FACULDADE DE ENGENHARIA DA UNIVERSIDADE DO PORTO
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA MECANICA E GESTAO
INDUSTRIAL

LICENCIATURA EM GESTAO E ENGENHARIA INDUSTRIAL

SILVA & SISTELO 8

ORIENTADORES: ARTUR MIGUEL ESTEVES

Eng. Sarsfield Cabral

Dr. Nuno Barbot

RELATORIO DE ESTAGIO
SETEMBRO 2000

621(047.3) DEMEGI
GEI513 2000/ESTa
Vol. 1



FACULDADE DE ENGENHARIA DA UNIVERSIDADE DO PORTO
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA MECANICA E GESTAO

INDUSTRIAL

LICENCIATURA EM GESTAO E ENGENHARIA INDUSTRIAL

SILVA & Sl

E[ORSHA

ORIENTADORES:
Eng. Sarsfield Cabral

Dr. Nuno Barbot

RELATORIO DE ESTAGIO

ARTUR MIGUEL ESTEVES

SETEMBRO 2000



UDAT

L3

-4 .

30 20801




SILVA & SISTELO S. A. - Fabrico e Venda de Confecgdes S.A. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

NOTA PREVIA

A Silva & Sistelo pretende fomentar a colaboragéo entre o universo empresarial € o
ensino. Assim, e reconhecendo a credibilidade da instituicdo de ensino Faculdade de
Engenharia da Universidade do Porto, esteve desde a primeira hora apostada em receber
alunos a integrar num processo de estagio curricular.

Estes processos sdo proficuos para ambas as partes. Para as universidades, porque
integram um modulo pratico na formagdo dos seus alunos e para as empresas porque
obtém assim recursos capazes e especializados ajudando-as na concretizag@o dos seus
objectivos.

Estes protocolos sdo um plataforma que permitem o inicio de uma colaboragao para o
futuro. Ndo é a nossa perspectiva utiliza-los como almofadas de trabalho precario.

A experiéncia tida com o estagio que decorreu com Artur Esteves foi muito positiva na
medida em que permitiu dar continuidade ao projecto interno de implementagao de um
sistema de Gestdo da Qualidade Total. O sucesso desta experiéncia foi possivel devido
as reconhecidas competéncias técnicas do aluno.

Esta pretende ser a ponte para a leitura da descri¢do do trabalho desenvolvido por este
aluno na Silva & Sistelo. As expectativas da Silva & Sistelo foram superadas na medida
em que, num curto espago de tempo, foi possivel erguer os principais pilares deste
projecto.
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« A maior ou menor qualidade de um produto (ou servigo), resulta de uma melhor ou pior
correspondéncia entre as caracteristicas do produto (ou servigo), por um lado, e as

necessidades e desejos dos utilizadores, por outro. &
( Prof. José Sarsfield Cabral — Professor Universitario)

“Gestdo pela Qualidade Total é um modo de gestdo de uma organizagéo, centrado na
qualidade, baseado na participagdo de todos os seus membros e visando 0 sSucesso a
longo prazo através da satisfagdo dos clientes e de beneficios para toda a organizagéo e
para a sociedade.”

(Norma ISO 8402 Gestao da Qualidade e Garantia da Qualidade — Vocabulario)

Qualidade é a conformidade em relagdo a especificagbes e pardmetros definidos,
conhecidos por todos na empresa € estabelecidos pelo cliente, em permanente revisdo
para que se encontrem em cada momento dinamicamente ajustados as suas reais

necessidades.
(Carlos Vasconcelos Cruz — Uma Filosofia de Gestéao)

« Qualidade é ganhar dinheiro através da satisfagdo dos clientes. A qualidade esta em
primeiro lugar “
(Sir John Egan, Presidente da Jaguar)

“ A qualidade é uma tarefa de todos ... a qualidade é essencial para permanecermos na

corrida.”
(John F. Ackers, Presidente da IBM)

“A qualidade consiste em colocar o cliente em primeiro lugar, sempre.”
(Colin Marshall, Presidente da British Arways)

“ .. a qualidade dos produtos é decisiva para a implantagdo de uma boa imagem... &
(Sebastiao Alves, Presidente da Atral-Cipan)

« _no fim a qualidade torna-se uma garantia de peso para o consumidor.”
(Jodo Pinto Basto, Presidente da Vista Alegre)

“ . a utilizagdo de modemnas técnicas de Marketing devera caminhar a par com a
sistemética procura da Qualidade Total, como forma de assegurar a completa satisfagao
do mercado.”

( Mario Cardoso dos Santos, Presidente da Sistel)
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1. PREFACIO
Este relatério pretende traduzir de forma clara o estagio realizado na Silva & Sistelo,S.A.
no ambito da Gestao da Qualidade Total.

E constituido por uma parte em que se procura descrever sumariamente todo o trabalho
desenvolvido durante o estagio, com referéncias aos diferentes pontos abordados e outra
onde se apresentam todos os documentos elaborados (Anexos).

Faz-se referéncia ainda aos objectivos do estagio e aos resultados obtidos.
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2. INTRODUGAO

2.1 Projecto

Em 1999, fruto de uma avaliagéo interna da Silva & Sistelo,S.A., surge a necessidade de
uma reorganizacdo e reestruturacdo interna e verifica-se que €& necessario a
implementagédo de procedimentos € normas internas. Devido a essa avaliagdo, decide-se
avancar para um projecto de Garantia da Qualidade Total. Todo este projecto € encarado
como uma melhoria continua da qualidade e nao com o objectivo se obter a certificagao
pela certificagdo. Desta forma a certificacdo € encarada como uma consequéncia do
projecto e ndo como um fim em si mesma.

Ainda neste ano, a Administragdo da Silva & Sistelo,S.A., com a participagdo dos seus
colaboradores decide iniciar este projecto com a aplicagao da NORMA I1SO / 9001. O
primeiro passo desta fase, € a contratagdo a uma empresa de consultoria para se poder
avancar de uma forma mais consistente. Essa empresa efectua de imediato uma
avaliagio da situagdo da Silva & Sistelo,S.A. onde demonstra todas a certezas
anteriormente descritas pela Administragéo. Esta fase inicia-se em finais do ano com a
constituicdo de grupos de trabalho, para elaboragdo dos diferentes procedimentos
exigidos pela Norma e sensibilizagao dos colaboradores para implementag&o do projecto.

Fruto da dimens&o do projecto, surge a necessidade de se recrutar um novo colaborador
que inicia o estagio em Margo de 2000.

Os procedimentos da Norma comegam a ser implementados em finais de Margo.

2.2 Objectivo de Estagio

Este estagio surge na sequéncia do projecto desenvolvido na area de Gestao da
Qualidade Total pela Silva & Sistelo,S.A., onde se pretende implementar um Sistema de
Garantia da Qualidade Total desde as areas de concep¢ao, criagdo, passando pelas
areas comercial, industrial, armazéns e expedi¢ao. Pretende-se, com este estagio,
garantir a aplicagéo da Norma ISO / 9001 na Silva & Sistelo,S.A..

O Estagio engloba:

Implementagéo do Sistema da Qualidade Total
Elaboragdo do Manual de Procedimentos
Elaboragdo do Manual da Qualidade
Elaboragdo do Manual de Vocabulario
Elaboragao do Manual de Acolhimento
Manutengéo do funcionamento do Sistema

VVVVVYYV

Pretende-se ainda a realizagdo de Auditorias Internas ao Sistema.
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3. EMPRESA

3.1 Evolugéo

A Silva & Sistelo foi fundada em 1954, no Porto, aliando a tradicional arte da alfaiataria e
a experiéncia comercial no pronto a vestir — pela associagéo dos Srs. Anténio Silva e José
Sistelo. Dada a sua continua expans&o inicia-se, ainda na década de 50, a produgao em
série de vestuario masculino, destinado exclusivamente ao mercado nacional com vista a
responder ao aumento constante da procura dos seus artigos. Nos finais dos anos 50
contava com 30 colaboradores.

Em 1973, é construida e entra em funcionamento a unidade industrial na zona do Grande
Porto, com uma area coberta de 10.000 m* num total de 26.000 m? e que conta com a
melhor tecnologia alema. Como consequéncia houve uma melhoria da qualidade e uma
maior especializagao no fabrico dos seus produtos: fatos, casacos, calcas e sobretudos.

Apos a revolugao de 25 de Abril de 1974, surgem algumas alteragoes na forma de vestir.
Naturalmente, a empresa ressente-se o0 que franqueia decididamente a procura de novos
mercados potenciais actuando sobretudo por contratagdo para grandes marcas
internacionais.

Em 1990 é formada a Holding Sistelo S.G.P.S. que passa a deter a participacéo de trés
empresas: Silva & Sistelo S.A - desenvolvimento, comercializagao, producao e
distribuicdo das marcas BRUNO BELLONI, MOTERONI, FLAGRANTE E RESGATE;
Interveste — confecgdo das marcas FLAGRANTE E RESGATE e |.S. - Exploragao de
Espagos Comerciais — comércio a retalho de vestuario para adultos.

Em 1997, a Holding acresce a empresa Reis & Sistelo — comércio por grosso e retalho de
artigos de papelaria, brindes e audiovisuais e, em 1999, a participagdo da empresa
PRODUCT MASTERS - prestagao de servigos a empresas exportadoras na obtengéo de
novos mercados para importagdo e exportacao. Ainda na década de 90, a estratégia
mudou radicalmente, com a aposta decisiva no mercado internacional.

Actualmente, com 300 trabalhadores, tem uma capacidade anual de produgao de,
aproximadamente, 200.000 pecas € exporta cerca de 50% da produgao total.

Com o intuito de se preparar para 0s NOvVos desafios, a Silva & Sistelo,S.A. implementou
em 1998 um plano estratégico, que passou pela criagdo de Unidades de Negocio para
servirem os varios tipos de mercado onde actua: marcas de homem, marcas de senhora,
private labels e retalho. As marcas proprias criadas por equipas internas — creative team,
sia0 a BRUNO BELLONI — mercado nacional e internacional, a MONTERONI — distribuida
no mercado nacional e as colecgdes de senhora, FLAGRANTE e RESGATE. Estas
Gltimas, em 1999, comegaram a ser distribuidas no mercado espanhol embora seja no
mercado interno que se concentra a maior percentagem das vendas. Esta é a postura da
Silva & Sistelo,S.A. no que concerne a avaliagao constante de mercado e a sua
capacidade de dar resposta as necessidades emergentes, sob forma de diversificagdo da
sua linha de produtos.
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Além da Forga de Vendas e Assistentes Comerciais exclusivas, dispde ainda de uma rede
de distribuicdo prépria, com varias lojas, € duas filiais, uma na Alemanha e outra em
Espanha. A Forga de Vendas de 22 representantes assegura também as vendas em
varios paises de onde destacamos: Portugal, Espanha, Franca, Alemanha, Suiga,
Bélgica, Suécia, Inglaterra, etc.Com um volume de vendas anual que ultrapassa 0s 2
milhdes de contos, a Silva & Sistelo estima que a sua estratégia va permitir atingir, a
curto prazo, um valor que rondara os 3 milhées de contos, ou seja um crescimento na
ordem dos 40%.

3.2 Localizagao

Silva & Sistelo — Fabrico e Venda de Confecgdes, S.A.
Rua Sistelo
4435-452 Rio Tinto — Portugal

Tel.: + 351-22 485 3000
Fax: + 351-22 489 2762

E-mail: mail@silvasistelo.pt

Filiais: Colénia e Madrid

Loja: Silva & Sistelo,S.A.
Rua 31 Janeiro n.° 140
4150-669 PORTO
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3.3 Organigrama
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O organigrama da Silva & Sistelo,S.A. esta organizado em Direcgoes / Departamentos /
Secgbes. A sua estrutura esta em fungdo das areas de actuagéo de cada Direcgdo /
Departamento / Secgéo, e ndo de uma forma hierarquica.

De seguida apresenta-se como a Gestao da Qualidade Total se interrelaciona com as
restantes areas da Silva & Sistelo,S.A..
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DIRECGAO GERAL
DIR. MARKETING DIR. RECURS0S
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DIR. L
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E SISTEMAS
DIR.
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4.2 Produgio e Armazém de Matérias Primas
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4.3 Armazém de Produtos Acabados e Zona Social
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5. SISTEMA GLOBAL
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6.

COMISSAO DA QUALIDADE

A Comissdo da Qualidade & um 6rgéo consultivo constituido por um grupo pluridisciplinar
de elementos, que retinem periodicamente com 0s seguintes objectivos:

»>
»
»

Definir e aprovar os objectivos da qualidade para cada ano;

Acompanhar a evolugao dos objectivos da qualidade trimestralmente;

Efectuar a revisdo do Sistema da Qualidade (SQ), e proceder a sua aprovagéo pelo
representante da Administragao para o sistema;

Analisar os documentos do SQ elaborados, Manual da Qualidade e Procedimentos
Gerais e proceder a sua aprovagéo pelo representante da Administragao para o SQ;
Analisar a necessidade de efectuar revisoes e edigoes do Manual da Qualidade (MQ),
dos Procedimentos Gerais e demais documentos suporte do SQ;

Analisar e aprovar o Plano Anual de Auditorias;

Analisar os resultados dos relatérios das auditorias efectuadas e das medidas
tomadas;

Propor e fazer o seguimento de acgdes de melhoria;

6.1 Composigao

A Comissao da Qualidade (CQ) de Silva & Sistelo é composta pelos seguintes elementos:

Luis Sistelo (LS) Administrador

Sousa Ribeiro (SR) Director Financeiro

Dieter Esser (DE) Director Industrial

Isabel Sousa (1S) Directora Recursos Humanos
Artur Esteves (AE) Gestor da Qualidade Total
Nuno Barbot (NB) Controlador de Gestéao

A Comissao da Qualidade podera integrar elementos convidados.
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7. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

A Gestido da Qualidade Total (GQT) & um Departamento que tem as seguintes
competéncias:

»
»

desenvolver, dinamizar e gerir a execugéo do Sistema da Qualidade;

participar na definicdo dos objectivos da qualidade, no ambito da Comisséo da
Qualidade;

apoiar todas as areas na implementagéo do Sistema da Qualidade;

integrar a Comisséo da Qualidade;

elaborar e rever o Manual da Qualidade, em colaboragéo com todas as areas da
empresa;

analisar em conjunto todas as ndo conformidades com as areas envolvidas,
participando na tomada de acgbes, sempre que necessario;

analisar os desvios do Sistema da Qualidade implementado e desencadear as
acgdes correctivas e preventivas necessarias;

preparar e planificar o Plano Anual de Auditorias e o seu desenvolvimento a
aprovar no ambito da Comisséo da Qualidade;

nomear as equipas de Auditores Internos a envolver nas Auditorias Internas;
elaborar e/ou colaborar na emisséo dos relatérios de auditorias;

analisar os resultados dos Relatérios da Auditorias efectuadas e das medidas
tomadas;

acompanhar a implementagéo das acgdes correctivas/preventivas, consequentes
dos resultados da avaliagao das auditorias;

integrar o grupo de Auditores Internos da Qualidade;

elaborar a lista dos fornecedores qualificados e aprovar conjuntamente com os
responsaveis dos departamentos intervenientes.
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8. PLANO DE ESTAGIO

O plano de Estagio foi dividido em duas fases (Anexo 1)

» A primeira engloba uma fase de acolhimento e integracéo na empresa (2 semanas),
» a segunda engloba o apoio & concretizagdo de diversas actividades (24 semanas).

Na primeira fase realizou-se o contacto com a empresa € com 0s colaboradores. Para
isso foram realizadas diversas reunides de integragdo com as diferentes Direcgdes /
Departamentos / Secgdes. De seguida foi feita uma analise da situacéo actual do projecto
e um contacto com a Norma I1SO/9001.

Na segunda fase do estagio foram desenvolvidas as seguintes actividades:

Implementagéo do Sistema da Qualidade Total (Norma ISO/9001)
Elaboragdo do Manual de Procedimentos

Elaborac¢éo do Manual da Qualidade

Elaboragéo do Manual de Vocabulario

Elaboragdo do Manual de Acolhimento

Manutencéo do funcionamento do Sistema

VVVVVY
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9. REUNIOES DE INTEGRAGAO

Estas reunides foram realizadas durante as duas primeiras semanas de estagio, e tiveram
como principal objectivo a integracao com 0s colaboradores da Silva & Sistelo,S.A..
(Anexo 2) Resulta ainda destas reunides um conhecimento mais aprofundado de toda a
organizagdo bem como das funcdes desempenhadas por cada um dos colaboradores
contactados.

Foram realizadas reunidées com:

Administracao

Direcgao de Marketing

Direcgao de Logistica e Sistemas
Direccéo Industrial

Direcgao Administrativa/Financeira
Direcgédo de Recursos Humanos
Controlo de Gestéao

Unidade de Negécio BB/MO
Unidade de Negécio PLP
Unidade de Negécio FLA/RES
Unidade de Negécio Retalho
Armazém de MP

Armazém de PA

Sistemas de Informagao

Servigo ao Cliente

Manutencao

CAD

Gabinete Técnico

VVVVVVVVVVVVVVVVVY
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10. NORMA EN 1S0/9001 SISTEMAS DA QUALIDADE 1995.

Para implementar um Sistema de Garantia da Qualidade segundo a Norma EN 1SO/9001
numa empresa é necessario garantir que todos os requisitos do Sistema da Qualidade
sejam aplicados.

Os requisitos s&o 0s seguintes:
10.1 Responsabilidade da Direc¢do PG-4.01

A Administragdo da Silva & Sistelo,S.A. deve definir e documentar a sua politica para a
qualidade incluindo os objectivos e o seu comprometimento relativamente a qualidade. A
politica da qualidade deve ser compativel com os objectivos organizacionais da empresa
e expectativas e necessidades dos seus clientes.

10.2 Sistema da Qualidade PG-4.02

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer, documentar e manter um sistema da qualidade
como meio de assegurar que o produto estd em conformidade com os requisitos
especificados. A Silva & Sistelo,S.A. deve preparar um Manual da Qualidade que cubra os
requisitos desta Norma Internacional. O Manual da Qualidade deve incluir ou fazer
referéncia aos procedimentos do Sistema da Qualidade e referir a estrutura da
documentacéo usada no Sistema da Qualidade.

MANUAL DA
QUALIDADE

MANUAL DE
PROCEDIMENTOS

MANUAL DE INSTRUCGOES
MANUAL DE VOCABULARIO
MANUAL DE ACOLHIMENTO
ESPECIFICACOES TECNICAS
IMPRESSOS E REGISTOS

10.3 Analise do Contrato PG-4.03

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
analise do contrato, ou seja, antes de apresentar uma proposta ou de aceitar um contrato
ou uma encomenda, a empresa devera analisar essa proposta, contrato ou encomenda,
para assegurar que todos os requisitos estéo perfeitamente definidos e documentados e
que a Silva & Sistelo,S.A. tem condigdes para satisfazer os requisitos do contrato ou
encomenda. Este procedimento sugere ainda que devem estar documentadas as
possiveis formas de alteragdes de um contrato ou encomenda.
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10.4 Controlo da Concepg¢éao pg-4.04

A Silva & Sistelo,SA. deve estabelecer e manter actualizados procedimentos
documentados para controlar e verificar a concepgéo do produto de modo a assegurar
que sdo cumpridos os requisitos especificados. Deverdo existir planos para cada
actividade de concepcdo e de desenvolvimento. Esses planos devem definir essas
actividades e referir os seus responsaveis

10.5 Controlo dos Documentos e dos Dados PG-4.05

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
controlar todos os documentos e dados que reportam aos requisitos desta Norma
Internacional. Os documentos e dados podem estar em suporte de papel, em suporte
informatico ou outro meio.

10.6 Aprovisionamento PG-4.06

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
assegurar que o produto comprado esta conforme os requisitos especificados. Pretende-
se com este procedimento, assegurar que aquilo que a Silva & Sistelo,S.A. compra esta
de os diferentes tipos de material a adquirir e avaliados todos os fornecedores da
empresa acordo com o desejado. Devido a esse facto, deverao ser estipuladas formas de
compra para. Em fungdo dessa avaliagéo devera existir uma selecgdo dos mesmos.

10.7 Controlo do Produto Fornecido Pelo Cliente PG-4.07

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
verificagdo, armazenamento e conservagédo do produto fornecido pelo cliente para
incorporagdo no fornecimento ou em actividades que lhe estao associadas.

10.8 Identificagdo e Rastreabilidade do Produto PG-4.08

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para a
identificacdo do produto, por meios adequados, desde a recepgao e durante todas as
fases de produgéo, entrega e instalagao.

10.9 Controlo dos Processos PG-4.09

A Silva & Sistelo,S.A. deve identificar e programar os processos de produgao, instalagéo a
assisténcia apos venda que afectam directamente a qualidade, devendo assegurar que
estes processos sdo conduzidos sob condigoes controladas. Este procedimento reporta-
se ao controlo daquelas operagdes que afectam directamente a qualidade do produto.
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10.10 Inspeccgdes e Ensaios PG-4.10

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para as
actividades de inspecgdo e ensaio de forma a verificar o cumprimento dos requisitos
especificados para o produto. As inspecgdes e ensaios requeridos e os registos a produzir
devem ser discriminados no Plano da Qualidade ou nos procedimentos documentados.
Devera ser feita inspecgdo e ensaio na recepgéao dos produtos, em curso de fabrico e na
fase final para averiguarmos se o produto esta conforme o especificado. Todas estas
inspeccdes e ensaios deverdo ser registados.

10.11 Controlo do Equipamento de Inspecgédo, Medigéo e Ensaio PG-4.11

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
controlar, calibrar e manter o equipamento de inspecgéo , medic¢éo e ensaio utilizado para
demonstrar a conformidade do produto com os requisitos especificados. As medigdes
devem estar identificadas com a exactiddo adequada e o material de inspecgéo medigao,
e ensaio com a classe de precisdo requerida. Regularmente esse material devera ser
calibrado, ou seja, comparado com um padréo de referéncia.

10.12 Estado de Inspecgdo e Ensaio PG-4.12

O estado de inspecgdo e ensaio do produto deve ser identificado através de meios
adequados que indiquem a conformidade ou n&o conformidade do produto relativamente
as inspecgdes e ensaios realizados. A identificagéo do estado de inspecgéo e ensaio deve
ser mantida como definida nos procedimentos documentados ao longo da producao,
instalacéo e assisténcia ap6s venda do produto, para assegurar que apenas o produto
aprovado nas inspecgdes e ensaios requeridos € expedido, utilizado ou instalado.

10.13 Controlo do Produto Ndo Conforme PG-4.13

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
garantir que o produto ndo conforme com os requisitos especificados é impedido de ser
utilizado ou instalado inadvertidamente.

10.14 Acgdes Correctivas / Acgoes Preventivas PG-4.14

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para a
implementagdo de acgbes correctivas/acgoes preventivas. Quaisquer acgdes correctivas
ou preventivas executadas para eliminar as causas reais ou potenciais de nao
conformidades devem ter o grau adequado a dimensdo dos problemas e ser
proporcionais aos riscos previsiveis.
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10.15 Manuseamento, Armazenamento, Embalagem, Preservagao
e Expedigdo PG-4.15

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para o
manuseamento, Armazenamento, Embalagem, Preservagéo e Expedigcdo do produto, ou
seja, providenciar métodos de manuseamento que evitem danos ou deterioragdo do
produto, garantir recintos designados para o armazenamento que previnam a danificagao
ou deterioragdo do produto, controlar os processos de embalagem adequados, meios de
preservagdo e segregagéao do produto adequados e providenciar meios de proteccao na
expedicéo dos produtos.

10.16 Controlo dos Registos da Qualidade PG-4.16

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para a
identificagdo, compilagéo, indexagdo, acesso, arquivo, armazenamento, manutengéo, e
inutilizagdo dos registos da qualidade. Os registos da qualidade devem ser mantidos para
demonstrar a conformidade com os requisitos especificados e a operacionalidade do
sistema da qualidade.

10.17 Auditorias da Qualidade Internas PG-4.17

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para o
planeamento e implementagédo das auditorias da qualidade internas a fim de verificar se
as actividades relativas a qualidade e os resultados associados estdo conformes com as
disposigdes previstas e determinar a eficacia do sistema da qualidade. As auditorias
devem ser programadas em fungéo da area a auditar. Devem ser conduzidas por pessoas
independentes da area auditada. Os resultados de qualquer auditoria devem ser dados a
conhecer aos auditados.

10.18 Formagédo PG-4.18

A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
identificar as necessidades de formagédo e providenciar a formagéo de todas as pessoas
que exergam actividades com incidéncia sobre a qualidade.

10.19 Assisténcia Ap6s Venda PG-4.19

Quando o servico ap6s vendas estiver especificado no contrato , a Silva & Sistelo,S.A.
deve estabelecer, controlar e verificar a capacidade dos processos e as caracteristicas do
produto.

10.20 Técnicas Estatisticas PG-4.20
A Silva & Sistelo,S.A. deve estabelecer e manter procedimentos documentados para

implementar e controlar a aplicagdo das técnicas estatisticas definidas. Devera estar
documentado como € aplicada cada técnica
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11. NOVA EN ISO 9000 Ano 2000 / ISO 9001

As normas 1SO 9000 foram alvo de uma primeira revisdo em 1994 , que introduziu
algumas alteragdes significativas sem contudo mexer na sua estrutura. Encontra-se neste
momento em fase adiantada um novo ciclo para estas normas muito mais ambicioso que
resulta numa alteragdo da sua estrutura, contedo e processo. A nova familia destas
normas reduz-se de cerca de 30 documentos para apenas 5 normas:

ISO 9000 (Sistemas de Gestao da Qualidade - Fundamentos e Vocabulario)

ISO 9001 (Sistemas de Gestéo da Qualidade - Requisitos)

ISO 9004 (Sistemas de Gestéo da Qualidade — Linhas de orientagdo para
melhoria do desempenho)

ISO 9011 (Linhas de orientagdo para auditorias da qualidade e ambiente)

ISO 9012 (Garantia da qualidade em equipamento de medicao)

VYV VY X

A norma 1SO 9001:2000 situa-se ao nivel da Gestao da Qualidade (e nao da Garantia),
aproximando-se mais dos conhecidos Modelos de Exceléncia.

Sistema de Gestdo da Qualidade
Melhoria Continua

esponsabilidade
e A Eﬁa Direcgéo } : ﬂ }
[Medic;ﬁo, Anélisj<
e Melhoria

ajualD op soysinbay
ajual|D op ogdejsies

Realizagao do
Produto

Sistema de Gestdo da Qualidade
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A semelhanca do que sucede nos Modelos de Exceléncia , a nova ISO 9001 apresenta-se
organizada de acordo com um modelo genérico que aqui se ilustra. Os 23 requisitos da
Norma sdo enquadrados e situados num dos quatro blocos ilustrados, adicionando-se a
estes dois de indole geral.

» Mudancas estratégicas

O titulo é alterado passando a denominar-se Sistemas de Gestao da Qualidade —
Requisitos, de modo a evidenciar que a norma progride da Garantia para a Gestao da
Qualidade. Em relagéo ao conceito e importancia da melhoria continua, passa a ser um
objectivo essencial na Gestao da Qualidade.

Em alternativa a uma orientagdo baseada num conjunto de requisitos, aponta-se agora
para uma andlise das organizagoes.

» Mudancgas Tacticas

Deixam de existir as normas 1SO 9002 e ISO 9003. Em certas situagbes as organizagoes
podem solicitar que venha a ser excluida a obrigatoriedade de satisfacdo de
determinados requisitos da norma através do recurso a figura das “Exclusdes
Permissiveis”, (ainda que somente em requisitos que se prendem com a realizagédo do
produto e caso a sua exclusdo néo venha afectar a capacidade da organizagéo. Passa a
existir uma exigéncia de um envolvimento reforcado e mais efectivo por parte da gestao
de topo, na implementagdo, acompanhamento e reviséo do Sistema da Qualidade.
Aumenta o grau de exigéncia relacionado com o ambiente de trabalho que é
proporcionado aos colaboradores e ao nivel dos circuitos de informagéo. A nova Norma
passa a estabelecer explicitamente a necessidade de existirem 6 procedimentos escritos,
Controlo de Documentos, Controlo dos Registos da Qualidade, Auditorias Internas,
Controlo da Nao Conformidade, Acgdes Correctivas e Acgdes Preventivas.

» Mudangas Operacionais

Em tragos gerais as alteragdes que surgem s&o ao nivel dos novos requisitos.

» Melhoria continua;

> Maior énfase no papel da Direcgéo;

> Serem tomados em consideragéo os requisitos de ordem legal;

> Estabelecimento de objectivos mensuraveis aos niveis e para as fungoes
relevantes;

> Monitorizagdo da informagao relacionada com a satisfagao dos clientes,
como medida da performance do sistema;

> Maior atengao da disponibilidade de recursos;

> Determinacao da eficacia da formagao;

> As necessidades de medi¢do sdo ampliadas, a sistema, processos e
produto.

> Analise dos dados relativos a performance do sistema da qualidade.

Em suma o grau de exigéncia desta nova Norma & maior requerendo as organizagées um
esforgo maior para a satisfagéo de todos os seus requisitos.
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12. PONTO DA SITUAGAO (INIiCIO DO ESTAGIO)

Nesta fase, o projecto de Gestdo da Qualidade Total ja se encontrava em funcionamento.
Os colaboradores da Silva & Sistelo,S.A. ja tinham elaborado certos procedimentos e
instrucdes de trabalho. Em virtude de nenhum desses procedimentos e instrugdes de
trabalho estarem implementados nessa altura, foi necessario rever a sua aplicabilidade e
adequabilidade ao sistema da Silva & Sistelo,S.A..

Procedimentos Gerais:

Tratamento de Encomendas PLP PG-4.03-1

Tratamento de Encomendas Marca PG-4.03-2

Controlo de Documentos e Dados PG-4.05

Controlo das Nao Conformidades/Acgdes Correctivas e Preventivas PG-4.13-1
Auditorias da Qualidade Internas PG-4.17

Formacgéao PG-4.18

Assisténcia Ap6s Venda PG-4.19

VVVVVVYVY

Instrugdes de Trabalho:

Proposta de Encomenda IT-GNL-01

Criagao de Matérias Subsidiarias IT-GNL-02

Introdugéo no Sistema - Encomenda Marca IT-GNL-03

Introdugao no Sistema - Encomenda PLP IT-GNL-03

Introdugao no Sistema - Encomenda Medida Industrial IT-GNL-03
Introdugéo no Sistema - Encomenda Amostras/Ensaios/Colecgdes IT-GNL-03
Introdug&o no Sistema - Encomenda Armazém IT-GNL-03
Introdugao no Sistema - Encomenda Bloco IT-GNL-03

Introdug&o no Sistema - Encomenda Contra Bloco IT-GNL-03
Introdugéo no Sistema - Encomenda para Stock IT-GNL-03
Calculo das Necessidades IT-GNL-04

Criagao de Variantes IT-DIN-01

VVVVVVVVVVVYY

Manual da Qualidade:

» Capitulo | — Introdugéo

>
» Promulgagdo do manual da qualidade
» Gestao do manual da qualidade
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13. MANUAL DA QUALIDADE

O Manual da Qualidade & um documento que estabelece a politica da qualidade e
descreve o Sistema da Qualidade da organizagdo. Podemos dizer que o Manual da
Qualidade é o “ Mapa das Estradas” do sistema da qualidade.

Neste manual pretendemos identificar os seguintes pontos;

a Politica da Qualidade;

a actividade da empresa;

como funciona a documentagdo e a que € que as pessoas recorrem para obter
informacgéo sobre como fazer as coisas;

um esbogo dos procedimentos que documentam cada requisito relevante, tal
como € executado;

declaragdes de responsabilidade e de autoridade;

uma definicido de quaisquer termos que tenham um significado peculiar na
empresa.

VVNAVEYMVY

O Manual da Qualidade da Silva & Sistelo,S.A. encontra-se em fase de elaboragao.
Neste momento estdo concluidos os capitulos |, II, Il (Anexo 3)

Capitulo | - INTRODUGAO

» Promulgagao do manual da qualidade
» Gestao do manual da qualidade

Capitulo Il - APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

» A Silva & Sistelo, SA

» Organizagéo geral

» Meios humanos e materiais ( este ponto néo se encontra totalmente elaborado)
» Organizagdo da fungéo qualidade

Capitulo Il - POLITICA DA QUALIDADE
» Missao da Silva & Sistelo,S.A.
» Politica da qualidade
> Objectivos da Silva & Sistelo,S.A.
» Divulgagao da politica da qualidade
Capitulo IV - FUNCOES DO SISTEMA DA QUALIDADE

» Procedimentos da Norma I1SO 9001
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14. MANUAL DE PROCEDIMENTOS

O Manual de Procedimentos engloba todos os procedimentos elaborados na Silva &
Sistelo,S.A. (Anexo4). Os procedimentos devem ser compativeis com os requisitos da
Norma 1SO 9001 e com a Politica da Qualidade estabelecida pela Silva & Sistelo,S.A..
Esses procedimentos devem reflectir com rigor tudo o que esta a ser feito, quem faz o
qué, quando, porqué e como. Por vezes, 0s procedimentos fazem referéncia a
determinadas Instru¢des de Trabalho que definem como a actividade é realizada. Essas
instrucdes encontram-se no respectivo Manual de Instrugdes.

Na elaboragdo e implementagdo dos procedimentos estiveram envolvidos todos os
colaboradores da Silva & Sistelo,S.A.. Para isso e em fungédo do procedimento, foram
criados grupos de trabalho para melhor se poder elaborar o procedimento. Todo este
trabalho foi acompanhado pela equipa consultora. Cada procedimento contém diversos
paragrafos. Os assuntos neles tratados e a ordenagdo que lhe diz respeito sao
apresentados de seguida:

» Objectivo

Enuncia de modo clara e sucinto as finalidades especificas do procedimento em causa.

» Campo de Aplicagao

Define os processos, produtos, locais, areas e/ou fungoes onde o procedimento €
aplicavel.

> Referéncias

Identifica bibliografia, especificagdes, normas, regulamentos, procedimentos ou outros
documentos aplicaveis na utilizagéo do procedimento.

> Definicoes

Identifica e define os termos, siglas, abreviaturas e conceitos utilizados no procedimento
que possam causar dividas de interpretagao, eventualmente nao referidos em
documentos de referéncia aplicaveis.

> Modo de Proceder e Responsabilidades

Descreve o procedimento, se possivel com fluxograma. Junto ao fluxograma poderao
estar indicados os responsaveis e a respectiva descri¢ao.

> Documentos / Arquivo

Identifica os documentos que estdo interligados com o referido procedimento (Titulo,
Cdbdigo, Local de Arquivo).

> Anexos

Documentos de anexo ao procedimento, de suporte a sua execugao.
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De seguida apresentam-se os procedimentos ja elaborados de uma forma muito sucinta.
14.1 Tratamento de Encomendas PG-4.03

14.1.1 Tratamento de Encomendas PLP PG-4.03-1

Objectivo
Definir o circuito a seguir no Tratamento das Encomendas dos Clientes.
Campo de Aplicacao

Aplica-se a todas as consultas e encomendas dos clientes do Negécio PLP (Private Label
Program).

Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.03-1. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma
seguinte:

Tratamento de Encomendas (PLP) Alteragdo a Encomenda
@ RFSPONSARII IDANDFS @ RFSPONSARII IDADFS
Proposta de Alteragédo a
Encomenda GN Encomenda GN
i Servigo ao Cliente ¢ Servigo ao Cliente
Registo da . - Servigo ao ; )
Encomenda Servigo ao Cliente Cliente Servigco ao Cliente
Introducéo g g Aprovagéo das
no Sistema Servico ao Cliente Alteragdes GN
¢ ¢ Servigo ao Cliente
Confirmacgéao da Confirmacgao da
Encomenda ao GN Alteragdo da GN
Cliente Servigo ao Cliente Encomenda Servigo ao Cliente

Este procedimento ja se encontrava elaborado aquando do inicio do estagio contudo, foi
necessario revé-lo de forma a ser aplicado e implementado correctamente. A grande
inovagdo do procedimento é a existéncia de uma Proposta de Encomenda. Antes do
procedimento, as encomendas de PLP eram feitas na Nota de Encomenda e s6 apos isso
seria estudada a viabilidade da encomenda. Actualmente, antes da nota de encomenda,
tera de existir uma Proposta de Encomenda que ird ser analisada para uma posterior
encomenda.
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14.1.2 Tratamento de Encomendas Marca PG-4.03-2

Objectivo
Definir o circuito a seguir no Tratamento das Encomendas dos Clientes.
Campo de Aplicacao

Aplica-se a todas as consultas e encomendas dos clientes do Negécio Marca
(Homem/Senhora).

Modo de Proceder / Responsabilidades
O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no

Procedimento PG-4.03-2. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma
seguinte:

Tratamento de Encomendas (Marca) Alteragdo a Encomenda
@ RFSPONSARII IDADFS @ RFSPONSARII IDANDFS
Nota de GN Alterago 2 GN
Encomenda Servigo ao Cliente Encomenda Servigo ao Cliente
Introdugdo Servigo ao Cliente Servigo a0 Servico ao Cliente
no Sistema Cliente
Confirmagéo da Aprovagéo das
E"C%";‘igg?: e Servico ao Cliente Alteragdes Servigo ao Cliente
Confirmacao da
Alteraggo da Servico ao Cliente
Encomenda

Este procedimento ja se encontrava elaborado aquando do inicio do estagio contudo, foi
necessario revé-lo de forma a ser aplicado e implementado correctamente. A grande
inovagao do procedimento é a existéncia de uma Confirmagédo de Encomenda num prazo
de oito dias findo qual, fica automaticamente aceite a encomenda.
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14.2 Controlo dos Documentos e Dados PG-4.05

Objectivo

Definir os processos de controlo e gestdo dos documentos e dados ligados ao Sistema da
Qualidade, estabelecendo-se a forma de elaboragéo, alteragao, codificagdo, aprovagao,
distribuigdo, revisdo, contetidos minimos, actualizagao, arquivo e anulagao.

Campo de Aplicacao

Aplica-se a todos os documentos e dados do Sistema da Qualidade, que se encontram
em suporte de papel ou informatico.

Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estao descritas no
Procedimento PG-4.05. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma
seguinte:

@ RESPONSARII IDADES

Preparacgao /
Alteracdo do
Documento

Conforme pag. 3 do procedimento. ponto 5.1.1

Conforme pag. 3 do procedimento ponto 5.1.1

Codificaran
Nietrihnirian

Conforme pag. 3 do procedimento ponto 5.1.1

Utilizagcdo do
Documento

Este procedimento, além da obrigatoriedade da Norma, surge pela necessidade de se
definirem os processos de controle do sistema da qualidade. Aqui se define como se
codificam os documentos (Manual da Qualidade, Manual de Procedimentos, Manual de
Instrucées, impressos, fichas técnicas, catalogos, etc.), quem os elabora, quem aprova,
distribuigao e local de arquivo. Actualmente todos os documentos s&o codificados. Este
procedimento esta a ser correctamente aplicado na Silva & Sistelo,S.A..
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14.3 Compras / Avaliacédo e Qualificagdo de Fornecedores PG-4.06

14.3.1 Aprovisionamento/Compras PG-4.06-1

Objectivo

O presente procedimento tem como objectivo estabelecer o processo de aquisicéo das
matérias-primas, matérias subsidiarias, consumiveis, material de embalagem e todos os

Servicos.

Campo de Aplicacao

Abrange o aprovisionamento de todos os materiais e servicos referidos no Objectivo.
Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.06-1. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma

seguinte:
RESPONSARII IDADFS

v

Emissao da
Requisicdo Colaboradores
Andlise Responsavel pelo Departamento
Interna respectivo
E'“if:é’o :’naer':‘g;a de Responsavel pelo Departamento
respectivo
Responsavel pelo Departamento
Avaliaran -
respectivo + GQT

Este procedimento nasce devido a necessidade de se controlar e verificar todos os
processos de compra da Silva & Sistelo,S.A. A alteragéo essencial que se pode verificar &
a existéncia de uma requisicdo para efectuar a compra. Apesar de concluido este
procedimento ainda n&o esta implementado, pois aguarda a elaboragéo do Procedimento
Geral 4.06-2 Avaliacdo e Qualificagdo de Fornecedores. Como s&o dois procedimentos
com uma dependéncia muito grande, optou-se por ndo o colocar em funcionamento visto
que ndo se pode efectuar uma compra, a um dado fornecedor, sem se saber se é
efectivamente um fornecedor aceite ou néo. :
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14.4 Controlo do Produto Fornecido Pelo Cliente PG-4.07

Objectivo

Existéncia de um controlo na verificagdo, no armazenamento e na conservagao do
produto fornecido pelo cliente.

Campo de Aplicacao

Aplica-se a todos os produtos fornecidos pelo cliente; Matérias - Primas, Matérias
Subsidiarias e Matérias Consumiveis.

Modo de Proceder/Responsabilidades
O procedimento aplicado pela Silva & Sistelo, S.A., bem como os respectivos

responsaveis, estdo referidos no Procedimento PG-4.07. Sucintamente representa-se
esta actividade no fluxograma seguinte:

Matérias Subsidiarias e Matérias Consumiveis

Matérias - Primas

RFSPONSARII IDADFS RFSPONSARII INDADFS

Envio da Envio das MS
Mercadoria e MC pelo
pelo Cliente Cliente
Quantitativo e it i i
e Knstne o CLP Quantitativo Servigo ao Cliente
Egti§séc: de Armazém de MP Envio para Local Confersiis
i de Armazenagem

.

Envio para Local
de Armazenagem

Conferente

Este procedimento surge pela necessidade de se controlar todos os produtos fornecidos
pelo cliente. Tudo o que esta descrito ja era efectuado na Silva & Sistelo,S.A., antes da
implementagao do procedimento. As Unicas alteragdes que existiram foi ao nivel de quem
efectua o controle quantitativo de Matérias Subsidiarias.
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14.5 Identificacdo e Rastreabilidade do Produto PG-4.08

Objectivo

Definir as actividades de identificagdo dos produtos de modo a evitar possiveis misturas, e
os métodos de rastreabilidade de todos os produtos Silva e Sistelo S.A.

Campo de Aplicacao
Aplica-se a todos os produtos em curso de fabrico e final da Silva e Sistelo S.A.
Modo de Proceder / Responsabilidades

O procedimento aplicado pela Silva & Sistelo, S.A.,, bem como os respectivos
responsaveis, estdo referidos no Procedimento PG-4.08.Todos os tecidos e Matérias
Subsidiarias recepcionados, para além da identificagéo prépria efectuada pelo fornecedor,
sdo identificados com uma etiqueta identificativa. Estes materiais encontram-se
identificados ao longo de todo o processo de formas diferentes como ilustra o
procedimento geral PG-4-08.

Aquando do envio para o cliente o produto final vai identificado de forma a se conseguir a
sua rastreabilidade até a matéria-prima.

Os locais de armazenagem encontram-se também devidamente identificados.

Neste procedimento n&o existiram alteragdes de fundo relativamente ao funcionamento da
Silva & Sistelo,S.A.. A identificagdo do produto, matéria-prima e matéria subsidiaria ja era
efectuado antes do procedimento. As Unicas alteragdes que se verificaram foi ao nivel da
identificagdo dos armazéns e locais de armazenagem. Neste campo todos os armazéns
tém de estar devidamente identificados.
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14.6 Estado de Inspecgdo e Ensaio PG-4.12

Objectivo

Definir a forma de identificar o estado de inspecgdo e ensaio dos produtos, desde a
recepgao até a sua expedicao.

Campo de Aplicacao
Aplica-se aos produtos da Silva & Sistelo,S.A.
Modo de Proceder / Responsabilidades

O procedimento aplicado pela Silva & Sistelo, S.A., bem como os respectivos
responsaveis, estdo referidos no Procedimento PG-4.12. Sucintamente representa-se
esta actividade da seguinte forma:

Os meios de identificagédo utilizados s&o:

» Placas colocadas nos respectivos locais a identificar, conforme o procedimento
descreve

» Etiquetas com crockit da peca de diversas cores, que identificam o local onde vai
ser efectuada a correcgao.

Neste procedimento procura-se definir em cada momento, o meio de identificagdo do
estado em que se encontra o produto. As alteragdes de fundo que se verificaram foi ao
nivel da identificagdo do armazém de produtos acabados, onde néo se distinguia o estado
do produto (rejeitado, aceite ou 22 escolha). A existéncia de placas identificativas quer no
armazém quer nas prateleiras, veio facilitar a identificagdo do produto.
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14.7 Controlo do Produto Ndo Conforme PG-4.13
14.7.1 Controlo das Ndo Conformidades / Acgdes Correctivas e Preventivas
PG-4.13.1
Objectivo
Estabelecer os métodos que permitam:
» Identificar as ndo conformidades;
> Segregar os produtos ndo conformes de modo a assegurar que estes nao sao
utilizados inadvertidamente;
> Implementar acgdes correctivas e preventivas.

Campo de Aplicacao

Aplica-se a todas as ndo conformidades provenientes de fornecedores internos e externos
e as acgdes correctivas e preventivas tomadas pela empresa.

Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.13-1. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma

seguinte: @
RFSPONSARII IDANDFS

r Identificacdo da NC I

Quem ldentifica

Andlise das Causas Responsavel do Departamento e Intervenientes
Acgbes a Responsavel do Departamento e Intervenientes
Desenvolver
Implementag&o Responsavel do Departamento e Intervenientes
das Accoes
Tratamento Responsavel do Departamento e Intervenientes
Estatistico das NC
li Andlise da CQ | CQ

O objectivo deste procedimento ainda nao foi perfeitamente alcangado, devido ao facto de
os colaboradores terem dificuldades em saber o que é uma NC. Ha dificuldades em definir
que acgdes podem ser consideradas NC, pois se néo existir bom senso, mais nao se fazia
se n&o preencher papeis. Procura-se incutir as pessoas todas as vantagens deste
procedimento , de forma a ser aplicado o mais rapido possivel.
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14.7.2 Tratamento de Reclamacdes PG-4.13.2

Objectivo

Definir o sistema de tratamento de Reclamagdes relativos a Produtos / Servicos
fornecidos pela Silva & Sistelo, S.A.

Campo de Aplicacao
Aplica-se sempre que se verifique uma reclamagéo de um cliente.
Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.13-2. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma

seguinte:

.

.

v

.

Reclamacdes / Reclamacées / Reclamacgdes / sem Reclamagoes de
Devolucdes com Devolugdes sem Devolucdes Transporte
Pré Aviso Pré Aviso
¢ RFSPONSARII IDADFS

Tratamento da : ; ; :
Hecidmatio GN; QLP; Servigo ao Cliente
Promover a : : - -
Execugsio'da GN; QLP; Servico ao Cliente
Resolucio

Este procedimento surgiu pela necessidade de atender as ndo conformidades existentes
no produto, alertadas pelo cliente. Antes deste procedimento varios processos caiam no
esquecimento, e ndo tinham um tratamento adequado. Foi criada uma aplicagéo
informatica para uma melhor articulagéo da informagdo. Actualmente todos os processos
obtém resposta e futuramente terdo tratamento estatistico. A maior dificuldade € a
circulagdo da informagéo, pois é toda manual. Torna-se num processo burocratico, mas
de momento é a Unica forma que temos para atender as exigéncias dos clientes.
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14.8 Controlo dos Registos da Qualidade PG-4.16

Objectivo
Fazer com que o arquivo dos registos da Qualidade seja:

Identificado e compilado de acordo com a sua natureza;
Acessivel durante um periodo determinado;
Arrumado, preservado e inutilizado de acordo com o modo de proceder.

Campo de Aplicacao

Aplica-se a todos os documentos do Sistema da Qualidade da Silva & Sistelo,S.A.
considerados registos da qualidade, que se encontram identificados nas tabelas anexas a
este procedimento.

Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.16. Sucintamente apresenta-se uma pequena descricdo do
procedimento.

As tabelas dos registos da qualidade s&o analisados pelos responsaveis das Direcgdes.

A emisso, manutengao e conservagéo dos Registos da Qualidade € da responsabilidade
de cada Departamento/ Servigo que garantem a efectividade do Sistema da Qualidade na
sua area de actuagao.

Os responsaveis de cada Departamento definem os critérios para disponibilizar a consulta
interna dos Registos da Qualidade. Para a consulta externa desses registos, as regras e
os critérios séo definidos pela Administragao.

Todos os responsaveis de Direcgéo e Departamento garantem que os registos da
qualidade arquivados na sua area estéo correctamente preenchidos e legiveis. Sempre
que necessario corrigem os registos mantendo os dados originais legiveis.

Sempre que uma nova informagao é fornecida por qualquer Direcgao/Departamento ou
entidade externa, os responsaveis para cada area envolvidos actualizam e/ou substituem
os registos de qualidade que referem alguma informagé&o obsoleta.

Os registos da qualidade em papel, sdo arquivados e mantidos em condigdes adequadas
para minimizar os danos, deterioragdo ou perda de informacéao.

O arquivo da cépia de documentos em suporte informatico encontra-se em zonas
devidamente acondicionadas para prevenir danos e deterioragéo.
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14.9 Auditorias da Qualidade Internas PG-4.17

Objectivo

Definir as actividades de planeamento e realizagéo de auditorias, para avaliar a aplicagao
e adequabilidade do Sistema da Qualidade através da constatagéo objectiva das praticas

existentes.

Campo de Aplicacao

Aplica-se ao Sistema da Qualidade da Silva & Sistelo, S.A.
Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.17-1. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma

seguinte:
@ RESPONSARII IDADFS

GQT

Plano Anual de
Auditorias

.

Preparacédo da
Auditoria

v

Realizagado da
Auditoria

v

Acgdes a Auditados

Desenvolver

.

Resultado das Nomeado caso a caso
Accoes

Equipa Auditora

Equipa Auditora

Este procedimento esta a ser cumprido e o seu objectivo a ser atingido. Neste momento
a principal vantagem das auditorias, advém do facto das pessoas comecgarem,
efectivamente, a aplicar os procedimentos. Nota-se a preocupagdo em evidenciar aos
auditores que aquilo que esta descrito é respeitado e cumprido. Consegue-se também
que aqueles procedimentos ainda ndo aplicados, através de explicagbes, passem a ser
implementados.
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14.10 Formagédo PG-4.18

Objectivo

Estabelecer a metodologia da andlise e preparagéo da formagéo, de forma a garantir que
todos os colaboradores tenham os conhecimentos e as competéncias adequadas ao
desempenho das suas fungoes.

Campo de Aplicacao
Aplica-se a toda a formagao ministrada aos colaboradores Silva & Sistelo, S.A.
Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.18-1. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma

seguinte:
@ RFSPONSARII IDADFS

Levantamento das
Necessidades de DRH
Formacio

v

Preparacéo do Plano
de Desenvolvimento DRH
RH

.

Preparacéo das
Acgbes DRH

.

Registo das
Acgbes DRH

Neste procedimento é preparada, implementada e avaliada toda e qualquer formagéo que
exista para os colaboradores da Silva & Sistelo,S.A..
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14.11 Assisténcia Apés Venda PG-4.19

Objectivo

Definir as linhas de orientagdo para garantir a melhor utilizagdo do produto / servigo
fornecidos por Silva & Sistelo, S.A. aos seus clientes.

Campo de Aplicacao

Aplica-se as Unidades de Negodcio e Departamentos que integram a Direcgdo de
Marketing e nos contactos de Assisténcia aos clientes.

Modo de Proceder / Responsabilidades

O Modo de Proceder e as respectivas Responsabilidades estdo descritas no
Procedimento PG-4.19-1. Sucintamente representa-se esta actividade no fluxograma

seguinte:

Assisténcia
Ap6s Venda

v .

[ Solicitada | | Proaramada |

Neste procedimento procurou-se definir a forma como a Silva & Sistelo,S.A. deve
proceder no periodo pds venda. Ja existem inimeras insatisfagcdes de clientes registadas.
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15. MANUAL DE INSTRUGOES

O Manual de Instrugdes engloba todos as instrugdes elaboradas na Silva & Sistelo,S.A.
(Anexo5). Uma instrugdo de trabalho traduz o que realmente é efectuado numa
determinada operacgdo. O objectivo da instrugdo de trabalho é o de procurar espelhar essa
operagao duma forma objectiva e clara. Pretende-se que, por exemplo, numa situagéo de
saida de um colaborador de uma determinada operagao, a pessoa que o vem substituir
possa, através da instrugdo de trabalho, verificar como essa operagdo se desenvolve.
Cada instrugéo contém diversos paragrafos. Os assuntos neles tratados e a ordenagéo
que lhe diz respeito sdo apresentados de seguida:

» Objectivo

Enuncia de modo clara e sucinto as finalidades especificas da instrucdo em causa.

» Campo de Aplicacao

Define os processos, produtos, locais, areas e/ou fungdes onde a instrugao € aplicavel.

» Referéncias

Identifica bibliografia, especificagées, normas, regulamentos, procedimentos ou outros
documentos aplicaveis na utilizagao da instrugao.

» Definigoes

Identifica e define os termos, siglas, abreviaturas e conceitos utilizados na instrugéo que
possam causar davidas de interpretagdo, eventualmente nao referidos em documentos de
referéncia aplicaveis.

> Modo de Proceder e Responsabilidades

Descreve a instrugédo, se possivel com fluxograma. Junto ao fluxograma poderéao estar
indicados os responsaveis e a respectiva descri¢ao.

»> Documentos / Arquivo

Identifica os documentos que estéo interligados com a referida instrugéo (Titulo, Cédigo,
Local de Arquivo).

> Anexos

Documentos de anexo a instrugdo, de suporte a sua execugao.
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De seguida apresentam-se as instru¢cdes de trabalho ja elaboradas de forma muito
sucinta.

15.1 IT-AMS-01 Criagcado de Referéncias de Tecido

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a criagdo de uma referéncia S&S
de Tecido. Apds a informagdo de que tecido vai dar entrada no sistema a Seccédo de
Amostras, todo o processo se desenvolve no sistema informatico, Intex. Esta instrugao de
trabalho descreve como criar essas referéncias no referido programa.

15.2 IT-CGE-01 Gestao do Material de Escritério

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a requisicdo de material de
escritorio e clarificar as regras criadas para a gestao desse material. Definiu-se o material
que necessita de stock minimo, prazos de entrega da requisicéo e de material, formas de
compra e formas de entrega do material.

15.3 IT-CPR-01 Compra de Coupons e PK’S

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a compra de Coupons e PK'S.
Aquando das visitas as feiras devem-se seleccionar os tecidos e preenchidas as notas de
encomenda dos fornecedores. Apdés a recepgdao das encomendas, o Creative Team
escolhe os tecidos para a colecgdo e sdo enviados os catalogos aos clientes. De seguida,
recepcionam-se as encomendas dos clientes e sdo criadas as fichas de artigo. Da-se
entrada no sistema Intex e faz-se as encomendas ao fornecedor. Por fim recepcionam-se
os tecidos e, apos verificagdo da sua conformidade, enviam-se para o local de
armazenagem.

15.4 IT-CPR-02 Compra de Tecidos
15.4.1 IT-CPR-02-1 Compra de Tecidos PLP

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a compra de tecidos PLP. Faz-se
a introducdo da nota de encomenda do cliente no sistema Intex, que automaticamente
procede a criagdo de necessidades de materiais. Em fungao da quantidade em Stock, faz-
se a encomenda ao fornecedor. Apés a recepgao e verificagdo dos materiais, envia-se
para o respectivo local de armazenagem.

15.4.2 IT-CPR-02-2 Compra de Tecidos Marca

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a compra de tecidos Marca. Faz-
se a introdugao da nota de encomenda do cliente no sistema Intex, que automaticamente
procede a criagao de necessidades de materiais. Em fungédo da quantidade em Stock faz-
se a encomenda ao fornecedor. Apds a recep¢ao e verificagdo dos materiais envia-se
para o respectivo local de armazenagem.
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15.5 IT-CPR-03 Compra de Forros e Matérias Subsidiarias

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a compra de Forros e Matérias
Subsidiarias. Faz-se uma prospecg¢édo ao mercado e um pedido de amostras para testes.
Se o resultado do teste foi positivo cria-se referéncia de tecido no sistema Intex e faz-se a
encomenda dos materiais. Apds recepcgao e verificagdo enviam-se os materiais para o
local de armazenagem.

15.6 IT-CPR-04 Metodologia de Compras

Nesta instrugédo procurou-se definir a metodologia para as diferentes formas de compra da
empresa e, dentro de cada uma, definir a forma de recepgéo, conferéncia e avaliagéo da
qualidade. Faz-se uma analise dos fornecedores e de seguida procede-se a um pedido
de pregos. Negoceia-se as condigbes de pagamento e efectua-se a compra. Por fim
aquando da recepgao verifica-se a conformidade dos materiais.

15.7 IT-CPR-05 Proposta de Compra de Subcontratagdo Produtos Comerciais

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a compra de subcontratagcéo e
Produtos Comerciais, desde o envio da requisicao até a recepgao. Procede-se a emissao
de Notas de Encomenda para os produtos comerciais ou Ordens de Fabrico para a
subcontratacdo e faz-se a respectiva requisicao interna. Apds esta fase, faz-se o controlo
final e de seguida a verificagdo da conformidade dos materiais/servigos.

15.8 IT-DFA-01 Verificagdo da Facturagao

Nesta instrucdo procurou-se definir a metodologia para eliminar erros nas Facturas e
sincronizagdo dos sistemas AS400 e INTEX. Procede-se a emissdao da factura e de
seguida a sua verificagdo. Faz-se uma contabilizagdo diaria das facturas no Intex e emite-
se uma listagem. Apés o envio das facturas para a contabilidade, faz-se a transferencia
da informagéao do Intex para o AS400.

15.9 IT-DIN-01 Criagdo de Variantes
15.9.1 IT-DIN-01-1 Criagao de Variantes - Colecgéo

Nesta instrugdo procurou-se definir o percurso para a criagao de variantes Colecgdo. Na
fase de criacdo da colecgao, o Creative Team define as variantes a criar e informa a
Qualidade do Produto. Por fim faz-se a ligagéo da variante ao modelo.

15.9.2 IT-DIN-01-2 Criagdo de Variantes — Marca/PLP

Nesta instrugdo procurou-se definir o percurso para a criagdo de variantes Marca/PLP.
Neste caso quem faz proposta para a criagdo da variante € o cliente. Apés estudo da
viabilidade da variante, procede-se a sua criagdo e de seguida liga-se essa variante ao
modelo.
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15.9.3 IT-DIN-02 Apuramento das Larguras

Nesta instrugcdo procurou-se definir a metodologia para a uniformizacao das larguras nos
envios de tecidos dos principais fornecedores. Esta instrugdo consiste basicamente em
deixar uma margem de 0,5cm da ourela para o interior do tecido.

15.10 IT-DMK-01 Confirmagdao de Encomenda

Nesta instrugdo procurou-se definir qual a metodologia a utilizar para a confirmagéo de
uma encomenda. Apds a chegada da encomenda procede-se a uma avaliacdo da mesma
e em funcdo de determinados parametros (quantidades, caracteristicas do tecido, prazo
de entrega e modelo), toma-se a decisdo de aceitar ou ndo. Para confirmar a encomenda
deve-se respeitar os requisitos preestabelecidos.

15.11 IT-DMK-02 Stock Fim de Estagéao

Nesta instrugdo procurou-se definir qual a metodologia a utilizar na tratamento do Stock
de Matérias — Primas, Matérias Subsidiarias e Produtos Acabados, de fim de Estacdo. Em
funcdo do stock excedente, faz-se uma andlise dos tecidos de Inverno em Abril e de
Verao em Novembro. Apds esta andlise, procede-se a separagéo dos tecidos e de
seguida envia-se para o respectivo local de armazenagem.

15.12 IT-GNL-01 Proposta de encomenda

Nesta instrugdo procurou-se definir qual a metodologia a utilizar nas propostas de
encomendas, desde a sua entrada até a resposta ao cliente. Apés a recepgéo da
proposta de encomenda verifica-se a viabilidade da sua aceitacdo em fungdo de
determinados factores. Posteriormente informa-se o cliente da decisdo tomada.

15.13 IT-GNL-02 Criagcdo de Matérias Subsidiarias e Forros / Estrutura do
Produto

Nesta instrugdo procurou-se definir qual a metodologia a utilizar para a criagdao de
Matérias Subsidiarias e Forros / Estrutura do Produto no sistema INTEX .A primeira etapa
é a criagdo das referéncias no sistema Intex. De seguida cria-se as posi¢des da estrutura
do produto. Apds este passo cria-se a estrutura no sistema Intex e procede-se a ligagcéao
de matérias subsidiarias e forros dependentes da cor do tecido.
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15.14 IT-GNL-03 Introdugdo no Sistema

Nesta instrugdo procurou-se definir qual a metodologia a utilizar para a introdugdo no
Sistema INTEX dos diversos tipos de encomendas existentes na Silva & Sistelo, S.A.

> Encomenda Marca
> Introducdo das tabelas de pregos previamente fornecidos pelo Controlo de
Gestéo
> Iniciar processo de introdugdo da nota de encomenda no Sistema INTEX
Efectuar a célculo de necessidades de tecidos (IT-GNL-04)
> A partir do fecho da estagdo faz-se, encomenda a encomenda, o célculo das
necessidades das matéria subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)

v

> Encomenda PLP
> Introdugdo das posigdes de encomenda PLP
> Se ndo existir preco na tabela, é necessario pedir para o Controlo de Gestao
elaborar o preco
> Efectuar o calculo das necessidades de tecidos (IT-GNL-04)
> Faz-se, encomenda a encomenda, o célculo das necessidades das matéria
subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)

> Encomenda Medida Industrial
> Criagdo da Nota de Encomenda
> Efectuar o célculo de necessidades de tecidos (IT-GNL-04)
> A partir do fecho da estagdo faz-se encomenda a encomenda o calculo das
necessidades das matéria subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)

> Encomenda Amostras / Ensaios / Colecgoes

» Preencher em documento préprio a encomenda respectiva

> Introducdo das tabelas de pregos previamente fornecidas pelo Controlo de
Gestao

> Iniciar processo de introdugdo da nota de encomenda no Sistema INTEX

> Efectuar o calculo de necessidades de tecidos (IT-GNL-04)

> A partir do fecho da estagéo faz-se encomenda a encomenda o calculo das
necessidades das matéria subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)

> Encomenda de Armazém
> Criar nota de encomenda
> Introduc&o do preco
> Anotar os nimeros das guias de remessa, para mais tarde poder efectuar a
emissao das facturas

> Encomenda Bloco
> S6 se efectua em caso de Encomendas Cliente de Marca
> Iniciar processo de introdugdo da nota de encomenda no Sistema INTEX
» Efectuar o célculo de necessidades de tecidos (IT-GNL-04)
> A partir do fecho da estagéo faz-se encomenda a encomenda o calculo das
necessidades das matéria subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)
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> Encomenda Contra Bloco
> Criar Nota de Encomenda
> Iniciar processo de introdugdo da nota de encomenda no Sistema INTEX
> Efectuar o célculo de necessidades de tecidos (IT-GNL-04)
> A partir do fecho da estagéo faz-se encomenda a encomenda o calculo das
necessidades das matéria subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)

> Encomenda para Stock
> Criar uma encomenda
> Introducdo das tabelas de pregos previamente fornecidos pelo Controlo de
Gestéo
» Efectuar o célculo de necessidades de tecidos (IT-GNL-04)
> A partir do fecho da estagéo faz-se encomenda a encomenda o célculo das
necessidades das matéria subsidiarias (Z Dispo IT-SCT-01)

15.15 IT-GNL-04 Calculo das Necessidades

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para o calculo de necessidades de
materiais, Matérias-primas, Matérias Subsidiarias e Matérias Consumiveis. Devido a sua
extensdo e complexidade apenas me refiro a esta instrugdo no anexo. O calculo das
necessidades de forma geral é calculado automaticamente pelo sistema Intex.

15.16 IT-GQT-01 Compra de Servigos

Nesta instrugdo procurou-se definir a metodologia para a compra de servigos. Apés o
envio da respectiva requisicao interna ao responsavel pela contratacéo faz-se a sua
analise e informa-se o fornecedor da decisdo tomada. Por fim procede-se a avaliagdo do
servigo prestado.

15.17 IT-GQT-02 Normalizagdo de Documentos

Nesta instrugéo procurou-se definir qual a metodologia a utilizar para a execugao / criagéo
/alteracdo de documentos ligados ao Sistema da Qualidade. Procurou-se uniformizar
todos os documentos existentes no sistema da qualidade definindo tamanho de letra, tipo
de letra, forma de letra, alinhamento e paragrafo de todos os componentes de um
documento (cabegalho, rodapé, titulos, subtitulos, texto, fluxogramas, tabelas de
documentos, etc.)

15.18 IT-SCT-01 Descrigdo do Z Dispo
Nesta instrucdo procurou-se definir a metodologia para aplicagdo do Z Dispo. Esta

instrucdo é utilizada para uma aplicagdo informatica, logo, muito especifica. A sua
descri¢ao encontra-se em anexo.
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16. IMPRESSOS

Num Sistema da Qualidade de qualquer empresa deve existir evidéncia de que os
procedimentos da Norma estéo a ser aplicados e escrupulosamente cumpridos. Um dos
meios de evidenciar esse facto é a existéncia de impressos onde se possam efectuar
registos que sdo consequéncia dos procedimentos, ou seja, um impresso enquanto nao
preenchido ndo é mais do que um formato pré-definido para recolha de registos. Esse
impresso resulta da necessidade de se evidenciar que o que esta descrito num
determinado procedimento esta realmente a ser aplicado. A fase da evidéncia resulta do
preenchimento desse impresso, ou seja, o registo. Determinados registos estao
directamente ligados aos procedimentos, outros sdo apenas consequéncia deles. Por
exemplo, no caso do Plano de Auditorias a Norma exige que esse plano seja elaborado
anualmente. Sem a existéncia desse impresso nao pode existir um registo e sem o registo
ndo existe evidéncia que o plano foi elaborado, por outro lado, o impresso Ficha de
Identificagdo de Selagem n&o é obrigado a existir pela Norma mas como evidencia que
existe rastreabilidade numa das fases do processo, torna-se imprescindivel.

Na Silva & Sistelo,S.A. foram elaborados uma série de impressos, organizados com um
numero sequencial por area de proveniéncia, que procuram evidenciar que o0s
procedimentos estdo a ser aplicados. Neste momento existem cerca de 100 impressos
tipo que s&o aplicados pelos colaboradores, nas suas diferentes fungdes, fruto do projecto
do Sistema da Qualidade. Todos eles encontram-se devidamente codificados e
identificados. Devido a esse niumero apenas se fazem acompanhar como anexos alguns
dos impressos que estdo directamente ligados aos procedimentos gerais .

A Gestao da Qualidade Total possui um inventario, com os respectivos originais, de todos
esses impressos.
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17. MANUAL DE ACOLHIMENTO

O manual de acolhimento faz parte da integragéo dos novos colaboradores na empresa.
Tem a fungdo de fornecer informagéo aos novos colaboradores sobre a organizagao e
estrutura da Silva & Sistelo,S.A.(Anexo6). Pretende-se que, ao consulta-lo, o novo
colaborador possa aceder a informagdes acerca da identificagéo, evolugéo, localizagéo,
organigrama, missao, valores e objectivos da Silva & Sistelo,S.A..

18. MANUAL DE VOCABULARIO

Este Manual contempla todas as palavras e/ou expressées que frequentemente sao
utilizados na Silva & Sistelo,S.A.(Anexo7).

Tem como objectivo informar os colaboradores de algumas das palavras e/ou expressoes
aplicadas nas diferentes Direcgdes, Departamentos ou Secgdes.

Procuramos organizar o vocabulario por area de proveniéncia de forma a mais facilmente
se identificar o contexto em que a respectiva palavra/expressao se aplica.

19. AUDITORIAS INTERNAS

Uma auditoria consiste na obtencéo de informagédo, de modo planeado, de uma variedade
de fontes, para confirmar que as coisas estdo a ser feitas adequadamente.

Através da implementacdo dos requisitos da Norma e das instrugdes de trabalho,
definiram-se formas de actuagéo e responsabilidades. Para se verificar que tudo isto esta
a ser aplicado correctamente, realizam-se auditorias parciais ao sistema.

Uma auditoria deve ser planeada, descrevendo-se todos os passos que se irao dar
aquando da sua realizagéo, auditados, auditores e duragédo. Os resultados devem ser
apresentados a area auditada, bem como, as acgdes (correctivas ou preventivas) que dai
advém.

Durante este estagio foram realizadas duas auditorias parciais ao sistema, estando numa
delas no papel de observador (PG-4.03-1 Tratamento de Encomendas PLP) e na outra no
papel de auditor (PG-4.03-2 Tratamento de Encomendas Marca).

Apesar da falta de habilitagées, ouve orientagdo prévia do orientador de estagio da
empresa que detalhadamente definiu os passos a dar durante a referida auditoria. Nessa
auditoria foi identificada uma ndo conformidade, que residia no facto de o prazo estipulado
para a confirmagdo de uma encomenda, ndo estar a ser cumprido. Foi prontamente
levantada uma ndo conformidade e preparada uma acgao correctiva. Actualmente ja se
encontra conforme o especificado (Anexo8).

Outro aspecto importante nas primeiras auditorias internas ao sistema, é a sensibilizagao
que se faz as pessoas mais cépticas da importancia e utilidade dos procedimentos,
instrugcdes de trabalho e impressos.
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20. FORMAGAO

No inicio deste estagio ficou demonstrado que seria necessario um maior conhecimento
acerca das normas do Sistema da Qualidade.

No més de Abril houve a participagdo numa acgéao de formagéo “As normas ISO 9000 do
Ano 2000” levada a cabo pela APQ.

Orientados nesta linha de formacgéo, a Silva & Sistelo,S.A., decidiu iniciar um processo
interno de formagao do Sistema da Qualidade.

No final deste estagio foi iniciado tal processo, e no papel de formador, foi feita uma
palestra de cerca de quatro horas para informar e explicar aos novos colaboradores o que
é o Sistema da Qualidade. (Anexo 9).

Desta ac¢éo ,surge uma maior confianga no trabalho desenvolvido e uma maior convicgéo
nos assuntos abordados.

Torna-se ainda importante nestas acgdes, toda a aproximagdo que é feita entre o
formador e o formando.
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21. PROPOSTAS PARA O FUTURO

Devido a dimensdo de um projecto como este, a intervengdo da Gestdo da Qualidade
Total dentro da organizagédo, é transversal. Este € um departamento que intervém em
todas as areas da Silva & Sistelo,S.A.. Devido a esse facto, diversas vezes deparamo-nos
a apreciar como funciona determinada area ou sector e em fungdo dessa apreciagao,
actuamos no dmbito do projecto a implementar.

Fruto disso, apercebemo-nos que uma das grandes dificuldades encontradas na empresa,
é a inexisténcia de um manual de instrugées da aplicagdo informatica Intex. Como esta
aplicacédo esta na lingua alema e ndo na portuguesa as dificuldades ainda sao maiores,
por isso uma das propostas é exactamente a criagdo do Manual de Instrugdes do Intex.

Outro aspecto importante é a divulgagéo do Sistema da Qualidade. Devido a abrangéncia
do projecto, torna-se por vezes necessario fazer apresentagdes de procedimentos, para
cerca de 20 a 25 pessoas. Ora, nem todas essas pessoas lidam directamente com o
procedimento e como tal, mal acaba a reunido guarda-se a pasta da qualidade e sé se
torna a pegar nela para uma nova reunido. Isto acontece, na perspectiva da Gestao da
Qualidade Total, devido ao facto de serem inimeras as pessoas que assistem a
apresentagdo dos procedimentos e por isso propomos a redugéo desse nimero. Ainda
em relagdo a este assunto, além dessa redugdo propomos que a informagéo seja
transmitida verticalmente, ou seja, pelos superiores hierarquicos. Se a transmisséo das
informagées e obrigagdes for neste sentido perspectiva-se uma melhor aplicagdo dos
procedimentos e instrucdes de trabalho.

Outro aspecto a tentar desenvolver, é facultar o acesso aos procedimentos e instrucdes
de trabalho pela via informatica e assim tentar-se reduzir o papel utilizado. Para isso
contamos com o apoio do Departamento de Sistemas de Informagéo.

Por fim, outro projecto a desenvolver sera a identificagéo de todas as zonas da empresa e
os respectivos locais de armazenagem através da colocacgéo de placas identificativas.
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22. CONCLUSAO

A participagdo neste estagio constituiu uma oportunidade Unica para o estagiario iniciar a
sua vida profissional, tomando mais consciéncia de como € importante associar o
conhecimento tedrico 4s mais valias das experiéncias no terreno. Apé6s estes seis meses
é ja possivel falar abertamente sobre a Norma, os procedimentos, as instrucbes de
trabalho, enfim, de tudo um pouco acerca dos sistemas da qualidade.

Tendo a consciéncia que ainda muito existe para aprender e conhecimentos para
aprofundar, esta é ja uma experiéncia bastante positiva e proveitosa para qualquer recém
licenciado numa area de engenharia como a deste curso.

O relacionamento adquirido dentro da empresa Silva & Sistelo,S.A., foi também outro dos
aspectos positivos deste estagio.

O projecto devido a sua dimens&o, além de um objectivo tornou-se num grande desafio.
A elaboragdo do Manual de Procedimentos, Manual de Instrugdes de trabalho, Manual de
Acolhimento e Manual de Vocabulario foi sem davida aliciante dado tratar-se de
documentos que servirdo de base de apoio a toda a organizagéo da Silva & Sistelo,S.A..

A fase final do estagio, que englobou formagéo a alguns colaboradores, veio trazer mais
confianga ao trabalho desenvolvido, na medida em que intensificou todos os
conhecimentos até ai adquiridos. Esta fase provou também a importancia do modo como
se apresentam e explicam os procedimentos aos colaboradores. S6 com boa capacidade
de didlogo se consegue transmitir toda a informagdo relevante aos colaboradores.
Espera-se que esse objectivo tenha sido atingido.

Por fim, a elaboracdo do presente relatorio, constituiu também uma oportunidade
importante para estudar, clarificar e aprofundar conceitos de cariz mais tedrico como
sejam os conceitos da Norma e dos manuais de vocabulario e acolhimento.
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