financeira e Administrativa _Area técnica | Protétipos

DGP: Direcgéo de Gestéo de Projectos | Clientes
DCO: Direcgéio Comercial .
i NPI: Novos Projectos e Inovagéo | Industrializagéo Mitodos &
| PRE: Produg&o de Electrénica L Tempos

DEV: Desenvolvimento de Electronica

lIS: Infra-estruturas de Informag&o e Servigos
| MCD: Métodos, CAD e Design

SG0: Seceao de Gestdo de Qualidade
MGS: Manutengéo e Gestéo do Sistema
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4.1, Becursos

A Durecedo Geral @ responzavel pela defimigio das fimgdes relevantes para o Sistemz de Gestdo da Qualidade, bem
como das qualificagdes necessarias para o sen desempenho. Todas as fimgdes determinantes para z eficacta do Sistema de
(Gestio da Qualidade, as prneipais responsabilidades & qualificagde: minimas exizidas para desempenho dos mesmos
cargos, estio deseritos ne Mamual de Fungdes da Tetracis-Fhuireda.

(R
4.3, Representante da Gestio W’j
a
I

A Durecgio Geral da Tetracis-Flurrede nomeia o representante da G-es@‘;ﬁly 2 Qualidade, 2 quem compsts

aszegurar a relevincia, a efectividade e 2 adequacdo permanents do Sistema de Qualidade da orgamzacio.

O

q - Repr 1ﬂt‘ﬁ;ﬂﬂn
A Direccio Geral Cesta idad
A
NS ““~—./J
4.4, Comunicacio Interna @
Com o mmbhnto de facilifar a comunicagio, _'“upmo a analize & discussdo de preblemas, sie dinammzadas
intermamente rennides de trabalho a difsrentes 1.1.11 uﬁs‘aameme

¢  Feumdes trimestals para acompanha u}luga-} do desempenho do Sistema de Gestio da Qualidade, cwjos
mtervementas sio: a Direcgdo %m;pama' ce1s dos segumtes departzmentes - Secpdo de Gestio da
Chuzlidade; Direcgdo Comercial; E&ﬁle Logistica e Compras; Direcgdo Financeira e Admmmstrativa; Direccdo
de (Gestio de Projectos & _,empn@l}i\ﬁcessarm ouiros elementos;

¢  Beumdc anual para revisie amento do Sistema de Gestio da Qualidade, ewjos intervemientes sio os
P

elementos refandos no /\a‘&rbm‘.
4 —
(@)

A drulgagio de S;‘s';t-i?f Reést.a.o da Qualidade & feita recomendo a realizacio de pequenas acgpdes da sensibilizacdo
2 nformagdo danmuzadi}.__pial,é responsavel pela Seccio de Gestio da Cualidade, pela dismbuigdo alargada da
documentagico de suporte do Sistema de Gestdc da Qualidade, & ainda pela afixacdo em locais de acesso generalizado da

Polinca da Quzlidade & de organograma zeral da empresa.
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Manual da Qualidade -I? Tetracis

5. Sistema de Gestio

Esta secgdo tem como objective defimir o imbito = apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade da Tetracis-

Plunrede, mdicando a2 estrotura da documentagio, interligagdes e a forma como a emprasa estabelace o sau Mapeamento de

Proceszos.
o
£.1. Referencial Normative Adoptado I\f‘-l(l'_'%r?
W
-
Ma elzboracio do Manuzl da CQualidade da Tetraciz-Plhuirede e :n:seq@mepﬁq implamentagio e
desenvolviments do Sistema de Gestio da Qualidade da empresa, foram adoptadas @ﬂes TOITHES:
W

I.(::'-_-\-\ﬂ\
¢ NP ENIS0 9001:2000 — Sisrema de Gestdo da Qualidads. Fequizin '\I::\_’,'

o NP ENISO 9000:2005 - Sistema de Gestdo da Qualidada. 1=1:|c|%-‘7 Vocabulrio.

f‘o%
A

£.2. Ambito da Certificacio f
=

. e . .. o I . e mw - - e . .
O contendo deste Bannal da Qualidade & aplicavel a Tahze I?.'.;n:ede. na “Concepgdo, fabricagio e assisténecla apos
: :

. . . -t . . S
vendz de sistemas electrommces, sistemas de commmicacio \Et:p-l-\!:»/ana]. networking e sistemas de commmicacdo por filuas

opticas.” r‘f_q\,

T

AT
e
=
Politica da Qualidade ~

5.3, Politica da Qualidade

—
o . R .
*  Assemurar a satisfagac d-};.ﬁ,.:éh@bﬁteudﬂ a sua fidelizacao;
» Estabelecer uma verdadeip 13 com o5 seus clisntes;
(|
*  Actescentar valor ao'pr servigo do clients;
(YR .
e Assemuar os rwl&ggfsum: 20 bom desempenho da empresa;
¢ Dofivar os seub '-{{\:L'.Eb-s‘i‘adares: de medo a que se sintam confortaveis no posto de trabalhe que coupam
A
Weste enquadramentiy: etracis-Pharede, compromete-se a r ao encontre dos reqmsitos dos seus clhentes, bem

como 05 requusitos estatutiries  regulamentares.

Mizzdo

A Tetracis-Phuireds fem come nussio o desenvelvimento & prestagie de servigos inovaderes, com vista a proporelonar 203

clisntes, umn maior valor acrescentado no seu produto final.

A Tetracis-Plurirede visa se1r umsa empresz de mmovacdo util, eficiente e competittva, proporcionande um elevade grau des

satisfacdo aos seus clientes.
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A concretizagio da nossa politica da qualidade baseia-se numa filosefia que privilesia os seguintes prineipios:

Focalizacio no Clisnte
O Sistema de Gestao da Qualidade da Tetacis-Plurmede basela-se numa zbordagem cenfrada sobre o

desemvolviments de produtos adsquades as necessidades e expectativas dos clientes, procedende a uma identificacio

rigorosa dos seus requizitos, avallando a percepgdo dos clientes relativamente ao ssu gran de satisfagio.

Lideranca

A Divecgdo Geral da Tetracis-Fhuirede dmamuza o Sistemz de Gestio da Qualy E@ endo permanentemants o

desenvolvimento dos processos e procedmmentos assoriados, de forma a erdar um ; de trabalho que foments a
prossecugac da excelencia. @_.«'
Ewvelviments das Pessoas (’%

A melhonz permanente do desempenho da organizagdo s¢ pods 5 a&ban{ada com o envolviments e empenho da

todas as pessoas que a constituem. \5\_\
Messe sentide a Tetraciz-Flurrede considera de vital import ;
organizagdo, a formacio e o dessnvalvimento pessoal & m‘aﬂssian@:
o @
A Abordasem por Processos 8 Melhoria Continua U
O Sistema de Gestio da Quabdads da Tetracis-Plurirede adoptz wma abordazem por processzos. Entends-zs por
processoe mm conjunto de zctividades que, milizau.cclﬁ redirsod B consequentamente acrescentands valor, transforma inpuiz em
O

mumcagdo sutre todos o5 nivels & sectores da

5 frabalhadores.

ouipuis.
Assim, a Tetracis-Pluirede proceden a agac dos processos presentes na sua actividads, estabelecendo a
respectiva sequéncia e determmando as suas xbes e interacgdes, considerando a bass metodelogica FDCA (Plan-Do-

Check-Act), cwa esquematizacio se enc reprasentada no ponto 5.1 do presents Manual da Quahdade.

080

&

ap cefyunto da orgamzacio.

Tetracis-Pluirede, aplic
Foram 1denfificad ceszos referentes ac comumte da actividade da orzanizacdo, estes enconfam-se infer-
relacionados num sistena, aste zerido globalmente pela gestio, com bazs em dades formecidos pelo desampenhs do
proprio sistema.
Este tipo de abordagem fo adoptade com o objectivo de, atraves da existéncia de uma vizdo global da orgamzacio =
do seu desempenho, melhorar os instmumentos de gestio utilizades, optimizande o seu fincionamento & os seus resultados no

mercado.

Decisdes baseadas em factos

(O Sistema da Gestio da Tetracis-Flurireds basela o sen funcionamente na menitorizagio e anzlise do dessmpenho dos
sens processos, ne senfide ds decidir e optar com riger, de forma z optimuzar es seus resultados. Com este fim fol

desenvolvide um sistema de memtorizagdo baseado em indicaderes de gestdc para os processes identificados.
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Ma Tetraciz-Plowede, os fomecsdores sdo considerados parcewos eshategicos no negoclo, sando essencial o
astabelecimento de ralagfes duradowurzs, bazsadas na confiangz mttua & que permutam o desenvelvimento de ambas az
partes.

5.4, Eztrutura Documental

O Sisternz da Quzlidade dz Tetrzciz-Plurveds  consubstancia-te em dois cIvu bazilares: O Manual da

Chuzlidade & 0 Mamnal de Processos/ Procadimentos.
Eztes doowmentos regulzmentam o confrole 2 a gestio de todos o restantes 5 & reglitos que suportam o

Siztema de Gastio da Qualidade \6@

A fizura segumte representa a esouiura da documentagio adoptada: ©

S

Manual da Quzlidade: & o doonmento que serve de zuwia de referéncia do Sistema de Gestdo da Cuzlidade, ou seja, 2
uiilizade para descrever as suas prncipais caracterizticas e fambeém para indicar o3 processos e procadimentes, de acordo
com a norma de referéncia - NP EN IS0 $001-2000.

T B8
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Plurirede

Mamual de Fupedes / Procedimentes: complementa o Manuwal da Qualidade, e angloba as fimgdes dos colzboradeorss da

ampresa, bem come os procedimentos necessarios para dar resposta aos requisitos da norma de referéncia.

Instrugdes de Trabalho: Engloba todos es decumentos de caracter operacional, que resultam dz extensdo e do nivel de

pormenor dos processos 2 procedimentos que mtegram o 2istema de Gestdo da Qualidads, bem como dos suportes
(impreszos) para a recolha de mfcrmagdo.

Formatos e Resistos: Compilagio dos dades resultantes da aplicagdo das actindades no dmbite do Sistema de Gestdo da

CQuzlidade, ne senfide de proporcionar a informagdo e evidéncia necessarias.
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Plurirede

6. Abordagem por Processos

Para a concretizagdo da sbordagem por processos recomendada na norma WE EN IS0 9001:2000, 2 Tewacis-Pluireds
proceden 3 identificacio dos processos existentes na ocrgamizagdc e das suas imter-relagdes, perspectrvando o seu
fimelonamento dindgmico e a suz gestio em termes de sistema.

Mo fuxo segumte esquematiza-s2 3 Intelaccio entre o3 processos considerados, bem como o5 procedimentes gerals,

constderando a base metedologica FDCA (Plan-Dio-Check-Act).

6.1, Rede de Processos @

Cantrolo de Dooumertos,
Feglstos & Dados

Processo
Planeamento & G

!nmenhe&!uhloduq\.
@Frocesso
Frojectos
Gesily de -'\I
_ Frojectos
"

Requisitos do
Clisnte

1%

Processa atisfacio do \‘
" | Logistica e Compras Cliente f
Compras | K_.-j
s

Processo
Operacional
“Eestio de S:ervlpm..-\""

—_'3“"“' da Produghin; /
I
Processo
Suporte

~Gesilio de Recurscs Humanos;
Gestio dos DMMS;
Gestlio dos E merios.

Audhorias Inf=mas
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6.2, Desericio de Processos

Tefracis

e

Processo de Apoi fe Responsavel Entradas Saidas
_ Flaneameanto 2
= Gestico da Qualidade Pamel de {restio
f: Fesultados do desempenhe do .
C = Sistema de Gestio da /-f-fl'_h ~
WS i - AR Yo A oamE
& Manual d . . Cuzalidade A Plan ; s
E ;E Q'jaﬂdad: Direcgido Geral ??—Hj.:;—/ anp ge Argoe
E 5 "3?:_.2'
E = Evolugie da empg&.g\'-,} "-" | o Avaliagdo da eficacia do Sistema
E Politica da \“_L\_‘ de Gestio da Qualidade
Qualidade N

Tratamento de

— Encomendas Eu:ome:ﬁi’&me:}eu fa Encomenda satisfeita
.E Direcgio \\
E I Comercial o .
= Avaliacio e Neu:e*’ l:Eu-ﬂe conhecer o Conhecimento do nivel de
! Satizfacao dos v L;t"*r/:gzn dos Clientas Satisfacao dos Clisntes
Cliantes
,;::;\,
) - Iferessidades de materiais,
-] b f\ V1gos @ equipamentos para a
= \‘\\l\" L/ actividade )
E 3-_5: atizfacdo das neceszidades de
*‘5' Direc de materials, Servigos & equIpamentos
b Compras chmlﬁ_‘i} Planos da recepgdo de material
= Wra}
= JArS T )
= QQ\E’I @) Quahficagie de fomecedores
“En oy
] 1’?:'::‘*.% Produto produzido para
a _‘\;\_;- ] expedigic
‘:'-".-f"":“{\\r‘\}
=\l
.l \ -

L | . . - .
=) Qx_ / Direcio de Mecessidade de Defmicdn das caracteristios:
z Cestio de :'rl:-JEC'Gs Gestdo de deserrolvimento de um nove Ejn?'im_ das ..a1fc Erizteas
= especificas do novo projecto
= Projectos projecto
=

Departamenta Encemendas Confirmadas Produto produzido em
- Gastio da Producio Produgio de formidads T
z Elactrémics Instrugdes de Trabalho conformmdads com os raquisites
=]
E
= Departamento _
£ . Infra-estruturas Encomenda: Confirmadas Servigo Prestado em conformidade
=] (estio de Servigos L

de Informacio e
Servigos

Instrugdes de Trabalho

O 05 Tequisitos
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e

5.']{] de manutengio
Ipamento

Procedimento . 1o
Processo de Anoi Responsavel Entradas Saidas
Crastio ds Racursos
Humanes _ o Colaborador recrutado & itegrado
Mecaszidade de rscrutamento
. . de novos colaboradores ha erpresa
Direcgio
Mannazl da Fancema e
Acollumento Admmistrativa . . _ .
Wecessidades de formagio Colaborader com competéneias e
detactadzs . .
aptiddes necessarias
Mamual de Fungdes I/-f o
’ e b ‘.-’h‘lr?
o Meceszidade de noves f:?"
= | \\:j spositive de Monitorizagio e
= . . dispozitives de monitonizagip &> %
2 Cestdo de . Medigdo 1dentificado
= .. Seccdo de medigio r”_,.‘l_,r\
= Dispositives de . LJ'
o S Gestio da s
Monitorizagio e ;
P Qualidade - . . . -
Madigio P P Dhispositivo de Momitorizagio e
Anzlize do estade d 'i?ﬁl do P .
- Medicio confrolados
2quip
\ECE'H
. . Direcgido % - . . .
Cestdo de Finaneeira o f—:{\ Equpamento 1dentificade o
Equipamentas .y o ac 1
ArpEmeEnto Adrmimistrativa \“‘ P Fperaciona
a
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Anexo IV — Template dos Procedimentos da Tetracis-Plurirede

Procedimento “*

[alracis
Plurirede

1. Objec tivo/ Ambite

1. Referéncias, abreviataras
e definigdes

3. Modo de Proceder / Besponsabilidades

[Tt}

Responsaveis I
Fases | Actividades Diocumentos Associados L Dn:un{enm '
Registo
=4 Arquive
g Caodigo Registo Tipo > Responsavel Frazo !|.I1|?|mu de Local
: Papi Tolosmanics) Arquivo
[ Lagseda: # Flasp al o Celabora
Eleorada: Aprorado: Dhatac




Anexo V — Template do Inventario Documental da Tetracis-Plurirede

U Ari Tetracis
Inventario Documental -I? Plurirede
Tipo: Impressos Tetracis-Plurirede Arquivo Registos Obsoletos
Prazo
Rev. 04 Rev. 05 Rev. 06 Rev. 07
Cadigo Nome: Rev. 00 Data f Rev. 01 Data | Rev. 02 Data | Rev. 03 Data Data Data Data Data Tipa] Resp. minimo de Lacal
argquvo
TEO007.01 Pag. ldel




Anexo VI — Excerto do Painel de Gestao 2009 da Tetracis-Plurirede

fornecedores

Ano: 2009 Painel de Gestio
Ttem . Valor Valor Meétodo N _ Acompanhamento .
daP.Q Processo Objectivo (2008) (2009) de Cilculo Accoes a Implementar RP Prazo = I = l = | = | e Desvio
5 Aumento do volume de 3.383.827.12 +50 <A Gama de novos produtos ggp ! Dez.
P . - - o
G vendas (satisfacio do cliente) £ 2009
= 3 o Melhorar a informagdo
L o= Ii 5 N de L. .
Z ® Numero de reclamagdes de 5 técnico-comercial dos DGP
=g ; i - reclamagies
= = clientes validas em funcdo do , A rodutos Dez.
3 5 . — < 1% recebidas/total | P
@ & mimero de encomendas de enc dns 2009
s 2 satisfertas. satisfeitas Elaborar catalogos DGP
T 3
£ 2 - N.° de visitas a0s n0ss0s 30 120 Relatérics de | Divulgar os nossos produtos Dez.
P j g clientes - visita e servigos junto de potenciais | DCO 2009
T 2 5 e /ou actuais clientes
;j £ E Clientes com Dez
2 = ] Fidelizagio de clientes 90% facturagiioem | Recrutamento de comerciais | DFA 2UU§
= 5 2008 e em 2009 | qualificados
2 7}
& = FLIEATIAT OVOS cheures. \sem 13 +13 SIA Visitas aos clientes DCO Dez
2 £ facturagdo no ano anterior) 2009
7 oz e ) . - Dez.
= 3 Satisfacdo dos nossos clientes 411 4.2 Inquéritos Envio de Inquéritos aes SGQ 2000
5 =2 clientes
%f 3 Taxa de retorno dos 38.1% $0% Inquéritas Envolvimento dos SGQ/ Dez.
< inquéritos - ) receprionados | comerciais na recolha dos DCO 2009
inguéritos preenchidos
- Percentagem de fornecedores 509 :;zijz ddz ?C mnp:i;lhamemo dos DLC Dez.
g ini i ornecedores
2 preferencias. recepsic 2009
é : - Prego de componentes SIA Politica comercial agressiva | pLC Dez.
g g i concorrentes 2009
i = & SIA: Obter junto dos clientes DGP/
2 5 = Auditorias ao | previsdes de consumo DCo Dez
- 3 ~ Desvie no valor dos stocks 0,78% 3% Armazém; 200 g
2 o “ Contagem . . L DLC
B 5 = fisica: Criar empatia nas visitas dos
8 § = fornecedores
2 5 E
= 3 - T - ; Adaptar o sistema
g = N.? de Nio Conformidades de . A0aptar o s1s . g
= fornecedores em funci @ =15% N.°de Nio mformatico 3 melhoria do MGS/ Dez.
= gdo don. <15% Conformidade . DLC/
S : onformidades | processo de selecgdo e / 2009
@ de fornecimentos e
- acompanhamento de Q

TR.O11.00

Legenda: P.Q.: Politiez da Qualidade; RP . Fesponsavel;

o
P
i
(=)
o
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Anexo VIl — Ficha do Trabalhador da Tetracis-Plurirede

Ficha do Trabalhador

-|? Tatracis
Plurirede

Identificacio Pessoal N* Interno:
Nome:
- :!]"m de Nacionalidade:
Nascimento:
Génern: Service Militar:
Fesidéncia:
Codigo Postal: Concellio:
Telefone:
N Eairro Fizcal:
Contribuinte: ’
Idiﬂﬂ:t:d? Drata de Emissae:
N.? Beneficiario: CERS.5.:
Habilitagées Situacio na
Literarias: Profissio:
NIB: Eanco:
Sindicate: N.* de Socio:
Nivel de . L
qualificagio: Categoria:
Situacio Relativa a IRS
Situacio Fiscal / Estade Civil: |
Snjeito deficienta? | N.* de dependentes: |
N.° de dependentes deficientes: | | Conjugze deficiente: |
Aliteron situagio fiscal? | Sacio Gerente: |
Vencimento base: | | Sub. Alimentacao: |

Data de Preenchimento: Responsavel:

Data de Admissio: Departamento’ Funcio:

TR .08 L1
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Bem-vindo a Tetracis-Plurirede, 5.A.

E desgjo de todos nos que =2 smia bem farendo parte desta Equipa, que tudo fara para que a suz mtegragio seja o mails
rapida possivel. Contamos com todo o seu empenho e enfusizsme no trabalhe que vai desenvelver, e desejamoes que aste sgja

O PrINelT Passo Pala Wna carrelra ascendents, promussora e motlvadora de orgulhe pars todos nos.
E nossa mtencgio ac enfregar este mamual, proporcionar-lhe toda a mfermacio que julzames necessana para facilitar a sua

integragic na Empresa. Em caso de duvida, per favor confacte sempre o sen superior luerarquice, que o esclarecera ou

indicara como procedsr parz o efaito.

A Dhracgac Geral

TROIaH i 3%
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1. Apresentacio da Tetracis-Plurirede, 5.A.

P

Tetracis
Plurireds

A Tetraciz-Flurireds, 5S4 & uma empresa de base tecnologica, orientada para a movagdo, vocaclonada para o

desenvelvimento de sistemas electromicos e projecto e mmstalagdo de sistemas de commumicacio empresartal, networking =

sistemas de commmicacdo por fbras opticas.

A expenencia e know-how acummlados nestas areas bem come o Imvestimento em equipamentos e recursos humanos

qualificados, tem-neos permifide ceolaborar com os nossos clientes, oferecendo serviges de qualidade, persemalizados e

ajustades aos seus requisitos.

1. Organograma

Miric Dridds
[=r]
I I I ]
Fade Arcrada S5 Ribmicc Ara ATz Miric Ceinde
oLo ora DG oo
Gantizchoray
Logidticn Corias dace Pl Misrds
— C cardenagiks
Antono Cedoaz GaniizcheTay
Compt | Tenowraris PaxhT: Wanica
DCebriz Cinn GaniizcheTay
Arrmardr | marz= Padrc Twemoan
[ I I ]
| Cortrds da Gasis
LE] TR ooy 15 wWoa
Cwria Tiga Ezmamds Cardaw Carlcy Darato Pz Miris &8 AlTeids
|_Recarszs Hermaos
. Dackzvca Maquren | Elsctanca Fitann epiican | can
iLEgEI'{IE:
DG oz Garsl G Marnschcs | FCn FalaTek rg | Cwnigns
[LC: Direcqla de Logidics @ Carpas
LCF& Orecdia Mnstzem 4 Admir it iom HizH Froddipoy Irkomdl ca Dacurreriachc
4GS Diraccla 2o Gewsks da Projecis — FChatan
DAk rmcghe Camsrcal
Kt Moaon Projecion o lnomgls Iresdy ahescla [rrr—
FRE Produgla de Oedrric I
LV Desamedsrania oo Oecirio

IZ m-srouieres da Ittomaglo § Servgoa
WCID Velzdoa CAL a Des

550 Secclo 2 Gewdla de

WGE Mersanzhc v Gandhc da S cama

TROIaH
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3. Politica Global da Gestio

o  Assemurar a satisfagio dos Clisntes, abtende 2 sua fidelizagio;

# [Estabelecer uma verdadewa parceria com os seus clientes;

w Acrescentar valor ao produto ou servige do clisnts;

W Assemurar o Tecrsos necessarios ac bom dessmpenho da empresa;

= MMotivar o3 seus colaboradores, de modo a que =2 antam confortavels ne poste de trabalho que ocupam.

Paliticas Qunlidad ¢

Meste engquadramento, a Tetracis-Ploirede, compromete-se 2 I 2o encontre dos regqusttos dos seus clientes, bem
como 05 requisitos estatutanios e regulamentares.

s —m ——_m —— ewr--m-rrse e e s s
A Tewacis-Pluireds tem como nussic o desenwvelvimento e presfagio de serviges inovadores, com vista a

proporoionar acs clientes, um malor valer acrescentado no seu produto final.

Mis s

A Tetracis-Phoirede viza ser uma empresa de inovagio util, eficients & compefitiva, proporcionando um slevado

S0

= | zan de satisfagdo aes sens clisntes.

4. Admissio de Novos Colaboradores
No dia da sua admissio passara por uma sessae de acollimento, na qual sera apresentada:
Tedz a estrutura luerargmea da Tetraciz-Pludreds;

Tedos o elementes da equpa que ira mtegrar;

(0 Sistema de Gestio da Qualidade;

& 4 & 9

E outras informagdes neceszario para a suza plena imfegragdo.
Mo acte de adomssic, os novos colaboradores devem facultar os dades pessoais, necessarios para o preenclumente da
ficha do trabalbador, assim como copta dos documentos al mencionades. E lhe ambuido um cartdo de ponto que devem

usar quands miciam e tarmnam o periodos de herarie de fzbalhe.

Nota: Sempra que haja vma alteragdo dos dados pessoeds comstantes na ficha do abalhader, esta deve ser de imedizmo comvmicada 2 Ditecgdo de

Perurses Humenos.

TRl Pig 59
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5, Direitos e Deveres

* Devere: da Empresa

Fezpeitar & fratar com cortesia @ honestidade o trabalhador:
Pagzar pontualmente a retmibwigio, que deve ser Justa e adequada ac tabalhe;

Proporcionar boas condigdes de trabalho, tanto do ponto de vista fisico come moral;

i 4 4 4

Contribuir para a elevagio de nivel ds produtrvidads do trabzlhader, nomeadaments proporcionando-lhe

formagdo profissional;

L8

Prevenir 1riscos e deengas proflssionais, tendo em conta 2 proteccdo da segwanca e satde do trabalhador,
devende indemmiza-lo des prejuizos resultantes de acidentes de trabalho;

w Adoptar, no que se refare 3 ligiens, seguranga & sande ne trabalho, 2z medidas que decorram, para 2 empresza
da aplicagdo das prescrigdes legals e convencionals vigentes;

# Manter permanentements actualizado o registo do pessoal em cada um dos seus estzbalacimentos.

+ Devere: do trabalhador

« Fespeitar e tatar com cortesia & honestidade o empregador, os supeniores hisrarquicos, os companheiros da
trabalho e as demais pessoas gue estejam on enfrem em relacdo com a empresa;

w Comparecer ao servigo com assiduidade e pontuzlidade;

w Fealizar o trabalke com z=lo e diligéncia;

w Cumprir as ordens e instugdes do empregader em tude o que respeite 3 execucdo e disciplina do trabalho,
salvo na medida em que se mostrem confrarias 2os sens direltos e garantias.

-+ Guardar lealdade zc empregador, nomeadamente nio negociande por confa proprna ou alkeia em
concorrencia com als, nem diolgando informagdes referentes a sua crgamizagdo, metodos de produgio ou
NSEOCios;

w Zelar pela conservagic e boa utilizagdo dos bens relacienados com o seu trabalhe que lhe forem confiades
pelo empragador;

« Promever ou exscutar todes o5 actos tendentes 3 melhoria da produtividads da smpresa;

w# Cumprir as prescrigées de seguranga, higiens e saide no tabalhe estzbalecidas nas disposigdes lagais ou

convencionals aplicavers, bem come a3 crdens dadas pela smpreza.

+ Horario de Trabalho

0 periode nermal de trabalho & de 40h semanais & o horario de trabalho € de acorde com as regras existentes on a

definr pelo dirsctor do departamento onde vai ser msenido.
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+ Feriaz

-

Mos contratos sem terme (tambem mmtas vezes chamados de efectivos ou do quadie), o pertodo de ferias & de 22
dias ateis, sende que estes 22 dias tanto poderde ser gozados ds forma sepmida como de forma mierpolada (fénas
repartidas). Mo entanto a l=1 impde que o trabalkador goze pelo menos 10 dias de farias segwidos. A duragio do

periodo de fériasz pode ser aumentado ate 25 dias, conforme oz cazos praviste no codizo da fzbalhe.

= Dlos confratos a prazo {com terme) as férias varam conforme a duragio do mesmo. Para aqueles confratos em
que 3 duragdc seja inferior a um ano, mucial on renovada, o periode de fémas e de 2 dias por cada mes de
trabalhe. Para os que ultapassem wm ano, o periodo de ferias € 1zual ac dos contrates sem prazo, isto &, 22 dias
ntels.
w Deapois de marcadas e autorizados pelo divector do respectivo departamento, as firias serfe afixadas entre o dia
15/Abnl e 31/0Oumbre de cadz ano.
% Faltas

Az faltas podem ser ustificadas ou muwstificadas.

S3o faltas justificadas as dadas:

& &

o & & &

&

Por cazamento, durante 13 dias seguidos;

Por falscimente do conmge, pal, mie, filho on filha, padraste, madrasta, enteado, sogro, sogra, gewro 2 nora, ou
pessoa que viva em uniio de facto com o trabalhador, duwrante 5 dias segmdos;

Por falecimento dos avos, bisavos, netos, bisnetos, rmacs & evmbados, dorante 2 dias segmdos;

Por frequéncia de aulas ou prestagio da provas em estabelecimento de ensine;

Por dosnga, acidente ou cumprimente de obrigacdes legais;

Por naceszidade ds prestagdo de assisténcia madizvel e imprescindivel em caso de doenga ou acidents da filhos,
adoptades ou enteados, menores de 10 aneos, ou independentemente da idade caso sejam portadores de
deficiéncia ou doenga cromea, ate 30 dias per ano.

Parz assisténcia a netos, que sajam filhos de adolezcentes que convrvam com o fzbalhader, ate 30 dias segmides
ap0s © nascIimaento.

Parz dezlocagio a escola do responsavel pela educacdo do menor, uma vez por mimestrs, e até 4 horas.

Parz desempenho de Smgdes pelos mabalbadores slestos para estrufuras representativas dos trabalhadere: que
excedam o crédito de horas;

Para campanha eleitoral dos candidatos a cargos piblicos, durante o peniodo da campanha;

Por serem autorizadas ou aprovadas pelo empregador;

Arnda serdo justificadas outras faltas assim qualificadas por la.

5o faltas injustificadas as restantes

TR0
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4 Comunicacio da falta justificada

A falta deve ser comumicada ac director de departamento e as previsivels ¥m de ser commmucadas com 5 dias da

antacadéncia. As imprevisivels logo que possivel.
A falta de commmicagio on a oposigdo a fiscalizacdo da doenga pelo medico leva a myustificacio da falta.

+ Prova da falta justificada

A prova da falta devera ser entregue ao director do departamento ou na recepsio da empresa. A empresa pode, nos 15

dias seguintes a comunicagio das faltas exigm ao trabalhador a prova.

A prova da sitnagic de doenca @ feita por estabelecimento heospitalar, por declaragao do cenfre de zande ou por
atestade medico e que pode ser fiscalizada por médico, mediante requeriments do smprezader dmizide a sezmanga
zocial A apresentagdo i empresa de declaracio meédica com minito fandulento constitm falsa declaracio para efsitos
de Justa cansa de despedimento.

+ Efeitoz das faltas injustificadas

Az faltaz imustificadas constiuem violagde do dever de assiduidade e determuinam perda da rembuigdc
correspondante ao periodo de auséncia, o gual sera desconfado na anfizmdade do trabalkadeor, podende lavar a

processo disoiplinar com vista ao despedimento.

Considera-se que o wabalhador praticou uma infraccdo grave se falton imustificadamente 3 um ou meio periodo

normal de trabalho mmediatamente anterior ou posterior a wm feriado ou zos dias ou metoz-dias de descanso.
Mo caso de a apresentagie de trabalhador, pars inicie om reinicio da prestagio de trabalho, se verficar com atrase

inpustificade superior a funta ou sessenta minutes, pods o smpregader recusar a aceltacio da prestagdo dwante parte

ou todo o periodo normal de trabalho, respectivamenta.

6. Beneficios que a Tetracis-Plurirede lhe concede

4 Seguro de Acidentes de Trabalhe (obrigatorio);

+ Formagdo Profizzional.

TRl Pig RO
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7. Higiene e Seguranca

4+ Higiene

A ligjere tem que ser 1uns preccupacio constapte de todos nds. Cuids da limpers e orgamizagio do sen local de tmabalbo,

BQUIPAMALTOS & ATeds COMINS,
% Seguranca

Cada Colaborader deve conhecer a5 regras de acuagio em caso de incéndio ou roubes, assim come a localizacio @ mapusesmento
do material disponivel (Udlizagio de extntoras, Acessibilidads aos ntmeros de telefore de Bombeiros, Policia e Urgénciz
Wadica).

4 DMariamente deve ser verificado
Encerramento das portas, agua, Iuz, iz e owros oaidados de saguranga.
+ O pessoal deve:
w Usar fardamento (onde obrigasoro);
= MNio fimnar dentro do local de mabslhe;
& Ser portader do Cartio de Ponro;

w Fespaitar as nonnas de segurangs.

Contamos consigo! Conte também connosco!

TRl Pig 090




Anexo IX — Procedimentos elaborados na Tetracis-Plurirede

Procedimento “Aunditorias Internas™

Telraces
Flurinede

T

1. Objectiva/Ambita

Diafinir a metodalogia para o plansaments e rzalizacin das andttorias intereas, bem como 25 acgdes decormentes de tal

avaliacdo,

2. Referéncias, abreviaturas
& definicoes

NP EX IS0 9001: 2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Raquisitos; WP EN 150 19011-2003 — Auditorias Intazradas de

Crualidads & Ambisme,

DG — Ciracgao Geral; EA - Enfidade Anditora; 560 — Secrdo de Gastao da Qualidade: PO — Procédimerio da Cuakdade.

3. Modo de Proceder / Eesponsabilidades
Responsaveis
Fases / Actividades Accan / Descrigio ST Eg | Doumento
¢ |g |
e A Wlaeaide s 3.1 Elaberacio /Aprevacio do Programa de Anditorias
ze das Mares 2 e . . . )
Analse das Nacassiiad o Final d= cada ano, a 5G0) apalisa os resultados das anditorias realimdas, o desempenho L TED14
dos respectivos processes e define o “Programa de Aunditonas”, cooteriplando pelo metas
ﬂﬁli;j df TOETAMA G2 uma auditenia global 2o Sistema de Geste da (uakdade
1 a3
A DG apalisaaprova o progiane ma reumido de Revisds do Sistema de Gesthoda | ®
| Aprovagio | Qualidade
Esta reumifo es1 prevista para ¢ mes de Fevarsire
Salecl;nn‘:;n Equipa 3.1 Perfil da Equipa Auditora
| Anditora | A equira audiiora podera ser nteTna ou exiema 3 e
Cazo seja equipa imerma | deverd ter formacdo em Auditorias Imemmes (minime da 20
haras), conhecimentos da nomma NP EN IS0 9001:2000 & NP EN 150 19011:2003 e ser
independente da area a auditar.
Cazo sefa aquipa eutamna, deverds ter a gualificasds dos auditores internos & demionsmar
expeTiencia oA realizacio de andirias
A DG selecciona a equipa auditora {inferss gl @xtema) .
w
Prapara; io = Realizagio da 3.3 Realizagio da..-il.ndit{-ria _ _ . _ )
Avditoca De acordo com o “Programa das Auvditomas™ a SG) contacta a Eguipa Auditom (EA) . TE014
selaccipnada, para agendamento da muditonia )
A EA devera elaborar o “Plano de AndStoria™ e esviar 2 SGQ) para divalgagio na enpresa TR0
A EA prepam 2 anditoria tendo por base 23 pomes de referéncia e os documertos de .
s Sistera de Gestao da Cualidade da empresa.
-
i L4 : s .
H % e Depais de realizadn @ auditora; 2 EA elabom o “Falarono ds Auditorias”™ & enmega-o 2 . TEN1G
& Elaboracao do Relatario S0 para analise-dos resultados
| Wotal: Sempre que as muditonas interoas sejam realizadas por elemenfos externos 2
b ampresd. esies poderdo ndo uidizar os documentos referdos. Connede 2 metodologia
E] seguida teraque ser a definida on WP EN IS0 180112003, A EA externa poderm utilizar os
2 181 PIOpTInS MNITEs0s
i .
] 3.4 Analite dos resultados da Auditoria
¥ - ¥ . A SGC. porcads constatagdo de nio conformidade, abre o “Fegisto da Ocoméncia:™ e | & | ) b
| - Analise dos Eesuliades das procade de acardo com o definide no PO “Cestdo da Ocoméncias™
I Anditorizs As pporupidadas de melbaria serio analisadas pela SGQ e pela 06
El
i
B
'
1 4. Arquive
g s B . Prazo Minime de
E Codige Eegisto gl cape Eesponsavel et Lacal
5.': TPO12 Bagrsty da Ocorméncia Ver Procediments de Qualidade “Gestiin ds Ocorrancias™
F
E TROL4 Programa de Anditorias I 560 & amos Fasta Quakdade'Faservado
i TPOL3 Plamo de Auditorias I 560  amios Fasta Quakdade'Feservado
L]
i .
i TP.016 Relatono de Auditoras I SG0 £ amos Easta Quakdade\Reservado
[ Lependa: » Flezponzawel o Colabora
Elztocndo Aprorvadio Date: 177102008




Procedimento “Avaliacio da Satisfacio dos Clientes”

T

Talracis
Plurireds

1 ﬂbjecrim:.—‘lmhim

Exte procedimento tem camo objactive descrever a mesodolosia de avaliagao da sattzfac2o dos clisnte: da TP, relativaments
205 produtes/servigos gue a empresa formece. Deste modo, este procedimento viza
- Identificar as oportazidades de mellvoria, bem como as acgdes comectivas a implementar, tendo em vista ir ao-encoato das
necessidades dos cliemtes; I
- Identificar as vaniagens competitvas da empresa, irando parido das mesmas junfo dos seus clientes:

1. Referencias, abreviataras
e definigoes

NP EN IS0 8001:2000
DCO - Direcgdio Comercial; DG — Direcgdo Garal; 360 - Secgio de Gastio de Qualidade; TP -Tetraciz-Plurzede

3. Mode de Proceder / Responsabilidades

Responsavei:
Fases | Actividades Accio [ Descricin e 4?- T | Documento
r | C
& gla
e 3.1 Elaboracio do Inguérito de Avaliacio da Satisfacio
Elzboragdo do uquérito A TP mvalia 2 satisfagan dos seus cliemtes relattvaments 20s proditos @ servigos gue . TE 0138
forzece, atravas de um “Tnquérice de Avaliagdo da Satisfagde do Clisnte”,
Eovio dos i . 3.2 Eavio dos Ingueritos
o 4B nguenios Durante o més de Dezembro 1 SG0) proceds 2o envio do "Tnquerite de Avaliagio da * TPO18
Satisfacdo do Cliemte” 2os clismbes previaments selsccionados pela DCO, com base
0o sen peso na fachuragdo e em fungie de cpermiidades da bagacio
Oz inguértos racebidos Ao consideTados astatisticaments reaprasentatives quando:
(Taxza de retormo superior a 50 %) ou (Peso mafacturagdo dos cliemtes gque
responderam saperior a 60 %3).
Sz a2 ap final da 1* quinzens de Jameiro ndo forem recebidos os inquéritos
necessarios pam A amostra ser considerada represeptativa, 2 DO promovera funto
dos clientes a sua resposta.
» 3.3 Apalize das B
o — 3 Analize das Respostas
Anzlise das resposias As respostas Tacepoionadas serio analisadas pala SG0 .
Esta zmalise e feita critério 2 crtesio, fendo em vista a identificag@o dos pentos fortes
da empresa e das eporturidades de melhoma.
Com base naapaliss realizada, 2 5G40 elabora um relatorio sobre o3 resuldos { .
¥ obtidos para apresentagdo a0 DG
3 Elaborain do relanirio Este conjucto e informagde ser2 tide em consideragdo na Revisdo de Sistema de
E Gestdo da Cualidads.
= 4. Arquive
T L . Tipo . Praze Mmimo de
i Cedigo Eegisto Rapel e miics) Eezponsavel Arquivo Lacal
§ ——= —=
H TP.O1% Av u?jl;;:'cdﬁl;:é?'m;m P SGQ £ acos Dipssier “Avaliagao da Satisfagao dos Clisntes™
E - F:?,;?:;;:g;? P 5CQ £ anos Diossier “Avaliagio da Satisfagio dos Clisntes™
.
-
E
5
| IR # Fasp &l = Colabora |
Elborader Aprorado: Data: 17102002
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1. Objective’ Ambito

hmmmmum‘um. oxitodnlops relanva & coonrs i MANNNI-PTIEAL, SOSEIODICE § BEVHOL

Procedimento “Compras” e

=2 TP. da modo 2 assepar quec
mmmm;mmmmmm
-M:m:mﬂmumﬂdﬂ&m

- E efecroads a comferincia da escomenda

« AS mateciag-pronas & manriais i3 armazenndor de forma 2 preservar & sun impridade

- Au o conformidades dessctadas 1o impunadas 20 formecedor em cami:
-QMMWM|uWManWMMhMIWhm

1. Referéncias, abreviaturas
¢ definigoes

NP EN 150 90002000
DG - mu;ib:nl.lx-'ﬁ szhl-‘m:uﬂﬂmsa?.mc m:dllonﬂ Comprny, TS %,
E:;'g Quualidade; TP - Tmm’il%ﬁqu mﬁmﬂm -

3. Modo de Proceder / Re:ponsabilid

ader

Faue | Actividade:

e TR —

=L

Bos el ey Bl ey, R Sy RN e — L R T TR T SLET A

31 Selecio d Forsecedore:

A praguces e vz oove foroecedior poda ver devecadecds

« Pels necesnidade de Sornecedones almrmamros;

- Conzpen de i novo produm

Eva activadade ¢ avsepurads pela DLC %D cocno obpective avalies & capadh *
e =n potencial mm.wmarmimmmhqmm

pala TP,

A DLC zoalis o sapuizses crivenos S velecgdo (quands aplicavs) *
= Condit s comantiait o, modalifades da papameno, prazol 3¢ acTega),
« Notonedads b0 DT

- Forosoedor / Prodos Cemificads (prefemscialoecie)

= Qualidade do procum;

- Faches Tecmscan Cornficados de Muerial

Mﬂmum.mﬂml DEA pare qob proceds 3 . s Tokude
sbemee da “Ficka & Forostedor™ (51 ¢ iofonoy tambes 3 500 par oo ¢ Fomaades”
formecedon vags nchids no “Lics de Forcedore Saleccionadol”, com um ol o
de moalisglo SECUNDARIO. A 560G acombr 5 “Lim de Foroecedorn
Selacciocadoy” o colocs-a o0 iems icformancs Qualidsde Poblico.

3.} Encomenda 30 Fornecedor
3.1 Matirias-Primas Compentates ¢ Strrim

mammmnm.mmmmh
Produgie”, “Cauio 66 Sevigol” & "Geitdo de Projeasi ).

A decitdo de compra 2 vm fornecedor ¢ baseads pon coincios indicadot acima . . RO
wedo g o Sooecedor men da conatar o “Lives de Foroeobdont Seleccionador”

AMhmhim:“EuMlhmdﬂu (5. =dicando 2 . “Bosemand s

tmdﬂt. o ¢ damx db eoepa poesesdide Fersatudond”
?:qngum: h‘aumum&g

Hamnn.
A'DLC ¢ ompoasivel plo acompanbercn & extomiads ¢ e umngBo de *

incumerimento (praror 4 quasndsdes) decife pels ficho ou camcelamanre da
maimL

Natas Mo caso de v s de conspra da i MEVI00. 04 oopameRi0d 150 solicindod -
pilo PRE /IS e o3 mamepa 20 DLC. Soomaluzande-oi por emaid ou 51

A2IE

Sempre qut o Kl 3 ohomicdade de adguin U DOVO SUEpETETO. O .
Faipomsivel do Depanamento repecivs (52 1w requiccdo intema 3 DFA
A TFA com bate o toformas o dapoachiizads soliom copamennos & Sormbedon. .

Sezmpre qoe o ozt exvolvido o justfiqoe. & DG w2 qoe dir 0 e paneces .

Ca oy T -
Esbannks Ageenada. Dan: 170208

TF A
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Procedimento “Compras™

3. Mode de Proceder / Responsabilidades

o

Tetracis
Plurrece

Fazes | Actividades

Accio ! Descricio

Responsives

[l=]

D[, | D
L |E=|F
c |=5[4A

k]

Lelaby

Dpcamento

Fecapclios o

atizn

oxfurdncia do

s

ki

LR TE

Pagamsnio

o il v i o

o

g |kﬁmh&

Fermacadores |

b o ool s

Depeis de afartuada a selecgde, 2 DFA formaliza 2 “Frcomenda a Fomscedores™
(51), atribaindo um codige 20 equipamento, descrigho, guantidade, prego & data de
enireza pretendide, que envia para o fomecedar.

A CFA e resporsavel pelo acompachaments da epcomerds & em sitnagio de
incumprmente (prazos & quantidades) dacids pele fecho ou cancelamento da mesma.

1.3 Recepgao & conferéndia do artigo

3.1 Matérias-Frimas e C .
.'1';0 :eceap'-:mg'ai: ] al:ggulg_“le : , aunﬂﬁss:'nz a conferencia do produto recepoionade

sctabelecendo 3 comparagio entTe o mencionade no documerte do fomecedor
“Crazas' Factura™ e a2 “Encomenda a Fornecedores” registada o 51

As diferengas quantitativas detectadas sde registadas no documente do fornecedor &
este & informade. No Sistema Informatce @ moeduzda a quantdads recebida, & o
lotz racebido é identificado com stiguata amarsla “EM APROVACAD™
Sepudamente 3 DLC mforma a SG para gue proceda 3 inspeccdo qualiasdva do
produts com base ma “Plano de Recepcds do Produto” definido para o miesmo e oo
“Plano de Amosmagem da Feceppio™.

Apes inspeccdo qualitativa, os resuitados sdo registades oo “Historico de Recepgio
de Produte”. O produte aprovado e identificado com efiquets verde & o documento do
fomecedor e mbricade pelo 360 e eptregue a DLC, jumtamente com todos os
documentos gue acompanham ¢ produto.

O prodate ndo aprovado & idemificado com stiqueta venmetha “WAD CONFORME",

matado de acordo com o definido o B “Gastie de Ocoméncias”
A DLC com base ma informagdo constante do decumento do forzecedor, actaaliza o
5L

Nota: O PRETISDLE, confme o fipo-de Servige prestado, confere a guantidade e
goalidade do mesma; de acordo com A encomenda e com o mabalhe executade. A
DLC/DFA inmodiiz ofs) decumenta(s) no 51

3.3.2 EquipamentoyTmobilizado

Cruando o eguipamects € racepcionado € verificads a sua conformidade pela DLC,
comparando o dorumento do formecedor com a “Encomenda a Fomecedores™ do 51
o caso de exisoresn nio-conformidades, a DLC informa a DFA.

Em cazo da conformidade esta informacdo & registada no 51

3.4 Pagamento
Ao recepoionar a Facura do fornecedor, a DFA procede ao pagamento de acordo
com.as condgdes comercials previamente estabelecidas

1.5 Avaliagio de Fornecedores

A mraliacso dos fornecedores de mateTias-primas, Ccomponeries & seTvipos e fait com
base no seu desempenho, coosiderando 25 ndo conformidades identificadas ra
recepcio, em curse de produgde, nos prazos de enmesa acondados, oo historico de
Tacep;An & oCoTTancias

“Ercomazda 2
Fornecedomms™

“Gnias
Facturas
Fornecedos™
“Encomandz a
Formacadorss™

TRM2
TR

TP

“Encomanda a
Fomacadorss™

[ Lemunda:

# Faumpomzarl

2 Celabora

Elaborado:

Aprovade

Duata: 17102008




3. MModoe de Proceder / Responsabilidades

Procedimento “Compras™

Tetracks
Plurirec

Responsives
Fases | Actividades Acgdio / Descrigio D | L |=.] & |5 | Documento
G L |=21-F |'&
ol s S
B
| C"I"-Q",J;E;c[f;;‘d" | 05 formecedores sip avaliados de acorde com 2 seguinte chave: .
- Se o I0) se encontra enme os 30%% e 05 100%; estamos perante um
Fornecedor FREFERENCIAL:
-*- ¥ * - 52 0 I() e enconmra enme o5 §0% & o5 79% estames peranta wm
| 07 & 200% | R e TR | | < o | Fornecedor SECUNDARIO:
- 52 o I} se eoconira abamo dos 593 estamos peramte um
Forneceder de EECURS0.
" ¥ " "_ Nota: IG (Indice de Cualificagio) = (W° de fomecimentos
| Pradiscial | Serindima | Remurso | conformzs [ tatal da fornecimentos) *100
e A Awalizgio de Formecedores & faim semesmalmerte, émitindo 2 P23
Enzailo da lista ds “Lista de Formecedores Seleccicnados”, onde e idepuficado o
Fornscadorss Seleccionados fornecedor, 2 datz de selecgio e o-Indice de Cualificagdo
respectve
ta lista & disporibilizada 2 DFA pefa acmalizacae do Sistema .| =
Informatice.
+ Anuzlmente 2 DLC e a'SG avaliam a pecassidade de solicitar * M
Fasulizds dr Qualificagic acqdes melharia aos fornecedores secundarios e de recirsa.
ds Fomnecedores
4. Arquive
o . Tipo o Prazo Mimimo de
Codige ERegisto Bl Eaoemiies Eesponsavel Arquive Laocal
'_; TE024 I-'L;mmnp?:;ﬁeﬁ“ do SG0 4§ anos asta Qualidade'Feservado
| TO S Lista de Fornecedores s stz id B3EIVE
; TE025 Selacciomados 3G 4§ ano Pasta Cualidade'Feservado
Fl a Plane de Amesoagem da . “ . -
; TE028 P ] ' tos, Fagist H
3 T2 Facepcio Ver B() “Conmole de Documentos, Fapistos e Dado
| TE042 Flano dEIRBZ_EFI;m ta Ver PQ) “Conmole de Docamentos, Fepstos e Dados™
F| oduto E
; - Ficha de Forecedor DFA 10 anos Cocum=nto 51
: . E?_—_T::;::ai DLC 10 anos Darumento 51
¥ — Guin::li..?fi:?.essn B CFA 10 anos Dazsier * Gutas de Femessa™
3 — F"':-l':‘l B DFA 10 anos Diossier * Facturas Fomecedores”
| Lemmda » Fampomsival 2 Colabora |
Elzborado

Aprovade

Data: 17102008




1. Objective’ Ambito

1. Referénciaz, abreviaturas

& definigoes

3. Modo de Proceder / Respons

Procedimento “Gestio da Producio™

Telracs
Flurireds

Esta processo vis assegurar uma produg 3o optimizada per forme 2 satsfazer 2s pecessidades do clisnta.

NP EN IS0 9001 2000 - Sisterazs de Gestie da Gualidada - Raguisites
DGE - Direcgan de Gestio de Projectos; DLC - Direcgio da Logistica e Compras; PRE - Deparamento Prodagio de Elacmomica;
51 - Siztemsa de Informagdo: OP - Ordem de Produran; TP - Temacs-Purireds; P - Procedimento da Qualidade.

abilidades

Fazes | Actividades

Acgio ! Descricis

Reiponsaveis

P
R
E

D
L
C

e}
o]
P

Decumento

Encomenda do Cliente

Planeamento da Produgdo

Ermizz3o da O

ETnEsac da engus
Produo Fimal

w

Fizpisto de Teste Fmal e
Mlamifesto de Carga

o wbe docun ento o pupel, deverk verifics o sou bk da sctislinecio m b rsBdied o i b

3.1 Flaneamento

O processo de plansamento da produgdo @ desencadeade pela encomerda confimada
(PQ “Tratamento das Encomendas™) 2 por pecessidades de gumsdade: minimas de
componsrtes intermedios. Exias nacessidadss sio identificadas pela DGP, DLC o PRE

Semamelmente, e com base nas cocomendns coofinmadas (refréncias, prazes e
quamtidades) e peceszidades de quantidades rumimas de compomentss mtermeédios, o
PRE planeia 2 produgio parz a semara seguinte elaborzndo o *Placo.de Fabrica™ (50
semamal

Com: base peste plano, 2 DLC pera as necessidades de produgds ¢ de compm. Pama as
nacessidades de compra de materia-prima, compensntss e servigos, a DLOC procede da
acordo com o definide ne PO “Compras ™.

Para 23 pecessidades de produgie a DLC et a5 Ordens da Produgdo” (31 de 2corda
oM 2 arvara de produte, previamente dafinida (P Gestio de Projecta™

As “Ordens de Produgio” sdo snmegues no ATmazem pam ssparacio dos componemtes,
Cuando todes o5 compomentss esiverem separados estes sdo identificades com o
“Honde de Idertificagia”, & enmegues 2o PEE. 4 “Ordem de Produgdo” acompanha os
COMIpOnsrte: sEpamdos

Ap dar entrada na Produgda, o PRE recothe as idemificagies imdtviduaiz dos
comiponantas & gera uma re-idemtificacdo (51) associada 2 “Ordem de Produgic”.

3.2 Producio

Durame 2 produgdo sie obssrvadas 2 indicacdes estabelscidas oas “Immogdes de
Trabalho™ respectivas.

Turanie a produgao, o prodibo mantem 2 identificacio imicial.

Dizpois de testado e embalado o produio e identtficade por coofentor, pale Coemdor,
aiaves de efiguetas-epnitidas pele 51 As etquetas contem a sezuinte informagao

- Cc'uiig‘l:- do produie (inteme e do chems);

- Beferengia;

- Wome do-clisnte (Nota: pasa as produgoes da componenies infermedios o clismte 8

- D2 de embalzgem;
-Cuantdade por contentor;
- Mimero da OP respectiva.

Mo final da producdo o operador da wlime operacao Tubmica & dain a “Ordem de
Drodugia™.

Concboida a OF, o PRE remete-a datada e mibricada juntamente com o “Regisio de Teste
Final & Manifesto de Carga”, caso se apligoe.

Para 25 produgdes decomrentes de encomendas de cliepte, 2 DLC prepara a Expedicio
(ver ponto 3.3 Expedigio de Encomendzs do PQ “Trasamento de Encomendas™). 1o caso
de produgies decomentes das necessidades de componentes intermedios, a DLC actualiza
03 stocks no 51

Nota: Sempre que se justifique, o PRE proceds 2o preenchimente do “Fegisto de Teste
Final a Manifasto d= Carga” e ectraga-o a DLC.

Mo caso de ser detectado produte nde conforme durante 2 producio o mesme & mtads da
acardo com o estabelecido no Procedimento de Qualidade “Cesido das Ocomencias”.

“Plamo de
Fabmea™

“Crdans de
Peodugic”

“Crdars de
Prodogia”™
TR

TR.039

“Crdans de
Produgiic”

TR.O33

TR.033

[Lezgenda:

» Hpsponsave]

o Colabara

Elaborada

Ageovade

Datx  1W100200E
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i . - Tolracis
Procedimento “Gestio da Producio I F :=|..I..I»I._:ck|.-

3. Modo de Proceder / Responzabilidades

Responsavels
Fazes | Actividades Accio / Descricio FTD 0| Documents
BElL |G
E|C[P
A
Er.'.zmgé.o g N
s 3.3 Interrupcio de nma Ordem de Producio . )
Mo caso de vera 0P ndo ter sido miciada no praze de duas semanaz apos adata da | | ® P?‘D;“-'l:_'j'
5,1, imicip previsto, ou teaha vma interrupgAe superior 2 duas semanas, o FRE ea w
. DLC avalizm a mecessidade de s= apular 2 ordem em questio & de emitir ma
| Avulagio da OP || | 2o
J;‘i Mo case de inbemiupgdn de uma OF em definitive, 2 matésia-prima é epviadapara | o | »
o Amezén com 2 identificacdo inTodazida pelo PRE e watada pela DLC como
Fim material sobramte
4. Arquive
Codizo Registo Tlﬂilp':' ) Responsavel Pruirl;{g.::n e Local
. , , e Diesmiir apos
TR Rétalo de Idertificag jo ] DL nﬁlm’gﬂ
. Begisto de Teste Firale - Pasta Arquivo
TR0 Mamnifesto da Carga F FRE £ anog {Arquive TF)
TR038 Tostrugdes da Trabalko Ver B “Conrolo de Documsantos., Registos & Dados™
. - Pasta Arquivo
Ordem de Producdo = BRE 6 anns [ Arguive TE)
Plano de Fabrico I PRE i anos Dorumenin 51
F
4
=
2
i
i
3
3
]
3
B
3
]
i
i
3
B
[Lezenda: » Fespansavel = Colabera ]
Elaborade Aprovada: Date: 17102008
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. - - . Tetracis
Procedimento “Gestio das Ocorréncias™ IP Flurireda

T Este procedimento fem come objectivo refens a5 princpals acovidadas da repisto e mafaments de ocorTencias, nomeadamenta:
1. Objectivo’ Ambito - Mo conformidades: internas e de fornecedores;

- Beclamacdes de Clhenes;

- NC & Observaces decomentss de auditorias meemas;

- Sugesties de Melharia:

E comsequerte definicdio de acpdes preventivas ou comactivas, conforme aplicavel.

. D EN 150 00012000 — Sisternas de Gastao 2 Qualidade — Fequisitos

2. Referencias, abreviaturas | DG - Direcqio Geral; DLC - Direcgdo de Logistica & Comypras; PRE - Departamento de Produgdo de Elecmoriea; 3G - Sacgio
& definigdes de Gestin da Qualidade; 2T - Wao Conforeudade; PNC - Prodwio Nao Coforme; 51 - Sistema de Infommagio; TH - Temacs-
Plurireds; P — Procedimento da Quatidads.

3. Modo de Proceder / Responsabilidade:

Besponsaved:
Fases | Actividades Acgio ! Descrigio T T ETD Documento
¢ f 2lel® | |E5
QE [C|==
Besisto da Ocoméncia 3.1. Resisto das Ocorréncias . .
- Az NC podem ser detectadas pas actvidades de imspeccao e recepgan, bas
actividades internas, e por via de reclamagdes de clisnte & andttorias
i} BC Formecedores
Ap ocomrer esta sitaagio os produtos %o identificades com etignet vermelha . 1 TRO12

“NAQ CONFORME" & procede-se A abernma do “Registo da Ocoméncias™ cade
& identificado o produte, fomeceder, 2 descrigde da ecorréncia & & acgio mediata,
O “Regizio de Ocoméncia” @ remetido 20 formecedor solicitando 2 identificagio
das cansas & o reenvio do r2gisto devidamente presnchido.

if) Reclamacio de Clisntes
As Reclamagdes de Clientes podem chegar directamenta 2 350 ou via DLC, no . . TR.012
caso de devolugde de produses. O prodato devolvido- € colecado oo amezém
idensificade coms etiqueta vemmelha “Nis Conforme”

A E-CrQL alre 0 "Ra;mo de Oroméncias”, identificonde o praduto, @ clente, a ]
descrigae da occomencia e accdo mmedizta Os prodams sdo posterionments
smviados Para o5 respactives departumentos para analize da causa da ocorréncia

i} NC Imfernas
0 PC detactado em curso de fabrico, finzl. o que seja nacessiria infervengio .
para identificar o metive de nie sstar conforme, seTd devidamente segrezado pam
caixas identificadas como fal ‘com etiqueta vermalha, sendo fzito o registo pelo . .
colzborador que a detecton na respectiva “Ordem de Produgde™ (31). P?‘n:_“'—;:f
(O resporsavel pele depamaments ou algiem por els delegade. comumica 3 3G a . . *
Ocorméncia @ esta presnchem o respectivo “Registo de Ocoménciz:”, caso = TR.012
aplique.

!E:-tgﬁu;ae e o PRC e commigido, @ sujeito a verifoado ¢ ensaios garamtindo
a zua conformidade com o5 raqiusitos

Bazeado ma mformacip conddy o “Ordem de Producdo”™ |, caso se aplique, a . “Crdenz de
DLC langa po sistema a nfrmagdo refarents 20 produto ndo confome & coloca-o Frodugic”
nofespactive ammazen (Gebmas ou Femaball).

iv) NC e Observacée: decorrente: de Anditorias
Estas Cicorréncias sdo registadas de acordo com 2 mesodologia descrita no B .
“Anditorias Inemmas”,

E

Amalize das Cansas

3.2 Analize de Camsas / Petenciais Caunsas e Definicao da Accio Imediata
D forma a melhor analizar a cooméncia, o5 responsdveds analisam 2 cxasa real ou * » TRO12
potencial canza, = informa o 3G para acnalizacdo do “Fagisn da Ocoméncia”
Nota: As NC mpuindas aos fomecedorss sae registadas no “Eistorico de “Histarico da
Receprde do Produm”, servinde de bass para 2 avaliagdo da qualificacho do Racapgdo S0
formecedor. Frodut’

;,_c,;%.,;f:n;[e.;un 3.3 Deefimicdo da Acgio Correctivas/Preventiva
| Dreventva A SG0 e ofs) Responsavelieiz) dofs) Departamertofs) ecvolvide(s) definem as . . TRO12
acp0es comectvas’ preventivas a implementar de forma 2 elivdrar a causa da ndo
conformridade real ou potencial Tespectivamente, esbelacendo 05 responsavads e
prazos limite de comcrefizacdo, sendo estas decizdes registadas no Dmpresso
“Registo de Ocoméncias™

rar @b dooun i an pael, daverd verfowr o s ebede do scllisbneio e pabe st e T b

i
-+

| Legenda: = Hpsponsavel o Lolabara

Elabomade: Aprovade: Dum: 171072006
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. . - . Tutracis
Procedimento “Gestio das Ocorréncias I F Flurireds

3. Modo de Proceder / Responzabilidade:

Besponsaves:
Fases [ Actividades Accio / Descricie o |5 E D [La| Documento
2lG|BEIL |EF
Q| E|C ==
A
¥ i .
- 3.4 Seguimento & Fecho das Acgoes
| Ararpanbamramra | Decormids o prazo Hmits de implementacio das acgdes, 2 SGO devera verificar ]
2 A concretzagio @ conchuir sobre a sua eficacia. Caso 25 acgfes ndo tenham
sido edcazes, deverdo ser registadas mo campe “Observagdes” novas acgdes a
+ implamentar.
, — Mo final do registo, devern ser analisado todo o processo e estimade o custo .
| Fecho da Rego | giobal da ocoméncia, se aplicavel Caso seja mecessamo colecar produto em
Quetras Extreordinarias, tal decisdo terd que ser tomiada pela DG ou por alguse
por esta denpminado pam o efzite.
Qualguer conchuzdo ou observagio do processe devera ser regisiada ne “Ragisto TRO12
de Ocomméneias™
3.5 Elaboragio de Belatorio Trimestral
¥ Trimesmalmente 2 G0 elabora vm relatorio resumo das Ocoméntias Tegstadas [ o | o
Telatorio Trimestral para apreseniagdo 4 DG. Este comjunto de informagde serd tide em codsideragio
1a avaliagdo da eficacia do Sistena de Gastdo da Qualidade.
4. Arquivo
Codigo Resisto Tipa ) Responsivel i !l.ﬁmm — Local
Pazal Taferzmicioa] Arquito
TE012 Fagizio de Ocoméncias I 5G0 6 amos Pasta Qualidada’ Feservado
Ordem de Producio Ver P Zestio da Produgia”
. Histarico de Recepcio do i . .
TE024 - I 560 (5 amos Pasta Cualidada’ Reservado
Produo
&
k-
=
-
g
i
|
3
B
g
£
%
i
i
i
E
E
Lezenda: » Fespansavel = Colabera
Elzbaradn: Aprovada: Dt 17102008
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1. Objectiva/ Ambito

1. Referénciaz, abreviaturas
& definigdes

Procedimento “Gestio de Projectos™ I P

Tetraces
Flurireds

metndologia & tambam aplicaval para alteragdes nos prodinos’ componentes actuass.

Este procedimento tem por objective definiT 2 metodologia de concepsdo e desemnrolvimenco de nowos produtos’ CoINpomentas,
de forma 2 garantr gue respondam tecoologica e qualitathaments 23 expeciativas e pecessidades dos nossos clisntes. Esta

NP EN IS0 2001:2000 — Sistemas de Gestio da Qualkdads - Raquisitos

Projecios & Inovagdn; PRE — Departamemio Produgio da Eleciromica;  5G0 - Secqio de Gestio de Qualidade: PO—
Procedimento da Qualidade.

DO - Direcgdio Comercial DEV - Departamento Desenvolvimento de Elsctmomica; DG - Diraccdo Geral, DGP - Direccio de
Gestio de Projectos; EP— Equipa de Projecto; MCD — Departamento Meétodos, CAD 2 Desizn, NP1 - Depattamenso Movos

3. Modo de Proceder / Responzabilidade:

Responsaveds
Fases | Actividades Acgiio | Descrigio DI BB [ETE DX % | Docamento|
Dle|c|e|R|E|c|E|G
FPI|O|I[E| V| D
Merassidade dz um nove 3.1 Estudo Previo
prodaio A necessidade de desemvolvimento d2 um produto pode L
suTEir em comsaquéncia de vma amalise de mercado,
copsila de cliemie ou proposms imermas (ver PO
“Traamenin das Encomendas™) .
Eemarifeacha O il Depois da DCO emviar 2 DGP a “Especificagdo * [0 TPO3T
| SPECLIICH, 30 LOMmeqcia Comercial™, esta decide quais os deparamentos Ecnicos
2 pessoxs 2 envolver, distmbunde-lhes o respecdva
docimznta,
— 1: A DGP comveca todos os envolvidos para wma femmide . TP44
| Praposta Comercial | de amraniue da projecto, onds serio decidides todos os
pomtos Televanfes pera a formuligio da “Proposta
Comardal”
A “Acta de Reumiio” de amanque de projecto. assim . TP
como todos o elementos de suporte. serde emviades
para a DCQ.
- 3.1 Concepgio e Desenvolvimento :
o s I T Caso a DCO o confrme, a DGP proceda a abermam do *| o TR
| Projects” “Dipssier de Projecto”, que ¢ idemtificado pelo n® de
proposia provemieste da DCO
Com a ioformacde existecte, a DGP redliza o . TPROE
de Projecns” planzamento da l:u:uta]:iiu 2 desenvolvimento do
i F produsd, <om 2. defipicap de <o qué”, “quem” e
2 B “quande” para as -diversas efapas. registande este
4 b plansamenty | oo TDossier  de  Projecto”.  Este
] planesmento deve indicar o3 momentos considarados
: para a revisdo, verificagdo & validacdo,
] ¥ S .
= Fmied - Etapa 1 Fedefinicao da solucdo tecnica para o produna L
;f FE?E'E__";H;LE: ?{'—'_}m da rezponsabilidada do WPL conjuzada com o contmibato
] - - l - do'DEV, PRE & MLD, quando aplicavel.
|
_:'f Amiline de Peimencin Etapa I Analise da pertméncia, adequabilidede e . . TP.001
_-J'.t adzquahifidads e eficacia eficacia das solugdes adoptadas pam i de ecconmo acs
i das soluces adoptadas ohjectivos estabelecidos (Revisdn). O resultmdos da
i - - amalize sdp registados em “Acta e Beumide™ commocada
: ) pela DGP
Fevisas . N ; e N Az decisdes possivels 2 tomar oo gue 4z respelin 20
£ QK7 =+ Reformutlar” = | arodect sdo: avangar, reformmsdar {(volta para 2 spa 1)
_E . - ou abandonar
d : _4‘ Caso resulte da acalise o abandono do projacto, 2 DCO, *
= Fim para as s'.ma.;_:ées de consulta de cliepts, mforma o
i mesmo da inviabidade do sew pedido.
¥
i Cesenvolvimento do Efapa 3: Desenvalvimerso do prototipo e realizacio de . TR
T | | prototpe @ reakzacio da ensaios fincionais, sende os resulados dos emsades
: emsaios fincionads regiztades na “Folha de Amosira™
3 M L
[ Legenda: » Hezponsavel o Colabara ]
Elaberada: Aprovads Dum: 17/ 10:2008
TP D006

Pigg | 13




3. Modo de Proceder / Responzabilidade:

. e - . - Telracis
Procedimento “Gestio de Projectos’ I F Flurireda

Responsived:
Faszes / Actividades .-‘u'gi-}.' Descrigﬁu D |D|D[E[E[D[M[g]E Diorumento
c|G|Cc|P|R|E|C|F|G
P|lDO|I E| ¥ D Q
A B
* k . s = a2 i
— — Etapa 4 Confimagie d= que os requisitos .
':m"‘_'"'_““fff’li"‘:;j:e‘-""“"“ especificados ma  enmda  fomm  sanseits
fspeicading (Verificagie). Os resultados sdo registados em
doomente pela DGE.
No wse de se matar de wm oove produto por .
solicitgdo exterma, a DO e respomsavel pela
apressmfagdo do profotpo ao clients e reccher o
Verificagdo- W 5| | feedbadk.
0K — Reformdar® = g caso de se mamar de um nove produta per » ¥
solicitagdo inferna, a aprovagho do profodpo & da
5 \1 responsabilidade da Equipa de Projecto, Lderada pela
DGR .
a As darisdes possiveis 2 tomar oo gus 4T respelio 20
Fim projecto s30; avancar, reformmilar {volia para a etapa 1
ou etape 3} ou abandonar.
Caso resulte da amalise o abandone do projecto, a .
* DC0, pera 25 sitoagdes de comsulta de cliemse
informz a cliente da inviabilidads do sen pedido
E'JL':IM;;E::- i Efapa 5 Elaborzgio de documentagio diversa:
L -Elaboragdo dos desenhos dos produss & *
documentagan diversa sspacificagdes tacmicas;
-Definigdo das necessidades de mvestimento. pam .
eneza a DO,
-Definicdo das “Tnstugdes de Trahalba™ pasa o nove . TR 038
prodisio, pam entrega 2 DGR,
Anilize .je;i-.mgn,;-_.,_ Etapa & Amalize da perizhéncia, adeguzbilidade = . . TR oL
adequahilidada s eficacia eficacia das solugdes adopiadas para or de encontro
ﬁsnhﬁ,ﬁ adootadas 305 objectivos esmbelecidos (Revizdp), sendo 0s
- - resultados desta amdlise registados em “Aca de
~|r 4 Feuniie” convocada pela-DGP
. Az darisdes possivels 2 tomar oo gue 4 respelio 20
Bevisao 0K -2 Baformular? projects 520 avamgar, seformalar (volta para 2 etapa
1 5 ou abandocas
4 5 '.\'L C#so se decida pelo abandono do projecio, a DCO, .
3 Fon pam as simagdes de consulf de cliemes, informa a
5 n cliemte da mviabilidade do sen pedido.
i ¥
E Todusmializacio do Etapa 7: Indusmializagio do prodwe. Tomada da .
_: T Drodum decisdes comn vista A minimizaco dos custes de
1 - producio.
i Todes estas decisdes sario tomadas em revmido . TR0l
i comvecada pela DGE e registadas em “Acta ds
H Peunijo”
H B o da Etapa & Elsboragdo da D:m.:l:ml;an Serie 07, .
E ":m‘u:d:.:l:u'.c:;l;;:ljﬁér.e o “Diesenhos Finais™ e “Insmogoes de Trabalho™
E
i
¥
¥ — - Efapa & Flabomagio da “Proposta de Inmedugio . P33
I hmﬂ_dfplfg:mm Alteragio”, do produso
: 18I
£ ¥ . X .
= N Etapa 10: Producao da Seme 0. realizagac dos L TP.HE
E Frodugse da Seme 0 enszivs @ elzboragdo de “Relatorio Séme 07, com 2
k| 1 descrigdo des problemas en dificuldsdes encomtradas,
. C e
Cezenda: » Faspansavel = Colabora
Elzbarado Aprovado Duata: 171072008




Procedimento “Gestio de Projectos™

AT

Teiracis

Flurireds
3. Modo de Proceder  Eesponsabilidades
Eesponsaveds
Fazes ' Actividades Aceio / Descricie s E|E[EE[D X[z Documents
] C|IC|PFP|IRE|E|C i G
P|O|I E|W D Q
C ]
Afalze  Felamng Etapa 11: Analize do “Relatorio Séria 07, pela equipa | + .
Serie I de projecte supervisicnada pela DG, & confimmagdo de
que 05 [equsiis especficados na eptrada foram
sattsfeims (Verficagio)
Verficagio I, . 05 resulindos sdo megistados em “Ach de Reumide™ . TRO01
l::lI".'."r —#= Reformmilar? convocada pela DGR
. As decisdes possiveds 2 tomar no que diz respeito ao
5 J}- projecie sio; avancar, reformlar (valta para a etapa 7
Fim ou etapa 12) ou 2bandomar
Caso resulta da andlise o abandomo do projecto, a .
DICO, pam as sitiagoes de consulia de chends, informa
a cliente da imviabilidade do sen pedido.
Etapa 12: Corfirmacio, da DEDIC0 ou clisnte {nove |« .
produra por solicitagdo interma ou selicingio exterma,
respectvaments), de que o produte resultante & capaz
de & 20 encomtro dos requisitos para 2 aplicagin
especifica, ou para 2 aplicagio pretendsda (Validagfo).
Nota: Curambe todo o processo de concengho e
dezeovolvimento 3o memtidos registos das aleragtes
inraduzidas & dos impactos das mesmas.
1.3 Saidas da Concepcio & Desenvolvimento
Dizpods da walidacdo do ows produto, pelo clisnfe oul
D, sdo realizadas as seguintes actvidadss:
-Aprovagdo e disttouicho | dos desemhos fimais de .
produta;
-Aprovagdo e disthuigio dzs “Tosmagdes de Trabalno™, * TP
-Elabaragie da “Tocumentac 3o Final ™ .
-Elaborzgie da “Documensac i Comencial” (Folhetos .
Comencizis, Fichas da Produm, s, - se aplcavel):
-Elabaragio da Tabelas de Pragos:; *
-Aprovagdo & distriuizie dos “Plano d2 Becepio de . « | TROE
P Produio™; .
o4 -Confirmagdn da-esineiura do produto e actuakizagio oo
& + Siziema de Informecsa;
4 | Saidada Concepgio e - A -decumsnragdo requerida pelo clisnts (quando
3 Diasenvohimento aplicavaly;
i
i 4. Arquive
H : —=
] Codiso Registo Tipe ) Responsavel s lﬁmmn — Local
i Pazal Tafermmicioal Arguive
:-:'.t TEO0L Atz Peumid Arexp a0 “Dossier da Projecio”™
E TRO26 Dipsstar de Projecta B DiGE i amos Arquive DGP
E TP.033 T T P DGP & amos Arquive DGP
E TE03T Especificagdo Comsercial Copla Arexa ap “Dossier de Projeco”
3 T30 Instrigdes da Trabalho Ver P “Conmalo de Documentos, Fagistos & Dades
= B
g TPO42 o "‘i&fﬁ“ 2 Ver PG "Conmolo de Documensos, Bagizns & Dados
i k3 =\ fanos S5LET Oe b
! TR043 Falba de Amosira ]P || Eﬁ |I B Ec?s ! Dn_r:;-% z-f!f-m
'E TP Proposta Comencial Ver PQ “Trafamento de Encomendas™
i -
- - B Dl f anos Fasta BCTH Arquive DS
f TR0aE Desenbos Finads 1 DiE fanos Pasta TTA 3&;:!1'1‘1_:115 Tnremos
H e EV G anos 358 Br
2 TR047 Documentagae Sema ]F EE% g :_E::?s. D:{F;u-% TE.';'E-':W
e eiian 3 PFE T anos AT ¥
TPidd Relziero Sene 1 BEE f anos Documemta 57
Lzpenda: » Flasponsave] = Colabara
Elabeomada: Apcovade: Dum: 1710008
TP (6% 0 Figg 353




1. Objective/ Ambito

1. Referénciaz, abreviataras
& definigoes

. . - - Telracis
Procedimento “Gestio dos Recursos Humanos I P Elurineda

Este procedimento tem como objectvo definr as 12zms refativas 3 admiszao e fommag 3o de colabaradores de modo a assegurar

que
- 0 acolhimento de novos colaboradores a TP e efecuado de forma adeguoada;

- E elaborado 1m plano de formacdo que preencha as principais necessidades da emypresa, sendo mantidos ragistos das acgdes
frequentadas;

- E avaliado o desempecho dos colaboradores, pomeadaments no gue respeita aos resultados da 0.

NP EN IS0 9001:2000
CV — Durmicule Vitae; DG — Direcg o Gearal, DFA - Direccdo Financein & Administativa; 360 — Secyao de Gestio da
Cualidade; TP — Temacts-Plarireds; () — Procedimento da Cualidada.

3. Modo de Proceder / Responzabilidade:

Fazes | Actividades

Responsaveis

Accao / Descrigio I Documents

L
Forms &
i

(20~
=
Ll

Rezp

Mecsssidads da nowos
colabocndores

¥

wrlh o e (ko P e

o Sl etk o o i

o s RO O T i, vt i v o

— : — A seleccio do nove colaborador & feiin exterraments o infernaments,
Salecpio do colaboradar

31 Admissio de Novos Colaboradores
Sempre gue 32 detectada 2 pecessidade de recratar mowos | e .
colaboradores, o Duector do Depamamento em causa, apresenty tal
pecessidade 3 D par analize.
Em seuida sdo despolstados of mecAnismos necessirios T3 reLIir
potenciats candidatos 20 logar.

medimte malise de OV elou entrevist, com base pos Tequisitog fninimes
definides para a fungae (constam wo Mamual de Fungoes)

Mo caso de e imfar de mma nova funcdo, a DG define os requisios | e
mimimos Tespectives (ailisagdes academicas, experiencia profissional e
formacdo profissioral).

Cuande um povo colaborader, e seleccionado e preenchida a respectva . TRO18
“Ficha de Trabalbados”. com-.ps espectives dados pessoais, sendo
anexadas 25 copias do o° do bilbste de idenfidads, n° de idemtificacao
fizcal, 0° seguranga social @ habilitagdes.

Acolimanto do O Director de Deparamento. spresenta as instlagdes & o5 colegas de . TRO10
colahorader mabalho ao novo colabomder, icforme-o acerca das fmgoes que

desecapenhar, suzs mesponsabilidades e aweridades, 2 apresenta-lbe o
Sistema de Crestdo da Quatidads & a Polifica da Cralidade da TP.
Mesta altara, sera snimegie ao tolaborador o “Mamual de Acolhimento”.

Elsheragin Ery Py 32 Elabaragio do Plano Anual de Farmagio
dn Formmglio Mo mcip de-cadn amo os Direciores de Deparamente apalisam as | e | w TR

pecessidades de formagdo sentidas infemamente no sen depariamento, e
em comjunto com a 5&4) elabaram uma proposta de “Flano Anual de
Fommagan”, gue e apresentada a DG para aprovacao

0 “Flap Amnal dz Formagde” deverd sstabelecer 2 metodologia de
avaliacdo da eficacia da acgdo.

A 5G4 ¢ respenszvel pelo acompenbemento da svecugdo do “Plano | e . TR020
Amzzl de Fommagdo™ ao longo do mmo. Sempre gue se pretenda incluir
tme pova formago, ndo previst no Plano imicl, sera efectuada vma
adenda, sendn o plano povaments aprovado pela DG.

Nota: Sempre gue possivel devem ser comtempladas  enidades
acreditadas para mrimdstrar as formiagcdes

3.3 Acompachamento do Plane Amrual de Formacio
Para cada acgdo de formacdo a DFA devera efectuar 2 inscrigio, & os .
colabaoradorss deverdo ser informades previamentz, para que possam
Earantir a sun disponibilidade.

[ Sagemda: ¥ Feepoosanal o Colzbom |

Elnhoradar




Tolracis

Procedimento “Gestio dos Recursos Humanos™ I P Blurireda
3. Modo de Proceder /| Responsabilidades
Responsiveis
Fazes | Actividades Accao/ Descricas ) ]1? E’_ z =|z, | Documents
ElalglE=[E"
A
+ : .
- " 3 4. Fegsto de Formagio
Bogicto do formaglo As acpies de formngho realizadas intermamente sdo evidenciadaz oo ] TPOZI
“Bagisto de Acrgio da Formagde™, cujo registo € da respomsabilidade do
formador, Meste mpresso serdo reglstadss as presengas ma acgdo de
formagdo, bem como o contelde da mesma
As acgdes de formacdo realizadas no ewsemior ou por formaderss extervos
deverio sempre gue possivel, ser acompenhadss de um cemificado emetido
p=la entidade formadom.
Cuando & minisirada a formagdo exerna, o colaborador deven enfrezar o .
Fagisto da Acgdo de Formacao/Copia do Cerificado de Formagdo 2 DFA
gue achaliza esza informac®o wa respectiva “Ficka do Trabalhader”,
Apos 2 realizacio de cada formacie, o “Plano Amual de Formecde! & . TROMD
actuzlizade pela G0 no campo respective, por informagdoe do DEA
L
Aradiz 2 Accin da . . =
| = ?:,:,_mm | 35, Avaliagio da Acgdo de Formacao
7 o prazo definido. = gue consta no “Plano de Amal de Formagdo™ 2 5G w| TR0
salicita 20 respomsavel pela avaliacdo da eficicia da formagan, que proceda a
Fermagts bl avaliagio da mesma, com base nos gbjectives dafinidos
Efeaz N ) Caso a acgdo de formmacie nio se revels eficaz, devera sapuir-s2 o descrio .
g PO Gt ds s (g B “Gestin das Owoméncias”;
l Coaeréncas”
Fego do
resultads
4. Argquivo
Codign Registy Tipa B Responsivel S B.ﬁr.:d..mu — Laocal
(Farpal Tefurmasiza) Arquivo
g TE010 Mamual de Acolhimento Wer Q) “Controle de Documentos, Registos e Dados™
i TPO19 Ficha de Trabalhador P DFA e Dossier “Pessoal”
]
; TP.O2D Flamp Armal de Formagio I BG0 i amos Cualidade' Faservado
E TET - 3
:'E TP021 le:"}f:r'ti;gm de P SG0 6 amos Drossier “Formagdo meerma”
i
4
b
s
b
F
;
]
5
!
i
]
!
X
| Lamzsndx: ¥ Rampocsinal o Colaboma |
Elaborda Apronade Dk 17/10/2008
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1. Objective’ Ambito

2. Referéncias, abreviaturas

& defimigdes

Procedimento “Gestio de Servicos™

Flurireda

-I? Tulracis

Este procedimento visa assegarar uma prestago de servipos optindzada per forma a satisfazer 25 nacessidades do cliente.

B EN IS0 2001-2000 — Sistemas de Gestio da Qualidade - Raquizitos
DCO - Dizecio Comercial; DGR - Direcpio de Cestio e Prajactos, S0 — Secgio da Gestio de Qualidads; T[S — Infra-
estranaras de Informagdo e Servigos; DLC - Dimecgdo de Logistica & Compras; 31— Sistema da Informesio; TP - Tefracis-
Phunrede: P} — Procedimente da Qualidade

3. Modo de Proceder / Responzabilidades

Re:ponsaveis
Faszes | Actividades Acgio | Descrigio % E E f“.. = 7| Documento
sl€|6]g S
Encomenda do cliente 2.1 Flaneamento
- = O processe de planeamento da prestacio de zerviges @ desencadeado pela .
encomends  do cliense e confirmeda peln TP (FQ “Trasmmento  das
Encomendas’), Su0epi Mmisrvengdes poLia:
O IIS apalisa as encomendas confimmadas e caso se apligue, informa a 3G para | » L
envio da dociomentagdn, mo Ambito da higiecs & seguranga no mbalho
— Sempre que pecessano e com base nas encomendas confimadas &ooiims | e Plaze dia
| Plareaments dos semvigos | SRIViGOS @ prestar, o IS elabora o “Plano de Servigos™ (SI). Sarigos”
A periodicidads usual da emizsio do Plane de Servigos e semanal.
TAerifoa o das maerias 0 51 emife as pecessidades de compra de matemal e servigos exiemos, ssndo | # | ®
| ELEITCAC 20 D05 IAEnis a:t2s necessidades comuricadas ao DLC, atraves de"Paquisico de Servigos ao
Armazem” e “Paquisigio de Materal 20 Armezem”, para proceder de acordo
com o defimide no PG} “Compras™.
Cuando todos 05 matenials necessarios esiveram dispoawais, o DLC identfica- L]
os com o “Fotule da Identificagie”, & informa o IT5
¥ . _
e 3.2 Prestacao de Servigo
FTRSIALA0 (0 SeTVIG0 Sempre que exist wum pedido de prestagino de setvico, com base mos dados | e “Folhs do
eniregues ao IS (DCO ou clente), & ennitida a “Folha de Obra™ (31) D™
Com 2 antecedéncia Dacassana & enTage 20 Rasponsavel de Obra 2 “Folba de| » * | "Tabehads
g Cfora”, a “Tabela de Materiais”, “Especficagae Tecnica” 2 fodos os documemtos -\JEW{IS
- Lecessirios para A boa exsixao do wabalho RS
i X 321 Interrapgio do Servige
i Interapelo do. M o caso de mbermupde temporara de obma, o IS solicis a todos os evolvidos a | =
H e devalugao @ TP do marerial alocado A obra (da TP ou nfie) & ndo instalado
i 5 Este material & armezenado pelo DL até nove 2zendamento. .
;E Cuzngdo for re-iciciada a obra, b3 vm novo planexmento de senvigo, reiniciando- | «
H & todo o procedimento a pantir deste ponso
X
B ¥ . . . . . ) .
i . = No caso-de mtermupan definitva de obm, o IS solicita a tedos oz epvelvidos 2 | »
. Fﬂ;_?:ﬁﬁ?&ﬁ?ﬂ devolugao 2 TP do maderial alocado a mesma {da TP ou n30) & nAe insalado,
“ - para devodugdo ao clisate ou eofrada em anmazem (stock).
: -
E Toda 2 decumensacdo garada duransz 2 prestacdo do servigo @ enfregue 2o 105
= para validagie. Desta documentagdo constm: .
- - “Folha de Obra™ preenchida pele Responsavel de Ofra 2 rubricada poreste e | » . T:.;L:;_d“
i pelo clisme; “Caza de
] - Triplicado das (roias do material da TP eoviade para a obra mibricado pelo Trezsporis
g gliemee; i ds
i - Cratos documentos que s coosiderem relevantes, Bazmasza”
; | Realizach . 4a Enerios | Anfes de dar por concluds 2 obm s%0 realzados o5 emsaios definides ma| e TR.46
3 Fzagan g8 Bienes “Especificagio Termica™ 2 oumos definides pele IS ou pelo Clems. A sm “Falbe do
3 emecucdo e registada na “Falka de Cbra” pelo respocsavel da o, o resulindos S
s30 arguivades em saporte proprie & eoviados 2o chenie {mase e apliqus)
A
[ Legenda: » Hespoosavel o Colabara
Elabarado: Apcovade Daga: 17102008
TP &0 i

Frgz




Procedimento “Gestio de Servicos"

AT

Teiracis

Flurireda
3. Modo de Proceder / Responsabilidades
Responsiveis
Faszes | Actividades Acgio/ Descricio T D[]0 3 |- = Documento
I|L|c|[G|Tx
s|c|ofQlE®
Todo o marerial pdo udizads ma chra devera sar develvido ao DLC pam | = “Cezda da
achmlizacio de stocks, com uma Guia d2 Trapsporie, code & registado o o° de Tremsports”
ohra Tespeciive
- m Bazeado nos enzaios efecmiados, ma rzlagio de materizds aplicados e serviges [ -w e 2 e
Validagao prestados @ feita vma validagdo do mabalho pelo doco da mesma Mo final, 2 Folba ds Oitea
“Folha de Obra” ou documens squivalenta devera ser rubricads pelo clisnte o
se1 reprasentamtz, atastando a aceitacio da prestacio do servige e'ou snmesa da
matenial.
Drepais da validagdo, o I15:
- Envia ao clienss o relatorio da execugio da obm (baseado na “Folha de Obm™) |
2 03 Bnsaios realizados em suporte informatics, caso aplicavel;
- Caleula oz custos da obr e alocagdo de rempos;
- Informa o DGP para proceder 4 factragdo.
4. Arquivo
- . Tips ; Prazo Minime de
Codigo Regizto Bapel e Responzavel Arquive Local
- Folha dz Obra I 15 G anos Documerio 31
TP Faotalo de Idertdficacio P 15 Cestnado apos utilizagio
- (niia / Fachara Ver PQ) “Trafamento de Encomendas™
- Flamo de Samvigos B 05 (i amos Diossier “Planos de Servigo Ano mmx”
TR48 Esperificacdo Tecrica B s 6 anos Diossier “Docimientacdo de Obm”
i - Tabela de Materiads I o5 i amos 15/ Decumentagao de Obm”
bl a " -
2 - Requisican de Servigo: a0 I 113 6 anos Documento 51
F] Armmazem
. Raquizigio da Matesial ap N e
: - “Armazém I s fanos Documenty 51
5
3
B
3
%
]
3
i
E
el
F
T
Cezenda: » Faspansavel = Colabora
Elzberadn Aprovads Dtz 17/10:2008
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1. Objective/ Ambito

1. Referénciaz, abreviaturas

& definigdes

Procedimento “Gestio dos Equipamentos™

T

Tetraces
Flurireda

da mode a assegmmr gue:
- As infra-estrumras ;30 mantdas e preservadas em bom estado de consaTvagas.
- {05 equipamentos sdo assistidos preventiva & curtivaments.

Este procedimento tem como objective definir as metodologias relativas a gestan das infra-esnoturas e dos equipamentos da TP,

NP EN 150 0001:2000 — Sisternas de Gestio da Qualidade - Requisitos

Secgao de Gestao da Qualidade; TP - Temacis-Plurireda.

DFA - Direcgin Firanceim e Administrativa; DG - Direcgdo Geral; DMM - Dispesitivo ds Momitorizagao & Medicio;, SG0) -

3. Modo de Proceder / Responzabilidades

Fases | Actividades

Acgio ! Descrigie

=
AVELS

o
]

¥
A

Respons
1

=
=]

g

i

Diocumento

Planeamento amwal

k4
FECeD a0 o= ove
BOUIDAEN T

k

ERbOTa20 G0 Pamn a8
Mapuienc 3o Prevesniiva

L J
| TIemiicas a0 os |
cacessdades

Repisto da mamuten; o

3.1 Infra-estroturas

D fomma A 2538EUIAT 3 COMeCty praservagio e ::l:nie:l.agén das instalagies d2 TP 2 DG ea
CFA plamelam amuaimente o comjunts de imtervenfoes Decessarias 2 mmplemsntar, os
respomsavels & perodicidade. sendo este planeamento registado no “Plano de Macurngio
Freventiva™

As infervengies planeadas sweitas
Preventiva”

a Tegisto sdp evidenciadas o “Plang de Macutescio

3.2 Recepcao do Equipamento

Cepois de instzlade & testado, € abarta a respectiva “Ficka Individmal Equipamemo™ pelo s
responsavel (excepto os DM =, owa responsabilidade e do SGO)

A “Ficha Individual de Eguipaments” fimciora como nma especie de bithete de identidada,
ra qual figaram 2 ideotificacio, o codizo imterco attnugdo Do momento da compra @ o
listorico das mesrvencdes realizadas no equipamenta.

Toda 2 decmmentacdo técmica do equipamenss & arquivada pela seu respomsavel.
Simuliameamente, esie elabom o “Plane de Mammerncde Prevertiva”, com base ma
mformagie dispontvel nos catilogos & oumas informagdes, sendo esie mentde jute do
respecive eguipamento. A emissdo deste documento sema mal e assemmada pelo ssu
responzavel.

3.3 Manutenciia

A jfentificacno des pecessidndes de imtervends por eguipemento podem srzic de duss
formas:

- Maouengde preventva, previsis po “Plano de Meamwengde Preventiva”, mevisto e
distribnde amaimente

- Mamiercio cumive, fesuffacie de defidéncia ou mvan2 oo fincopamente do
eQUipALEDDD.

A mpervengdes poderio ser susontadas internaments pela TP, ou por uma entidade externa

0 ragisto de mamuteng; do preventva miema & feito oo “Plano de Mamitangio Preventiva”
As miervencoss OmAtvas @ a5 assepuradas por entidades emiermas sap repistadas na
respactiva “Ficha Individoal de Equipamenio”

4o fimal de cada ano, o responsavel da cada area onde ¢ equipamento =& enconima, recothe o
“Plano de Mampengio Preventiva” 2 analiza-o. A decisdo de alteracio do plane tem em
confa o histonce do equipamento.

TRO2T

S o i e bk clor sl roa v e sackied T bl

4. Arquive

Cadizo

Resgizto

Tipo
Pagal Tnfarmica)

Fesponsavel

Prazo Minimo de
Arguivo

Local

TR.027

Ficha Individual ds
Equipaments- Equipamsnio

Rasp. Dep.

6 anos

Dipssier “Fichas Individoais de Eguipamenta”™

TP.032

Plang da Mamutsrcio o
Preventia y

Basp. Dep.

i amos

Crossier “Planos de Mamuengic”

o b docn evdo e e, daven vers

» Fesponsavel

o i_olabara

Agmovede

Deza: 17102008

Pig;




Procedimento “Gestio dos Dispositivos de Medicio e Monitorizacio™

Tetracis
Flurireda

1. Objective/ Ambita

Este procedimento tem commo objective dafindr as metndologias relativas 3 gestdo dos dispesiives de monitorizacio e medicin
(DWD's) da TR, de modo a 2ssegarar gue DMM s sdo controlades memologicamente.

1. Referénciaz, abreviataras
e definicdes

NP EN IS0 90012000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos
DFA - Direcgin Firanceir e Administrativa; DG - Direccio Geral; DMM — Dispositive da Monitarizagio a Madicio; TRAC —
Instirato Permugués de Acreditagio; SG0 — Seccdo de Gastdo da Qualidade; TE- Temacis-Plhrirede:

3. Modo de Proceder / Responzabilidade:

Fases [ Actradades

Acgao | Descrigso

Responsiveds

[ =]
s
b=
Resp

Documento

Dep.

Bacepcio & verificacdo do
IRIAC Y

| Fezisto do Equipaments |

¥
Actuahzagao do Flang de
Calibragao/Venficagio

¥
ElIoota [EaTs]
C uhl::;ggl s Ecn;gg

Aprovagio do
| Cuh;&g;le?]ﬁcn;?g |

Emno dos DIMM para a
extidade

k.

| Identificagdo do estado |

Fatmar
Equipamento

o ata docun ato an papel, dov ek verifior o s absd do scslceio ms pabs QusBded o Tk

.

3.1 Identificacao do DAL
A recepgie do DM & verif ficagdo das especificagdes de compra & da responsabilidads
da BG0, em colabomgdo com o rasporsivel pela Are ands o DVM ser2 ublizado

Apos a recepcdo do DMM, o 9GO procede 2 sbemmara da “Ficha Todividual de
Equ.:mr.“lan o onde fica rezistada toda a informagio relatva an dispositive [o° unico de
identificagio interno amibude durante a compra, marca, modslo, fornsceder, emo
masmo adwdssivel (EMA), entidades calibradores, periodicidade de cnh‘bﬁu;nn [wer
pomnto 3.3 deste Procedimento, &ir.].

Depais de definida 2 periedicidade da caltbragdo @ actaalizade o “Plano de Calibracio
Venficagao™

Dugentz 2 widizagdo dos DNMs devem ser respettadas 25 indscacdes dadas soboe o3
it

Todos oz nilizaderss gue suspeitem do man fimcomamento de qualquer DVM devem de
imediato informar a S50

3.2 Plano de Calibragio/ Verificagio

A5G0 elabora anuaimente o “Plano de CalibragioVerificagdo”, onde comsta quats o3

DMz 2 calibrar 1'erl.ﬁ:u &0 mes da s IanLm;én 0 acompanhamerio do “Flano de
’J_:II:EI...EH] Verificagan™ & da I==pnr_<.’hll|.dnu:e da- 560, sendo as =Jm-;o—'-= 20 plano

imicialmente definide devidamente justificadas no campe “Observagdes™

No caso de calibragiesverificace: realizadas exterramente, 2 selecgio da entidade

calfomdoraiverificadora € da respomsabilifada da DFA com colsbomgio da SCGQ

Sempre que possivel, deverdo ser seleccionados labomtorios acredisades pelo IPAC pam

procader s calibrages

0 “Plana de Calibracio/Verificar o™ & aprovade pela DG,

Apos decisde relathramenis 3 ectidade a conTatar, a 350 proceds 20 exvio do DM
Apos a confirmaghe metrelogica exema de mm DMM. a SGO) @ respomsavel pela
1ecepcan do mesmo; bem como pela analise do cerificado que acompanha o DM

Apgs aoalise dos emos apresentados pelo equipaments & comparagdo com of ETos
mammos admissveis, defrdos para cada DM, a 55 wentfica o respectivo estado
metrologicn, de acorde com 05 critérios abaive indicados, sende o mesme registado ra
“Ficha Individual de Equipamenta™.

Equipamento Conforme )
{Erro Egripamental + [Incerteza da Calibragie! < Ervo Maxime Admissivel (EMAY

Equipamento ¥io Conforme
Erre Equipementol + Tocerteza da Calibraginl = Emo Maxime Admissivel (EMAY

0. estado memologice & evidenciado aravés da colocagdo. mo DMM. de etiquem
identificadon, mcluindo svermais resmigdes de utilizacdo. Esms stquetas mdicam o o°
do DV, o seu estado e a data da provima calibragdorvenficagdo (ver poato 3.3 deste
Procadimania].

Sempre que vm CMM ndo se apresentz conforme pam ublizagio @ mediatamente
impedida a saa uidizagdo,

Cazo se venfigue gue um DMM se enconim o0 conforme ma sua cabbragdo, a 3GQ e
responsavel por avaliar @ dooomentar a validade des resuliados de medidas efecnadas
pelo mesmo ameriomments 2 5t Consttag A0,

TR27

[Legenda: » Hezponsavel

o Colabara

Elabwarado:

TP (K300

Apcovade

Drasa: 17102002
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Procedimento “Gestio dos Dispositivos de Medicio e Monitorizacio™ I F

3. Modo de Proceder / Responzabilidades

Fesponsiveis
Fase: [ Actividades Accio / Descrigio 0| 5] D [=o| Decumento
o | G|F |88
QA |==
A
3.3 Periodicidade de Calibracae
A periodicidade e defnida com base nos reguisies de medicdo estabelecides e oo .
ragme de wilizagdo do equipamerto. Esta penodicidade podera, por dacizdo do 5G0) e
dependendo da complexidade do DMM. ser alterada:
- Serpre que 58 verifguem desvios insizrirames ente periodos de calioragio,
[(Erro + Incertezajano + (Erro + Incertezajano-1] < 10% do EMA o penedo de
caliamagdo podera ser alarzado pam perode 2 msio;
. - Seppre que 52 verifiguem desvios siprificativos enize perodes da calibragas,
Periodicdads de [{Erro + Incertezajano + (Erro + Incertezajame-1] = 40% do EMA, o penede de
Calibragdo calitragio poderd ser reduzide parm metde;
4. Arquive
L . Ti . P Minime d
Codizo Rezisto m?ﬂ:p-:- . FResponzavel Eu__'f'“qun ¢ Lacal
- Ficha Individual da . T . - . .
TEOAT Il 250 5 = 5 s = 5
Teal Equipamento - MM I 560 fangs Drazsier “Fichas Indhvidiais de Equipamentos
a Plamo de Calibragio : T . - ..
= o G0 5 - 5 svndhazs = | B ¥
TE03l Verificacio E SG0) £ anos Diazsier “Fichas Indnnduais de Equipaments
H
E
=
:
]
i
|
3
E
£
£
3
]
E
3
H
E
Cezenda: » Fasparsavel o Colabora
Elzbaradn Aprovado Catzc 17/10:2008
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Tetracs
Flurinade

Este procedimento tem come objective sistematizar 2 matodelogia de planeamenso e revisio do Sistema de Gestdo da
Qualidads da TP, dz forma a que o mssmo se mostre sfcaz e adequads 35 necessidades da empresa.

Procedimento “Planeamento e Revisio do Sistema de Gestio da Qualidade™

1. Objective/ Ambito

1. Referéncias, abreviaturas | 5P EN IE_":' 5':":'];2':':': i . ) L. X . - . b =

& definiches DC0 - Dtirecgan Comerdal; DFA - Direcgas Fmanceim e Admimistratva; DG — Direcgdo Geral, TGP - Direcgan de Gestao
; de Projectos; DILC - Direcgdo de Logistica e Coppras; SG() - Sacgdo de Gestao de Qualidade; TP — Tetmcis-Phmde BQ —

Procedimento da Cualidada.

3. Modo de Proceder / Eesponzabilidade:

Eesponzaveis
Fazes / Actividades Acgdio | Descrigio 5T X [§5 Docament
c 32
q =

3.1 Planeamento Estrategico
Mo imicio de cada ano a DG comvoca os Dtirectores (DLC, DFA, DCO o DGP) para | » . TE001
afeciuar uma analise 30 ano mierior & projectar as expeciativas do ano que se'imcia,
ficande registado em “Acta de Reanifie” os resultados da analise

Mlazmameese Esrasdgice

L

Pruperragio & Rovislo do Sistme
da Gastio dy Crealidada

3.3 Preparagio da Revisdo do Sistema de Gestio da Qmalidade
Depois de efectoado o balanco do ano mmterior, os Dimeciores acma-mencionados, | o | » | « T 001
junmtamente com a respoazavel pela SG0 retnem-se para realizaT A remiAe de revisio
20 Sistema de Gestio da Cualidade da empresa.

A5G0 com 2 colsbomgdo dos restamtes responsivels, sfecia o levanmmento de
informag Ao mecessAro PATA A reuman:

- Polirica & Ohjectivos da Cualidads;

- Ralatdrios das Auditorias da Qualidade Internas (o oumos):

- Palatorias T3 on.fo::u-:nd: & Reclamagass da Clientes:

- Acpies Comectivas e Freventivas am curso;

- Rasltados de Acgdes de Formacdo;

- Desampeni de Fomecedores;

- Aw =lw.-:z.o da Satisfagio de Clisntes;

- Sugestoes dz gualquer colaboradorprapostas de melhoria:

- Alteragides a mivel de legislagdo, coms relevancia para 2 actvidade da empresa;

- .-"u:l;E-es da amperior acta de revisio:

¥
Faalizaziis &1 Fentsdo do Sisteam

3.2 Realizagio da Revisdo do Sistema de Gestio da Qualidade

da Gastin dr Crzlidade A DG procede & avaliagio do desempenio e da EE..)J:]H do Sistema de Grestio da | TE001

Qualidade, sendo o residtado da avaliagdo regstada em “Acta de Feundde”. Com base
mesta avalizgdo, pas sugsstdes de mehhora & oamas altermgdes que possam afacir o

. dezzmpenho do Sisterna de Gestio da Cualidads e da orgamizacde, s%0 dedmidos os | o | & | « TRO11

okjectives dx qualidade. “Prairel de Gestde”, o delineades opornmidades de melhoda do

F+ Sisteraa de Gestie da Qualidede e dos seas processos, de acordo com o defimido no PO

i “Gastie das Dcoréneias”

i O mecanismes de medigio & momitorizagin de cada processo estio definides we

H “Painel de Gestin”.

i

B (0 “Pamel de Cestdn” e divulzade junte de todes o5 colaboradores. .

i

]

i 3.4 Acompanhaments do Painel de Gestiio

: Trimsstralmente o Grupo da Cualidada devers reupir-ze de forma o amalisar o5 | & | & | o TE001

i ¥ :J'I:gev:tv-:- metas estabelacidos, bem como acomparhar as acgées defirides na reumido

i Aconzpazherquty do Painel de revis3o do Sistema de Gestdn da Cualidade.

; da Gastle Em“Acta de Feunifio” é razistado este acompambarmeso

'E;_ 4. Arquive

k =

i Cadigo Resiito - w_IT:F'J . Responsivel P'“i:ﬁ:" - Local

g formidica) E

_: TEDOL Actz de Reunido I 500 i amns Pasta Cualidade’ Reservado

z

i TEOlL Painel de Gestio I 500 6 amns Pasta Coalidade’ Reservado

[Lzperdz + Respomsavel = Calabara

Elabocade: TI2008
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1 Objecﬁm:imbim

1. Referéncias, abreviataras
o definigdes

Procedimento “Tratamento das Encomendas™

AT

Tetracis
Flurireds

Este procadimento tem come objectve dafinir a metodalogia relativa 2o Taiamento ds encomendas de clisntes, de modo a

A5ESFULAT e
- 0= Tequisitas do clieate sio idectifoades, compreendidos 2 regstades;

- E feita uma svaliagio da capacidade de resposta da TP para responder 205 requisitos do clisnte:

- Giualquer alteracdo postatior 3 encomanda @ comuricada 20 clisnte 2 ragisiada essa alteragio.

NP EM IS0 90012000

DCO - Direcgio Comercial; DFA - Direccao Firancedr e Administrativa; DG - Direcgao Geral, DGP - Dimecgan de Gestao
- Secrdo de Gestao da Qualidade: 5T - Sistema de Informagao;

de Projectos; DL - Direcgdo de Logistica & Compras, 5
TP — Tewmacis Plunirede; P() — Procedmento da Qualidade.

3. Modo de Proceder | Responsabilidades

Respousiveis
Fases / Actividades Accio / Descrigio o|ofofo|o]| s | Deumento
G CILFIL|G|C
o[alc|[P|Q
. 3.1 Consultas ]
Conmult do Chsata A DIO @ respomsavel pela recepgio provenients de gualquer estidade das .
consulins feitas pelos clismies actais e potsnciaz.
— - Diepois de receber a consulm (fax, e-mnil, ) a D00 apalisa-a em temos de ]
Analliss de consrita opornmidade d= negacio & viabilidade da ewecugdo, encaminha-a junto com @
P docimeentagZo necessaria 2 sua aprovacio, para 2 DG
¥ A dacisdo do interesse no projecio e sempre tomada pela DG, =ndo como bass | »
P . enfre QwTos possivels, 05 seguintes critaros:
Fa infezes R
B—— -i 1° Broduto {Sessupeste, rendibilideds + defeesthdidada);
¥ Empresa (fecoclogiy, produglio & marketizg);
g Fim! 3* Ambiente Envolvente (Marcado, conzominzia, formeodores)
4 Risco | Indciativa (suporte | apaio, imsetsmants, memtégia)
Mo caso de ndo existr mtaresse na consult, a DOO informa o clisnte da L]
decisfio tomada & arquiva o processo.
Mo cazo de existc interesse pelo projecn, a-DC0 elabora 2 “Especificagio . TE.037
Comercial”, tecdo como bese as especificagpes do clismte Este documerio
devera comter wma descripdo sumara do projectn, AsEiol COmW o5 PrAZOS 2
obrectives mais Impormantes do mesmo.
A “Especificaio Comércial ™ sera enviada 3 DIGP (PO “Gestio de Projectos™) ' P37
" Ciom base nos dados fornecides pela DEP & DLC, a DCO elabora 2 “Proposta . TR.044
b Comercial”. A DD solicity aipds 3 DFA 2 definigdo das condigdes de
5 pagamenis para cliente
& A “Proposta Comercial” devera comfer epire outTes, o segumbes elementos 1] TE.044
) (case se aplique):
; - Descrigio do produbo/sennion:
5 - Prego: ) .
i - Prazo de Eotrega/Prazo de exsougao;
] - Condigdes da Pagamaprn;
4 - Bequisitos estarutanios e regulamsntares relacionados com o produt/seniga;
: - Previsces de consump
- L 3
3 o famas | | SE00 elienta ndo aceits 2 “Proposta Comercial” apresentada, cabe ADCO * TP.044
g R i = -l | decidir se o processe da consalia @ encermado ou sa e realizada mova resvalisgo
ol oot lincda? L
: ; das condigoes.
I “l
B
H
B Fim
i
] ¥
i Confimeacho da Caso o clieate aceile a “Proposta Comercial”, a DCO £o2 2 aguandar a2 . . TR.044
i ancomsnda recepcio da pof de epcomenda ou pa falta da mesma requer 20 DGP 2 "Cxﬁfﬁﬂ
§ emsssa0 de uma “Cenfirmagao de Eocomenda™ (5. socomands”
E Nofa: Mo cazo dz novos projecios, gu alteragies 2 produtos exdstantes, a DGF .
B + dara comtmxidads a fase “Concepgan & Desemvolvimento™ do PO “(Gestao de
i A Prajectos”
[ Lagsndx: ¥ Raspozsiuval = Colaboma
Elabamadle Aprenada Dan: 171002008
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Procedimento “Tratamento das Encomendas™

3. Modo de Proceder / Responsabilidades

Tulracis
Flurinde

AT

Fazes | Actividades

Accio [ Descricio

Responsaveis

oe

D
F
A

[slgl=]

B
L
C

k:lal=]

Derumento

Lalaled

A

Racapcio da sncomands

nnalichrla/ Pt s

L

Facumagio

3.2 Encomenda

A DCO & resporsavel pela racepdo da “Encomerda de Clisnte™.

Diepots de receber a encomenda (. e-mail, ..) a D0 compara-a com 2
propasta que lhe deu origem, em temmos de referdnci, pragos. prazos de
spirega & condigdes de pagamento.
s prazos de enfresa solicitados pelo clieme sdo analizados com os
Cepartamentos epvolvidos.

Em fuogdo da capacidade instalada edou dos stocks exdstentes elgu
spcomendas em cartela o prazo & acelte, ou e corwmicade 3 DOD 2
tmposstbilidade do prazo para este, junfo do clisnte negociar novo prazo) de
gnirega

Nota: Em certos
prazos dz enTeEa

cas0s A DGP pegoceia directamente com o clisnte o

Mo prazo magimoe da 48 boras weis & feita pelo DGP 2 “Confirmacio de
Encomenda” (51) ae cliente {referéncias, prazes e guantidades)

Caso o cliente ndo aceite as condigdes definidas pondera-s2-a realizagdo de
rowa analize de capacidade ou encerTa-se 0 process.
(rando todos os requisites estiversm defimidos da2-sa micio 20 plansamento
da produgdo oo servipes, de acerdo com o defivide po B “Cestio da
Produgdo” ou “Gestio de Servigos”™, respaciivamants

Crracsz & prosdugde (produto’servico) a-DGP faz o acompachamerso da
mesTma & bo case g8 58 verificarsm alteragdes ao plmeado ipicialmente
informa o cliente directamente ou por imtermedio da DCO, e a SG0.

Com base no plang de extregas, definsdo no 51 a DL procede 2 expedisio
da encomenda. O prodirio e sempre acoppanhado por documenio da TP,
gerado pelo 51

Nota: O triplicado do docimmenio que acompanha o prodiuto e encaminkado
para a DFA
Mo caso de servigos, ver P “Gestio de Semvigos”

4.3 Factaracio )

A facumagdo s efectiada pela DFA, apos reusdo periodica com a DG2,
onde serdo indicadss todas as encomendas concludas nesse penodo e ainda
ndo factaradas. Esta sera efectuada de acondo com 25 condipdes comercial
acordadas emstentes entre a TP & o clisnte.

Mo caso do cliepte pio cumpnr as condicdes de pagamento defindas, a
CFA poidera solicitar a imservencdo da DOO para que este, jimso do clisnte,
possa desbloguear a sitiagio

da Chisnhe

“Cozfimuecin
da

Encomenda™

Guiz' Factora

4. Arquivo

Cadigo

Eegista

Prazo Minimo de
Arquivo

Tipa

Responsavel
(ol Taformadics)

Local

TR027

Especificagio Comarcial 1

iy i anos

DO Propostas

TPO44

Proposa Comercial I

DD fi anns

DO Propostas

Encomenda da Cliemee I

DO i anns

Documenin 51

Coofirmacan da I

ercomenda de Clisnte

iy i anos

Documenin 51

Ao utilicer embadocumenic s papel, deverd v Fioe o e etk dis oz i pa |

Fachoa

I LFA 10 amos

Documenin 51

Gida

I LFA 10 amos

Documenin 51

[ Segemda:

® Foooonsanal

o Celabonz

Elabarado:

Dhatz: 1702008




Anexo X — Impresso “Registo de Ocorréncias” da Tetracis-Plurirede

Registo de Ocorréncias
N7 -
1. Tipo de Ocorréncia
Sugestio Melhoria Observacio |:| Nome Departamento
Nio Conformidade |:| Nome Departamento
Nao Conformidade Fornecedor |:| Empreza Contacto
Reclamacio Cliente |:| Empresa Contacto
Tota: Azaxar qualquar docomsnto ralativanems 2 ssta ocoméeciz
1. Descricio da Ocorréncia Responsavel: Data:
| 3. Accdio Imediata | Responsavel: | Data:
Responsavel pela implementacio: Data:
4. Analize da Causza / Potencial Cauza Responzavel: Data:
ica Acgiio Correctiv
Descricae EP CEA0 Lorrectiva
Sim | Nio | N,
5. Accao Correctiva |:| | ! Accio Preventiva |:|| Besponzavel: Data:
- - - Data Avaliacio da eficacia
NS Ac Reali RP . . = =
e =t Limite [0K [ NOK | Observacio | RP
| 6. Custos | Responsavel: | Data:
7. Conclusio | Responsavel: . | Data:
Abreviaturs: : NOK - Mo O; BP - Beepoesinal.
TP oA




Anexo Xl — “Ficha de Produto” elaborada na Tetracis-Plurirede

—
Ficha de Recepcio de Produto -[? m
o
Cédige TP CAB340510 | Cidizo Fornecedor BRO20715/41507010
e ————————————
Designacio Caboted. 7213-20 0.25mt P&R D56 | Fornecedor FABRILCAR SA
Parimetros a Conferir
Parametro Valor Padrao Valor Mazimo Valor Mizime AMetodo Ohs,
Forma Cabo Fedondo Visual
Tipo Terminacio Press & Ready Visual
Dimensio Cabo (mm) D3sg Pagquumetro
Tipo Cabo 7313-20 Wisual
Cota A mmm) 10 10,2 93 Paguumetro
Cota Blmm) 2.3 26 2.0 Pagqumetro
Cota L {mom) 250 270 210 Fita Mamica
Desenho Referéncia
Press & Reody
TELE 1AL
. | . 11
1S |
-
|
| —_l |
| P m
|
I
| | _ ‘
1 i 1 BEk \ _||
| |
[ |_: I ‘ ‘
Il
Revisao Lata Motivoe! Descrigao

TROa2 00




Anexo XIll — “Histérico de Recepgao do Produto” elaborado na Tetracis-Plurirede

.
Historico de Recepeio do Produto | F | P
_——
1 Historieo do Produto
Parametros Avaliacio de Conformidad
Diata CGuia Forma Cabe | Tipo Terminais | Dimensio ] Tipo cabo ] Cota A [ CotaB] CotaL |Resultady| N'RO Tipo NG
10-05-2002 0K OK O oK OK 0K O 0K
04-08-2008 | GEMMOB0ZISS 0K OK OK 0K 0K OK OK OK
20-06-2008 oK OK oK OE | OK | OK | NOE - QUALIDADE
13-08-2008 OK OK OK 0K OK OK 0K OK
11-07-2008 0K OK OK 0K 0K OK OK OK
15-07-2008 oK oK OE OE ok | ok | nox | QUALIDADE
22-07-2008 QK oK QK DK QK 0K QK 0K
24-07-2008 OK OK OKE OE OK 0K QK OK

TRO2400




Anexo XIIl - “Inquérito avaliacdo da satisfacdo dos clientes” elaborado na Tetracis-Plurirede

Telratis

Flurireda

Diata: Inguérito Avaliaciio da Satisfacio dos Clientes I F

Ex.moda) Sr.(a),

Pretendemos atingir o mais alto nivel de Safisfagic dos Chentes. Para conseguimmos esse objective
dependemes da recepgiio de opimdes formecidas pelo parceiro mais mportante — o nosse cliente!

Agradecemos gque responda a este inguérite ne infuito de conhecermos o sen gran de satisfagdo e
desenvolvermos acgdes para o melhorar

O mouénto que segue em anexc devera ser devolvido ne praze de | semana a Secgdo de Gestdo da
Cualidade da Tetracizs-Plurirede.

As criticas e sugestSes anotadas no final do guestionario servirio como gua na implementacdo de
melhoria dos nossos produtos e servigoes.
Legenda para preenchimento do Inguérito:

Gran de Satisfacio
1 2 3 4 5 NA

Muite Insatisfeits Imzatisfeito Satsfeito Muito Satsfeito Excelente Nio Aplicavel

Apnardando a sua resposta, subscrevo-me.

Atfenciosamente,

(Seccdo de Gestio da Qualidade)

TRl Fag 112




- - - . - Telratis
Diata: Inguérito Avaliacio da Satisfacio dos Clientes I F Plurirada

1. Servigos Administratives / Suporte Técnico
Requisitos i Grau de Satizfacie . L
Ponfuagie = | 1 2 3 4 & |.'4r.'.!|. Sumestane
1. 1. Capacidade de resposta de toda a Equipa. |:| I:l I:' I:l |:| I:l
1.2. Exactiddo 2 rigor em toda a docuansntacs
ap:aaE:a:a (;ac:ul_:agil:fun:'u;mm??::;;;z etc.). |:| |:| |:| |:| |:| |:|
1.3. Conhecimento técnice dos colaboraderes. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
2. Produto ! Servige
Requisitos | Grau de Satisfacao . L
Pontmagie = | 1 2 3 4 5 |.'¢.'A. SumERtano
2.1. Identificacio do produato 2 adequabilidade da
gmbalazem (;;:;_da f;]-iic;i]:.i I |:| |:| |:| I:l |:| I:'
1.2, Conformudade do produts | servigo. |:| I:l I:' I:l |:| I:'
2.3 Adequacio acs prazos solicitados pelo clients. |:| I:' |:| I:' |:| |:|
2.4 Cumprimento do prazo de eatregs / exemugdo. |:| I:l I:' I:l |:| I:'
1.5 Flexibilidade no stendirmento de solicttagtes
especials (erobalagem, produto/servigo, condigdes de |:| I:' |:| I:' |:| |:|
pagamentas, exc.).
. .!I. PI:;IS:-TIEII:I.da
Requisitos i Grau de Satisfacie e
Pomtmagie = | 1 2 3 4 5 |Na A
3.1. Competéncia tacnica pars 2 solugio de problemas |:| I:l I:' I:l |:| I:'
32T decarrido entre 2 solicitagio & & solugio do
;mhlai:g:.-o corrido entre icitagin e ngan |:| |:| |:| |:| |:| |:|
3.3. Eficacia das selugdes sugeridss 2 adoptadas |:| |:| |:| |:| |:| |:|
3.4. Eica e profissicnalismo. |:| I:l I:' I:l |:| I:'

4. Outras Criticas e Sugestoes:

TPolEdm




Anexo XIV — Questionario aos colaboradores da Tetracis-Plurirede

-I? Tetracis
Questiondrio aos colaboradores da Tetracis-Plurirede Plurireds

Implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade na Tetracis-Plurirede

# FEsta guestiondrio & parte integrante do projecto de Desenvolvimento e Implementacdo do
Sistema de Gestdo da Cualidade da Tetracis-Plurirede, desenvolvido por Miguel ﬁmgelu Gomes e
Silva, no dmbito da Tese de Mestrado em Engenharia e Gestdo Industrial da Universidade de
Aveiro.

# Todas as questhes apresentadas dizem respeito 3 implementagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade (5G0) que esta a decorrer na Tetracis-Plurirede.

= Todas as respostas dadas a este guestionario serdo tratadas de forma agregada, garantindo-se a
confidencialidade das mesmas.

Departamento em gue exerce fungdes:

|:| Direcgio Geral I:‘ Produgdo de Electronica

|:| Direcgdo Financeira e Administrativa I:' Desenvolvimente de Electronica

|:| Direcgdo de Logistica e Compras I:' Infra-Estruturas de Informagio e Servigos
D Direcgdo de Gestdo de Projectos |:| Metodos, CAD e Design

|:| Direcgdo Comercial |:| Secgdo de Gestdo da Qualidads

|:| Mowos Projectos & Inovacio I:' Manutengdo e Gastio do Sistema

Indique a fungéo que exerce no departamento:

Sabia que a Tetracis-Plurirede estd a desenvolver e implementar um Sistema de Gestdo da
Qualidade {5G0Q), de acordo com a norma MP EMN 150 9001:20087

[ ]sim
DNED

Quais, dos seguintes pontos, considera terem sido mais influentes para a decisdo de implementacdo
do 5G0O7

|:| Aquisicio de uma vantagem competitiva I:' Garantia de uma melhor organizacio interna

I:‘ Procura de nowvos mercados I:‘ Melhoria da Satisfacio dos Clientes

|:| Padronizagao de Procedimentos I:' Melhoria de qualidade dos produtos vindes dos fornecedores
D Diferenciacdo da imagem da empresa Outro:

Considera que o $GQ e a certificagdo contribuem para a diminuicdo dos custos da qualidade (ex:
custos associados a re-trabalho, custos logisticos, custos de desperdicios/ quebras, ...) da empresa?

[ ]sim
|:| Mao




-I? Tetracis
Questiondrio aos colaboradores da Tetracis-Plurirede Plurireds

6. Considera que a implementacdo do $GQ € uma accdo de meédio/ longo prazo por envolver a
mudanca de comportamento e mentalidade das pessoas?

|:| Sim
|:| Méo
7. Considera que o 5G0Q ajuda na organizacao do seu trabalho?
|:| Sim
|:| Mao
8. Indigue quais dos seguintes pontos sofreram alteragdes com o 5GO?
I:' Tempo de resposta as ndo conformidades de fornecedores diminuiu.
I:‘ As reclamacdes efectuadas pelos diferentes departamentos da empresa s3o tratadas com maior rapidez.

I:' Az reclamagdes de clientes s3o tratadas com maior rapidez.

I:' A gqualidade do servigo prestado melharou.

9, Considera que aumentou a burocracia com a implementacdo do SG0O7?
Dsim
|:| Mao

10. Caso tenha considerado que existiu um aumento de burocracia, indique a gue nivel,

I:' Preenchiments Documental I:' Transmiss3o de informacdes a uma maior quantidade de pessoas.
I:‘ Arquivo Documental I:‘ Tratamento de reclamagdes envolve mais pessoas.
I:' Aumento e arquivo de Registos Outro:

11. Durante o processo de implementacdo do 5GQ. tem conhecimento da ocorréncia de alguma das
seguintes actividades?

|:| Relatdrio Anual e Trimestral do 560 I:' Acgdes Correctivas e Preventivas

D Reunides Periddicas |:| Calibracdo & Verificagdo de Equipamentos
|:| Visitas de/ & a Fornecedaores I:‘ Controlo de Documentos, Registo e Dados
|:| Auditorias Internas e de Clientes Qutro:

12. Qual ou quais as barreiras que considera mais dificeis de superar na implementacao do 5G07?

|:| Falta de envolvimento da administragao |:| Falta de conhecimento [formacdo) acerca da tematica
|:| Falta de comunicacdo |:| Desmotivacdo por falta de resultados imediatos

I:‘ Resisténcia das pessoas a mudanga I:l Dificuldade na aplicacdo de ferramentas da qualidade
|:| Falta de motivacdo dos celaboradores Outro:

13. Pensa que a sociedade, fornecedores e clientes da Tetracis-Plurirede ja se aperceberam da
implementacao do 5G0O7?

|:| Muito Pouco I:' Muito
|:| Pouco I:' Totalmente

I:‘ Razoavelmente




Questiondrio aos colaboradores da Tetracis-Plurirede

Mas seguintes afirmacdes indigue o seu grau de concordancia.

Afirmacdes

Discordo
Totalments

Discordo

IJ

Concordo

Parcial mente

[etracis
Plurirede

Concordo
Concordo
Plenamenta

Durantz a implementagdo do 560, os directores melhoraram o5 seus

=]
1B
E
a
=]
3
0 1 2 3 4 5
1 | comportamentos e demonstraram total comprometimente com a Qualidade e com I:' I:' |:| I:' I:' I:'
o 5360
Durantz 3 implementagdo do 330, os funciondrios operacicnais melhoraram os
2 | seus :nmp:l’:arrentns;:—derrnnstrararr. no diz-a-dia, que compreendem a paolitica I:I I:I |:| I:I I:I I:I
da qualidade e que estao comprometidos com o 5G0.
3 A empresa esta mais organizada. I:I I:I I:' I:I I:I I:I
4 Existe um maior contrelo por parte da administragdo. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
k] s objectivos para a qualidade da empresa 30 sempre pricritarios. I:I I:I I:' I:I I:I I:I
Os assuntos relativos 3 gualidade s3o discutidos e analisados por todas as pessoas
6 | oo crsaniverte, N o
g i
& imagem da empresa estara diferenciada dos concorrentes, assim que o 560, seja
77 '
certificado. D D D D D D
8 Com o 550, identificam-se melhor as necessidades e reguisitos dos clientes. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Com o 5G0, nota-se uma melhoria na gualidade dos produtos recebides dos
9
farmececdores L OO
10 | O relacionamento com fornecedores melhorow. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
11 | Com o 5G0, o controlo e armazenamento de materiais melhorou. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Os funciondrios estioc motivades e demonstram 5ati5=a;5:l e apoio aoc S5G0 da
12| e LT
13 | Devide ao 560, nota-se um maicr investimento na formagao dos funcionarios. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Com o 3G0, aumentou o clima de confianga & de comunicag@o sberta entre
14 . i
funciongrios de diferentes niveis. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Com o SG0, existe um fluxo da informagdo melhor & aumentou 3 comunicagdo na
15 | o e N o
Com o 5G0, oz departamentos da empresa estdc a trabalhar de formaz mais
16
ntegrada & coordenada. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Com a implementagdo do 5G0, o sistema de plansamento da empresa passou a
17 .
atender a melhoria da qualidade dos produtos & processos. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
18 | Com o560, o volume de desperdicios diminuiu. I:I I:I I:' I:I I:I I:I
A& linguagem wtilizada nos procedimentos encontra-se adequada aos utilizadores
19 |78
fos e, LT
Com o 530, privilegiam-se as actividades de prevengio em wvez de s= confiar
20 apenas na inspecgio. I:l I:l |:| I:l I:l I:l
21 | O 5G0 fornece uma evidéncia objectiva de gque a qualidade foi alcangada. I:I I:I I:' I:I I:I I:I

Caso tenha algum comentdrio acerca desta tematica, que considere ser pertinente, por favor

indique-o abaixo.

(BRIGADO PELA COLABORACAD
Miguel Silva




Anexo XV — Respostas ao questionario elaborado na Tetracis-Plurirede

Perguntas
3 B 6 T 9
Departamentos| 5im % Niéo % |&im % Hao % |&%im % Héo % |&%m % Hiéo % | Sim % Hao U
DG 1 1000%| 0 00%] 1 1000%| O O00% ) 1 1000%| 0 00% | 1 to00%| 0 00% | 1 1000%) 0 0%
DCo 3 1000%] 0 00%) 3 4000%| O O0%) 2 &657%| 41 333%| 3 1000%| © O0% )| O 0,0% 3 100,0%
DLC 4 000%| © 00%] 4 1000%| O 00% | 4 4000%| O O00% ) 4 4000%| & O00% | 2 S00%| 2 S500%
DGR 3 1000%| 0 O00%| 3 1000%| O 00% ) 3 1000%| O O00% ) 3 1000%| 0 O00% | 3 100,0%] O 0,0%
PRE & 1000%] O 00%) 7 Br5% | 4 125%] 6 750%| 2 250%| 7 BF5W | 1 125 3 3IT5%| 5 6B25%
ns 5 1000%| O O00%| 5 4000%| O O0% | 4 &00%| 1 200%) 4 &BOO0%| 1 200%) 4 B0OO0%| 1 20,0%
DEV 5 1000%| @ 00%] 5 1000%| O 00% | 4 800%| 1 200%]| 3 600%| 2 400%| 5 100,0%| 0 0.0%
Dutros 6 1000%| 0 O00%] & 1000%| O O0% ) 6 1000%| O O00% ) 4 657% | 2 333%) 4 657w | 2 333%
TOTAL 35 1000%] 0 00| 34 oviw] 1 zew| 0 ssywl| 5 143 39 srsn| 6 17am] 22 ezsuw| 43 | aman]
Pergunta 4
TOTAL | DG | DCO | DLC | DGP | PRE | U5 | DEV | Outros
Aguisicde de vantagem competitiia 14 1 1 2 L) 3 2 Z 3
Procura novos mercados 10 0 1 2 0 3 0 Z pd
Padronizacde de Procadimentos 18 1 2 1 2 2 3 5 2
Diferenciacdo da imagem da empresa 10 i 2 0 0 1 0 3 3
Garantia de uma melhor organizacde interna 24 1 2 3 i) 4 3 & ¥
Kelhoria da Satisfacio dos Clientes 23 1 3 3 2 3 P Z 3
Welhoria de qualidade dos produtos (recebidos) 5 o 1 o L) 3 1 0 ]
Pergunta &
TOTAL | 0G| BCO | DLC | BGP | PRE | 15 | DEV | Dutros
Tempo de rezposta 8= ndo conformidades de fornecedores
_ diminuiu G 0 0 3 1 1 1 2 1
Az reclamaclies efectuadas por diferentes departamentos
=30 tratadas com malor rapidez 8 1 1 3 B i3 # 1 pd
Az reclamacies de clientes =do tratadaz com maior rapidez 10 1 0 |:| 0 1 3 2 3
& qualidads do servico prestado melhorou 18 ] 2 | 2 3 ¥ |z 3 3
Pergunta 10
TOTAL | BG| DCO | DLC | DGP | PRE | 15 | DEV | Outros
Preenchimente documental 17 1 0 1 2z i Z & 3
Arguive docurental 10 1 ] 0 Z 0 2 3
Aumento e arguivo de regiztos 2 1 ] ] z 1 1) 2 2
Tranzmizzdo de informacies a uma maior guantidade de
DESE0AS R 1 0 2 2 0 3 1 Z
Tratamento de reclamacies envolve mais pessoas i 0 o 0 i 0 ] i o
Pergunta 11
TOTAL |G| DCO | DLC | DGP | PRE | 115 | DEV | Outros
Relatorio Anual & Trimestral do 560 2 1 1 1 1 0 0 1 3
Reunites Periodicaz 1 f 2 f 2 2 1 1] 4
Wizitas defe a Fernecedores 10 1 0 1 2 1 0 1 4
Auditorias Internas e de Clientez 4 a 1 i 0 1 L 0 2
Acches correctivas e Preventivas 15 1 1 2 3 1 2] 2 3
Calibracdo e Verificacdo de Equipamentos 28 1 1 3 2 & 51 4 6
Controlo de documentos, Registos & Dades 20 1 3 3 3 2 2 <
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