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RESUMO

Este trabalho retrata a criacdo de um manual de procedimentos para a implementagdo de um sistema de
gestdo da qualidade na empresa JCL, que fabrica betdo pronto, com vista a certificagao.

O aumento da concorréncia certificada, as maiores exigéncias do cliente e a vontade da geréncia para
melhorar 0s seus servicos, sao as principais motivagdes para a empresa em estudo, onde as praticas de
gestdo e as politicas da qualidade sdo aquém do desejado.

O processo de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade na JCL, é baseado na norma NP
EN 1SO 9001:2008. Séo abordados todos os requisitos da norma tendo em conta 0 modelo de negdcio
da JCL.

Este trabalho apresenta a defini¢do dos processos, dos procedimentos e das instru¢@es de trabalho que
permitem sistematizar as tarefas da JCL, que visam a melhoria do produto e consequentemente a
satisfacdo do cliente.

Também é apresentada a politica da qualidade e o manual da qualidade, tendo sido aprovados pela
empresa.

No final, sdo apresentadas algumas check-lists que permitem a JCL perceber quais 0s requisitos da
norma que ja foram cumpridos. Apds a satisfagdo de todos os requisitos explicados no manual de
procedimentos a empresa podera candidatar-se a uma certificagao.

A indUstria da construcéo atrasou-se, relativamente a outras industrias, ao perceber a importancia da
implementacéo de regras de gestdo. E importante ajudar mais empresas da IC a concretizar estes projetos
com vista ao aumento da dignificagdo do setor.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade, sistema de gestdo, processos, melhoria continua, satisfacdo clientes,
certificacdo, betéo pronto.
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ABSTRACT

This design portrays the creation of a procedure manual for the implementation of a quality management
system in a company, JCL, which manufactures concrete, with a view to certification.

The increase in certified competition, higher customer requirements and the desire of management to
improve their services are the main reasons for the company under study, where management practices
and quality policies are not implemented.

The process of implementing a quality management system in JCL, is based on the NP EN SO 9001:
2008. All the standard requirements are they covered taking into account the business model of JCL.
This paper presents the definition of processes, procedures and work instructions that allow
systematizing the tasks of the JCL, aimed at improving the product and consequently customer
satisfaction.

It also shows the quality policy and quality manual. These two documents were approved by the
company.

In the end, Checklist are presented that allow the JCL understand what the standard requirements that
have been met. Upon satisfaction of all requirements explained in the manual procedures the company
may apply for a certification in standard referred to above.

The construction industry was delayed relative to other industries, to realize the importance of the

implementation of management rules. For such important help more companies IC to realize these
projects in order to increase the sector's dignity.

KEYWORDS: quality management system, processes, continuous improvement, customer satisfaction,
certification, concrete.
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1

INTRODUCAO

O que tem mais qualidade: Uma Roller ou uma Bic? O que define essa qualidade: O tipo de tinta, O
designer, o tamanho, ou 0 servigo que presta (escrever)?

A qualidade pode ser definida como “o conjunto de propriedades e carateristicas de um produto ou
servigo relacionados com a sua capacidade de satisfazer exigéncias expressas ou implicitas” dos
utilizadores (Standard, 1990).

As exigéncias expressas sdo as ndo obrigatdrias, ou seja, as especificadas pelo cliente, por exemplo ha
varias canetas BIC, mas ndo sdo todas azuis. As exigéncias implicitas sdo os requisitos basicos que se
esperam que o produto ou servigo cumpra, por exemplo a caneta devera escrever.

Tendo em conta estas defini¢cbes podera concluir-se que a qualidade é o equilibrio entre as carateristicas
definidas pelo seu produtor e as procuradas pelos potenciais clientes (Costa, 2015).

Portanto, “produtos de qualidade” s@o aqueles que encontram uma faixa de aceitacdo no mercado, ou
seja, ¢ um produto ou servi¢o que vende. “Para cada um destes produtos existe um mercado, de dimensao
diferente, com consumidores que procuram carateristicas também diferentes e tém objetivos diferentes
a atingir através da sua compra” (Costa, 2015). Deste modo, voltando ao exemplo, podem coexistir
canetas Roller e Bic, ambas terdo aceitacdo no mercado, desde que satisfagcam as exigéncias dos seus
utilizadores.

1.1.A EVOLUGCAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade dos produtos ja é antigo. Um exemplo é o cédigo de Hamurabi que ja
demonstrava uma preocupacao com a durabilidade e funcionalidade das habitacdes produzidas na época.
Este codigo remonta ao ano de 2150 a.C. Nessa altura, se um construtor vendesse uma casa que nao
fosse resistente o suficiente para atender a sua finalidade e caisse, ele, o construtor, seria imolado.
Também em Franca, durante o reinado de Luis X1V, a escolha dos fornecedores e as instrucbes para
supervisdo do processo de fabricacdo de embarcagdes usavam critérios muito detalhados (Oliveira,
2004). Na histéria da evolucdo da qualidade podem definir-se trés fases fundamentais: inspecéo,
controlo e garantia da qualidade. Na primeira, antes da revolugdo industrial, o artesdo garantia a
qualidade do produto através da verificacdo de defeitos. Nesta época o cliente estava proximo do artesao,
explicitando as suas necessidades. A reputacdo da qualidade era comunicada “boca a boca pelos clientes
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satisfeitos” (Dias, 2012). Com o decorrer do tempo, 0 nimero de encomendas aumentava e portanto
passou a existir o cargo de mestre que chefiava varios artesdos. Com o aumento do nimero de produtos
vendidos, a verificagdo dos produtos também era maior e surgiu o cargo de inspetor (Ribeiro, 2012).

Apbs a revolucdo industrial, as oficinas comegaram a organizar-se por setores. Cada setor era gerido por
um encarregado, que também tinha como func¢do a de inspetor dos produtos acabados. Nesta época havia
ainda muitos produtos com defeito porque a principal mdo-de-obra era de origem camponesa (Ribeiro,
2012).

No Taylorismo surgiu a distin¢do entre planeamento e producdo, com especificacdo de tarefas para os
operarios. Contudo, havia ainda muitas deficiéncias porque os inspetores eram obrigados a aceitar
produtos com defeito, para aumentar o output e como alguns operarios foram promovidos, criaram
lacunas nas posicdes que deixaram (Oliveira, 2012). Na década de 30 comegaram a surgir 0s conceitos
estatisticos e a serem aplicados, com sucesso, no controlo da qualidade, que estdo intimamente ligados
a empresa americana Bell Telephone. Walter A. Shewhart levantou a “hipotese de ser muito improvavel
produzir duas pegas completamente semelhantes ndo s6 pela variabilidade da matéria-prima mas
também por todo o processo de manufatura a que estava associado a sua produgdo”. Foi entdo proposta
a avaliacdo da qualidade através de controlo estatistico e surge a segunda fase da evolugéo da qualidade
(Ramos, 2013).

Na terceira fase da evolucédo da qualidade surge o TQC (Controlo Total da Qualidade), na década de 70.
Esta época teve um especial impacto na indUstria japonesa, nomeadamente, na indudstria da Toyota que
é considerada um exemplo na gestdo da qualidade. O Japao comegou a vender produtos mais baratos e
a ser 0 maior exportador para a América e Europa. Na Europa, s6 nos anos 80 € que se comegou a
implementar o TQM, tendo-se afirmado relativamente aos japoneses (Oliveira, 2012).

Nesta era da Qualidade Total (Fig. 1), ndo basta a qualidade do produto ou servico, sdo também
necessarios 0s meios que permitam alcancar essa exceléncia (Defeo e Juran, 2010). Para isso deverdo
ser "implementadas técnicas de gestdo, combinadas com ferramentas de garantia da qualidade e controlo
de processo para alcangar um nivel consistente de qualidade nos produtos e nos servigos” (Ramos,
2013). Alguns dos tedricos, considerados especialistas da qualidade, que defenderam este principio
foram: Demig, Juran e Crosby.

Total Quality Management Objetivo:
Aumentar a satisfacio do diante,
Conceitos . interno & externo, Com o Manor uso
Fund tain Técnicas Ferramentas

de recursos possivel

Fig. 1 — Organizagdo da Gestéo pela Qualidade Total (Ramos, 2013)

Esta fase engloba, de uma forma continua, a aplicacdo da qualidade em todas as atividades que sdo
envolvidas nos negdcios. A énfase passa a ser o cliente, tornando-se este o centro das atengdes das
organizagdes que dirigem o0s seus esforcos para satisfazer as suas necessidades e expectativas. A
principal diferenca do TQM relativamente a outros processos de gestao é que este esta centralizado na
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"melhoria continua” (Crosby, 1985). Na Fig. 2, estdo descritos os varios conceitos que fazem parte da
era da qualidade total. Nesta dissertacdo serdo abordados, nos proximos capitulos, os conceitos
fundamentais, a técnica de gestdo por processos, a relagdo com os fornecedores, a formacdo dos
trabalhadores e a 1SO 9000.

ra [ w Y[ w 3
E Focalizacdo no Cliente _g Benchmarking g Check-list
1} = g
E Melhoria Continua Gestao por Processos IE iagrama de Pareto
e
a Envolvimento dos Circulos de Qualidade Diagrama Causa-
= Trabalhadores Efaito
§ Relagao com os
a Lideranga Fornecedoras Histogramas
Auto-Avaliagdo Graficos de Controlo
Formacgdo dos Fluxogramas
Trabalhadores
- )
IS0 2000
L r

Fig. 2 — A gestéo da Qualidade Total (Ramos, 2013)

1.2. A GESTAO DA QUALIDADE NA INDUSTRIA EM GERAL E NA CONSTRUCAO

A qualidade, na inddstria em geral, comegou com a produgdo em série iniciada por Henry Ford. Era uma
linha sequencial, com a posi¢do fixa dos trabalhadores (cada trabalhador sé realizava uma tarefa),
haviam grandes stocks de um s6 produto e a mao-de-obra era pouco especializada. Pode dizer-se que 0
sistema de qualidade era do tipo “Push”, ou seja, o produtor definia o produto, produzia em grandes
quantidades e tornava-o disponivel ao consumidor. O grande problema deste tipo de sistema € que ao
longo de toda a linha ndo havia possibilidade de se identificarem os defeitos (Moreira da Costa, 2015).

Como jé foi referido anteriormente, os japoneses tiveram um papel muito importante na evolugdo da
qualidade do produto e da satisfagdo do cliente. Ap6s a segunda guerra mundial, o Japdo estava isolado
e tinha de encontrar um mercado sozinho. Com algum apoio da presenca militar preventiva e de
vigilancia dos Estados Unidos da América, o Japdo comegou a evoluir para uma sociedade moderna e
industrializada. Como tinha um mercado mais pequeno do que as grandes poténcias da América e da
Alemanha, que superavam a guerra, a producdo em massa foi encarada como um processo onde ndo
havia lugar para falhas e desperdicios. Os japoneses entendiam que os seus produtos deveriam abranger
0s mais diversos tipos de consumidores (Moreira da Costa, 2015).

E nesta altura que surge o conceito “Lean Production”. O termo “Lean” ndo possui uma tradugdo clara,
mas esta intimamente ligado & nocdo de desperdicio. Pode entdo traduzir-se como a inexisténcia de
desperdicio, neste caso, na industria.

A empresa da Toyota foi pioneira na introducdo deste conceito. Apostou em colaboradores
multidisciplinares, poucos stocks, na mao-de-obra especializada e na valorizagdo das opinides
construtivas de todos. O sistema desta empresa baseia-se essencialmente em trés etapas: pedido do
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cliente, adaptacdo das pecas aos pedidos e substituicdo de pecas que ndo estejam conforme ao longo da
linha.

Pode-se, desta forma, deduzir-se que nos encontramos na Ultima fase da Qualidade, eliminacdo dos
desperdicios. Em vérias bibliografias Lean ¢ definido como “Muda”. Além deste termo encontram-se
outros que estdo definidos na Fig. 3.

"MUDA" Significa desperdicio. Desta forma é possivel concentrar mais tempo no cliente do que na
producéo

"GEMBA" Local producéo: Todas as medidas para uma producéo devem ser pensadas nesse local,
com o envolvimento direto das pessoas que la trabalham

"TAKT-TIME" Tempo gque cada operacéo deve despender de modo a que consiga fornecer o0 seu output
de acordo com o cliente

"POKA-YOKE" Previséo de defeitos

"JIDOKA" Automacéo: "facultar ao perador ou & maguina a autonomia de paralisar 0 processamento
sempre que for detetada qualquer anormalidade”

"HEIJUNKA" Planeamento: assegurar que os recursos estéo disponiveis desde o inicio para existir um
ritmo constante durante toda a produgao

KANBAN Registo: identificacdo dos consumos de materiais por forma a ndo perturbar a producéo

KAIZEN Melhoria Continua: principio transversal a todas as ferramentas

Fig. 3 — Qualidade “Lean”

O setor da Industria da Construcdo (IC) é referenciado como de grande desorganizacdo e como
consequéncia apresenta indicadores de grande desperdicio de material, elevados acidentes de trabalho e
baixa produtividade. Contudo, as exigéncias do mercado tém revolucionado esta industria e as empresas
procuram cada vez mais a padronizacao e qualificacdo. Vérias entidades exigem, cada vez mais, que as
empresas sejam certificadas e, portanto, tem existido um aumento da certificagdo na ISO 9001 (Figueira,
2009).

Além desta certificacdo, a IC podera adotar especialmente a ferramenta de gestdo que se concentra no
local de trabalho (“Gemba”). Esta ferramenta ¢ designada vulgarmente por programa “5S”, que ¢ um
conjunto de cinco conceitos muito simples, que ao serem utilizados, podem modificar o ambiente de
trabalho por forma a criar atividades sistematicas, aumentando a eficiéncia de todos os colaboradores
da empresa (Moreira da Costa, 2015).

A aplicacdo do programa descrito na Fig. 4, pretende a minimizacao da quantidade de materiais, melhor
aproveitamento do espaco, menor nimero de acidentes e, acima de tudo, uma reducdo dos desperdicios
e melhoria continua da organizacéo e limpeza nos postos de trabalho (Figueira, 2009).

Os principais beneficios deste programa sdo a consciencializagdo dos funcionarios em relagéo a sua
responsabilidade perante o seu posto de trabalho, aumentando consequentemente a autoestima dos
colaboradores e a produtividade do trabalho.
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Fig. 4 — Ferramenta dos 5S’s

Os cinco conceitos fazem especial sentido na IC porque a construcdo é uma atividade econémica com
especificidades préprias, caraterizada por uma grande diversidade e varios locais de trabalho. Portanto,
em cada “Gemba” deverdo ser adotados estes principios.

O termo “SEIRI” significa essencialmente separar o que é necessario do que nao €, ter as quantidades
corretas. Por exemplo, trazer os inertes para o betdo pronto de acordo com as necessidades de produgéo
para diminuir o espago do estaleiro e o risco de contaminagdo do material.

O fécil acesso aos objetos e a limpeza tornam o ambiente mais agradavel e melhora a informagéo. O
termo “SEITON” significa cada objeto no seu lugar.

Ao encontro do termo anterior, “SEISO” significa manter o local de trabalho limpo, pronto a ser usado.
Tal permite diminuir as falhas e diminuir o desperdicio de materiais.

A normalizagao, “SEIKETSU”, tem como objetivo criar habitos de trabalho. Desta forma sera possivel
verificar anormalidades e corrigi-las.

A disciplina tem como fungao procurar a melhoria continua. O termo “SHITSUKE” cria uma cultura de
sensibilidade, respeito e cuidado pelos recursos da organizacao.

Estas técnicas sdo utilizadas no Japdo e comegam a ter cada vez mais impacto no ocidente. A conjugacéao
destes conceitos com as técnicas descritas no TQM poderdo conduzir a melhoria das técnicas da IC e a
diminuicdo dos custos a que é associada.

Pode concluir-se que a Qualidade é um tema que ja deveria estar na consciéncia de todos os gestores
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1.3. AMBITO. OBJETIVOS E ESTRUTURA DO TRABALHO

A presente dissertacdo de natureza académica, pretende refletir sobre um determinado tema e tem
subjacente a realizagdo de um trabalho no &mbito empresarial. A proposta foi apresentada pela empresa
Jorge da Costa Lourenco, Produtos de Betdo, Sociedade Unipessoal Lda.

A realizacdo de trabalhos em ambito empresarial permite aliar a componente tedrica a um contexto real
de trabalho. O trabalho é desenvolvido na Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto, com a
colaboracdo do Professor Dr. Jorge Moreira da Costa e na sede da empresa JCL (Penafiel) com o auxilio
da Eng? Florbela Freitas.

Pretende-se criar um manual de procedimentos que auxilie a empresa a implementar um sistema de
gestdo da qualidade, de acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2008. A empresa, de momento, nao
possui qualquer politica de qualidade que a permita evoluir de uma forma responsavel e competitiva.

O modelo apresentado também podera ser aplicado a qualquer organizagdao ou empresa que se dedique
a producdo e comercializagdo de betdo pronto ou a outras, tendo apenas que se ajustar as atividades que
possui.

Atualmente, a JCL, apresentada no Capitulo 3, ndo possui qualquer tipo de sistema de gestdo da
qualidade certificado. Os elementos que reline para realizar esse processo sdo muito escassos. O manual
de procedimentos pretende reunir esses elementos.

Os documentos apresentados sdo os exigidos pela norma NP EN 1SO 9001:2008. Contudo sdo propostas
ferramentas diferentes do usual, tais como as Ficha Processo e Ficha Procedimento que reinem num sé
documento todas as informagdes exigidas pela norma em estudo. Também sdo propostas instrucoes de
trabalho através de Check-list de verificacdo. Propde-se ainda que todos os elementos referidos sejam
divididos em Manuais de Trabalho, para cada area de trabalho da JCL, que acompanhem sempre o
respetivo colaborador.

A presente dissertacdo apresenta a seguinte estrutura:

Capitulo 1: Introducédo — apresentacdo do tema da dissertacéo

Capitulo 2: A certificacdo de acordo com a NP EN ISO 9001:2008

Capitulo 3: Apresentacdo do caso de Estudo

Capitulo 4: Implementacdo da NP EN ISO 9001:2008 na empresa caso de estudo — Manual de
Procedimentos

v’ Capitulo 5: Conclusdes

ANENENEN

Em anexo, encontram-se apéndices que suportam o sistema de gestéo da qualidade proposto para a JCL,
nomeadamente 0s processos, as instrugdes de trabalho e os registos.
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2

A CERTIFICACAO DE ACORDO COM
A NP EN ISO 9001:2008

As exigéncias dos mercados, especialmente das empresas mais modernas, obrigaram a que o
investimento em qualidade se tornasse um requisito essencial para a sobrevivéncia de uma empresa.
Atualmente ndo basta ter o preco mais baixo € necessario produzir, servir e demonstrar o produto que o
cliente deseja, com qualidade.

O facto de existirem véarios produtos e servicos para diferentes tipos de consumidores, conduziu a
necessidade de introduzir mecanismos de controlo das carateristicas dos produtos, de modo a que sejam
assegurados os niveis de qualidade permanentes e adaptados as expectativas dos clientes. Estes
mecanismos sdo definidos pelos Sistemas Nacionais de Qualidade.

A necessidade de harmonizar as politicas da qualidade em varios paises conduziu a producdo e
publicacdo de normas que auxiliam na implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade. Além da
sua implementacéo é possivel a certificacdo por uma entidade terceira (Costa, 2015).

2.1. CONCEITO DE CERTIFICAGCAO

Em 1987 surgem as normas da familia 1ISO 9000 “Quality Mangment and Quality Assurance” que
representam um consenso sobre as boas praticas de gestdo e sdo um referencial para a implementacao
de um SGQ (Fernandes, 2013).

A primeira versdo da 1ISO 9001 surgiu em 1994, foi alterada em 2000 e mais tarde em 2008. A primeira
caraterizava-se por apresentar um sistema de gestdo baseado no controlo e inspecdo do processo, na
exigéncia de documentos e melhoria interna das empresas. Com a revisao de 2000 surgiu o conceito de
melhoria continua dos processos, através da metodologia PDCA (Plan, Do, Check e Act). A reviséo de
2008 surge para reforcar o envolvimento e comprometimento efetivo da gestao de topo e para preparar
as empresas para as auditorias internas. Na ISO 9001:1994 a satisfagdo do cliente j& era um requisito,
mas ndo era exigida a medicao desse parametro, assim como de todos 0s outros. Surge o conceito de
indicadores de desempenho (Fernandes, 2013).

A implementacdo destas normas € voluntaria e ndo obrigatoria. Para atestar que uma empresa possui um
sistema de qualidade baseado nestas normas, ou seja, que a empresa possui um sistema de gestdo
organizado e que procura constantemente melhorar os seus produtos, surge o conceito de certificacéo.
Um Organismo de Certificacdo consiste numa empresa que esta acreditada, ou seja, possui competéncias
técnicas para, neste caso, executar atividades de certificacéo.
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A certificacdo de uma empresa, independentemente do seu setor de atividade ou dimenséo, consiste no
reconhecimento oficial por um Organismo de Certificacdo independente e acreditado pelo Sistema
Portugués de Acreditacdo (IPAC) de que a empresa estd em conformidade com o exigido pela norma.

O Sistema de Qualidade Portugués (SPQ) é caraterizado de acordo com a Fig. 5. E integrado pelo
Conselho Nacional da Qualidade (CNQ) que representa o governo de Portugal e pelo Instituto Portugués
da Qualidade (IPQ) que é a instituicdo que implementa as politicas decididas pelo CNQ. O SPQ, criado
pelo decreto-lei n® 234/93 ¢ definido “como o conjunto integrado de entidades e organizagdes inter-
relacionadas e interatuantes que, seguindo principios, regras e procedimentos aceites
internacionalmente, congrega esfor¢os para a dinamizagdo da qualidade em Portugal” (SOUSA, 2008).

O IPQ, instituicdo de acdo do sistema de qualidade portugués, é constituido por trés subsistemas:
normalizacdo, qualificacdo e metrologia.

A certificacdo e a acreditagéo, referidas anteriormente estdo definidas no subsistema qualificacdo, que
garante a conformidade da qualidade em Portugal. Existem varias empresas acreditadas para verificar
se estdo devidamente implementados 0s SGQ e certificar. Na Fig. 5, estdo representados alguns sistemas
aos quais as empresas podem recorrer.

Nessa figura, estdo também representados dois conceitos importantes: metrologia e normalizagdo. A
metrologia consiste na comparagdo dos resultados obtidos por instrumentos de medida, por forma a
assegurar o rigor e coeréncia dos mesmos. Por exemplo, num laborat6rio de uma empresa de betdo
pronto é esperado que uma prensa que parte cubos de betdo esteja bem aferida e que os valores obtidos
em varios laboratorios seja 0 mesmo. A metrologia faz parte do nosso dia-a-dia (Costa, 2015)
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QUALIDADE

[
| I

CNQ IPQ
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Fig. 5 — Sistema de gestédo da qualidade portugués (Costa, 2015)
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A normalizacdo (standardization), também referida na figura anterior, é utilizada nas areas que tém
carater repetitivo. Baseia-se essencialmente na elaboracéo, publicacdo e promogdo de normas, com vista
a racionalizagdo e simplificacdo de processos, produtos, servigos, etc. A 1ISO 9001 é um exemplo nos
sistemas de gestao, ou seja, uma empresa que compre um produto a uma empresa que possui um sistema
de gestdo da qualidade baseado na ISO 9001 sabe que, em principio, pode contar com um bom
atendimento. Outro exemplo, mais frequente, é quando uma empresa tem que comprar componentes
para incorporar no seu produto, por exemplo, no betdo pronto, a empresa produtora sabe de antemao
gue o cimento € de qualidade porgue existe uma normalizacdo das regras a seguir na producdo de
cimento (Costa, 2015).

O Instituto Portugués da Qualidade é o 6rgdo maximo em Portugal, em questdes de Qualidade, ou seja,
é o responsavel pelas atividades de certificacdo, normalizacdo e metrologia. O IPQ é o representante
portugués da ISO.

Para uma empresa portuguesa encarar fazer parte das empresas certificadas, Fig. 16, devera estudar a
NP EN ISO 9001:2008 e implementa-la de acordo com as atividades que realiza.

Apos a implementacédo devera contactar uma das empresas acreditadas para realizar a certificagdo. Para
escolher a empresa a contratar podera pesquisar no site do IPAC quais as que estdo habilitadas. Esta
empresa terceira dard uma “garantia escrita de que o produto, processo ou servigo esta conforme as
exigéncias especificas num referencial” (Dias, 2012). Ap6s a obtencdo da certificacdo séo realizadas
auditorias para confirmar se a empresa continua a manter e a melhorar o seu sistema da qualidade.

Importa realcar que, acima de tudo, a empresa dever4 empenhar-se na satisfacdo do cliente, no
cumprimento dos requisitos do produto e na melhoria da sua imagem e ndo apenas em “passar” nas
auditorias.

A implementacdo desta norma e posterior certificagdo envolve custos para as organizacoes,
nomeadamente na sensibilizacdo e formacdo dos membros da organizagdo, criacdo de novos
procedimentos e nas revisdes periddicas. Contudo, estes custos poderdo ser insignificantes quando
confrontados com os custos da ndo qualidade (Dias, 2012)

Existem varios trabalhos cientificos que confrontam as motivacdes, os beneficios e obstaculos
associados & implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade.

As motivacOes que levam uma organizacdo a implementar um sistema de gestdo da qualidade e a
certificar-se poder&o ser, por exemplo: a melhoria interna, questdes de marketing perante novos clientes
ou tambeém podem ter uma motivagdo externa, ou seja, a imposic¢do de certificacdo por parte de um ou
mais clientes (CasadesusHeras e Arana, 2004). No entanto, para a maioria das organizagbes as
motivacBes sdo um misto de motivacGes internas e externas.

O Quadro 1, resume as motivacOes para a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade de
acordo com (Prajogo, 2011).
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Quadro 1 — Tabela resumo das motivagdes para implementar um SGQ (Dias, 2012)

MotivagBes internas MotivagBes Externas

Combate a méa qualidade e ao mau desempenho Atender a procura dos clientes

Construcdo de uma base para a gestdo Irde encontro as aces dos concorrentes
sistematica

Controlar de forma mais eficiente as operaces Melhoria da imagem da empresa
de negécio

Concretizar a estratégia das organizagfes em Cumprir as politicas ou regulamentos da industria
busca da melhoria continua

Quando uma empresa decide implementar um SGQ tem em conta os beneficios dai resultantes. De
acordo com varios autores, os beneficios também podem ser classificados como internos e externos.
Estudos de varios autores referem que os beneficios resultantes de um sistema de gestdo da qualidade
necessitam de uma conspecdo a longo prazo mas, a maioria das empresas obtém bons resultados
superando os custos associados (Dias, 2012).

Quadro 2 — Beneficios resultantes da implementacdo de um SGQ (Dias, 2012)

Beneficios internos Beneficios externos

Aumento da produtividade Acesso a novos mercados

Diminuigcéo de produtos ndo conformes e do Certificagdo como ferramenta de marketing
namero de reclamacdes

Melhoria da qualidade do produto e do Melhoria do relacionamento com os clientes e da sua
tempo de entrega satisfacéo

Aumento da motivagdo e comunicacdo Melhoria da posicao no mercado
interna

Organizagdo empresa Melhoria da imagem da organizacao

Como referido, existem custos associados a implementacdo de um SGQ mas, sdo apontados também
outros obstaculos. Varios estudos realizados concluem que o obstaculo mais constante é a falta de
envolvimento da gestdo no processo (Sampaio e Saraiva, 2011). No Quadro 3, estdo enumerados 0s
obstaculos propostos por vérios autores, aquando da implementacdo de um sistema de gestdo da
qualidade.

10
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Quadro 3 — Obstaculos a implementagédo de um SGQ (Dias, 2012)

Obstaculos internos Obstaculos externos

Custos de implementacdo e manutengéo Equipas auditoras apoiam-se de forma excessiva
nos documentos do sistema

Mentalidades e cultura dos colaboradores Falta de conhecimentos, por parte dos auditores,
dificeis de mudar sobre os setores de atividade a auditar

Défice de recursos humanos, financeiros e de Diferentes interpretagbes, por parte dos
materiais auditores, sobre 0s setores ou processos a
auditar

Acima de tudo, uma organizagdo deve avancar com a implementagéo e certificacdo com base em
motivacdes internas. Se assim for, os beneficios também serdo internos e os beneficios externos séo
cumpridos naturalmente (Dias, 2012). Importa ndo esquecer que um dos principais objetivos das
organizacOes é a obtencdo de lucro. A norma NP EN 1SO 9001:2008 permite aliar a componente da
satisfacdo do cliente e a financeira.

2.2. AS NORMAS DA SERIE ISO 9000

As normas ISO, International Organization for Standarzition, sucederam-se a partir de uma federacéo
de Organismos de Normalizacdo Nacionais de mais de 140 paises, sem fins lucrativos, em 1947 na
Suica. A organizacdo que representa Portugal, nessa federacdo, é o IPQ, Instituto Portugués da
Qualidade (Portugal. Instituto Portugués da, 2010b).

Apesar de ser reconhecida como, “International Organization for Standardization”, “ISO” ndo pretende
ser uma abreviatura, mas sim uma expressao com origem na palavra grega “ISOS”, que significa algo
que é uniforme ou homogéneo. Ao promover a harmonizagdo global, o objetivo da ISO é facilitar o
comércio mundial, eliminando barreiras (APCER, 2010).

A série de normas ISO 9000, a mais conhecida, das 17.000 normas que a organizagao possui sobre uma
vasta gama de assuntos, foi publicada, pela primeira vez, em 1987. O processo de desenvolvimento
destas normas é efetuado por comités técnicos (ISO/TC 176) responsaveis pela Gestdo e Garantia da
Qualidade.

Da série 1SO 9000, a mais conhecida é a ISO 9001 revista trés vezes desde a sua criagdo, em 1994, 2000
e em 2008, tem sido largamente aceite como base para as organizagdes gerarem confianca nos seus
clientes e noutras partes interessadas, sobre a sua capacidade de compreender 0s requisitos dos clientes,
0s requisitos legais e regulamentares e para fornecer, sistematicamente, produtos e servigcos que
cumprem esses requisitos (APCER, 2010). Até ao final do ano do ano de 2015 ira realizar-se uma nova
revisdo.

As normas da familia ISO 9000 sdo referenciais, ferramentas e orientacdes, para a implementacéo de
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) que representam um consenso internacional sobre boas préaticas
de gestdo e com o objetivo de garantir da primeira e em todas as vezes, o fornecimento de produtos que
satisfacam os requisitos dos clientes e/ou estatutarios e/ou regulamentares. Além disso também
pretendem prevenir problemas com o intuito da melhoria continua (Portugal. Instituto Portugués da,
2010b).

11
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Na Fig. 6, estdo descritas as normas da familia 1ISO 9000. A NP EN ISO 9000:2005 descreve 0s
“principios fundamentais dos sistemas de gestdo da qualidade” e os termos relacionados. A NP EN 1SO
9001:2008 descreve o0s requisitos para a implementacdo de um SGQ numa organizac¢do, com vista a
satisfacdo dos requisitos do produto, dos regulamentos aplicaveis e do cliente. A NP EN 1SO 9004:2000
cria “linhas de orientacdo que estdo além dos requisitos dados na ISO 9001” incluindo também a
satisfacdo das partes interessadas na organizagdo mas, ndo se destina a ser utilizada para intencdes de
certificagdo”. A NP EN ISO 19011:2012 indica as linhas de orientacdo para auditorias ao sistema de
gestdo da qualidade ou ambiental (Costa, 2013).

[ NP EN 1SO 9001:2008: Estabelece 0s
requesitos de um sistema de gestdo da

L qualidade
([ NPENISO 9004:2009:
NP EN SO 9000:2005: Familia Concentra-se em como fazer um
Abrande os conceitos 1SO 9000 sistema de gestéo da qualidade
basicos e linguagem mais eficiente e eficaz

_

orientagOes sobre auditorias internas e

( NP 1SO 19011:2012: Estabelece 1
externas dos sistemas de gestdo da qualidade

Fig. 6 — Familia ISO 9000

A NP EN ISO 9000: 2005, como referido, define os principios da gestdo da qualidade que permitem a
melhoria continua das organizagdes, os quais podem ser observados na Fig. 7:

-
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Fig. 7 — Principios da gestao da qualidade

As organizacOes dependem dos clientes e, portanto, devem compreender as suas necessidades atuais e
futuras, ou seja, cumprir 0s seus requisitos e sempre que possivel devem exceder as suas expectativas.
Mas é necessario que exista um lider gque estabeleca as orientacGes e condi¢cdes internas de uma
organizacdo e, acima de tudo, que envolvam todos na obtengdo dos objetivos de um sistema de gestdo
da qualidade. As pessoas sdo a esséncia de uma empresa e o envolvimento das mesmas possibilita que
as suas capacidades sejam melhoradas e utilizadas com 0 maximo proveito na obtencdo do produto/
servico (Rosario, 2015).

A abordagem por processos (Fig. 8), segundo a NP EN ISO 9000:2005, é um “conjunto de atividades
interrelacionadas ou interatuantes que transformam entradas em saidas” (Portugal. Instituto Portugués
da, 2005). A aplicacdo desta abordagem numa organizacao possibilita a identificacdo das interacGes das
tarefas/ processos e a sua gestdo. Um processo, de acordo com a norma ISO 9001:2008 define-se como
“uma atividade ou conjunto de atividades utilizando recursos, e gerida de forma a permitir a
transformacédo de entradas em saidas” (Portugal. Instituto Portugués da, 2010b).

Que meios? Que divisbes/se;bes?

Que infraestruturas?
Que ambiente de trabalho?

Experiéncia ?
Competéncia?

INPUT # [ PROCESSO ] # OUTPUT

— =/

! Avaliagdo ? | | Suportes 7 |

Quem? Como 7

Que indicadores? Su%&;r;it:gf '
Desempenho exterior? Manuais?

i ?
dlssiisn s Documentos a usar ?

Fig. 8 — Defini¢cdo de processo (Dias, 2012)

Pode também caraterizar-se um processo como um conjunto de “caixas” interligadas que visam perceber
quais os requisitos dos clientes e cumpri-los. Numa organizac¢éo, de uma forma geral, o input e output
sdo sempre o cliente.

Em cada setor da organizacdo devem-se definir claramente as entradas e saidas necessérias para a
satisfacdo das suas tarefas por forma a ndo comprometer 0s processos seguintes ou de outros setores.
No final, os requisitos do produto e do cliente devem ser cumpridos. Num sistema de gestdo, mesmo
gue todos os colaboradores estejam envolvidos ha sempre o risco de cada processo ser otimizado
individualmente. Para combater este possivel problema, a organizacéo deve orientar o seu sistema para
objetivos integrais (Pires, 2000).

A abordagem da gestdo como um processo pretende aproximar o sistema de gestdo da qualidade, da
gestdo de topo para que sejam identificados, compreendidos e geridos os relacionamentos dos processos
e para que a sua eficacia e eficiéncia seja melhorada. A melhoria continua devera ser o “objetivo
permanente da organizagdo” (Dias, 2012). Para se melhorar é necessario tomar decisGes acertadas, com
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base em fatos, portanto é necessario que sejam registadas evidéncias. As organizagoes e os fornecedores
séo interdependentes, pelo que para melhorar a aptiddo de ambos, deverdo existir relagcdes de beneficio
mutuo (Rosério, 2015).

2.3. ANORMA NP EN ISO 9001:2008

A norma NP EN ISO 9001:2008, tal como nas edi¢Ges anteriores ja referidas, encontra-se suportada nos
oito principios da gestdo definidos em 2.2., que implementados adequadamente criam valor para a
organizag&o, para os clientes e fornecedores (APCER, 2010). Define, acima de tudo, quais as obrigagdes
que devem ser cumpridas para a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade.

Esta norma possui um énfase reduzido nos documentos e um maior enfoque nos resultados, 0s seus
utilizadores devem utilizar a metodologia PDA (Fig. 9), de forma a obter os resultados desejados. Se
prestarmos atengdo, o ciclo de PDCA é também o método utilizado para definir os processos, conforme
se verificou na observacéo da Fig. 8. Logo, esta metodologia deve estar em mente aquando da criagdo
dos processos de uma empresa e das suas interligaces (APCER, 2010).

Atuar Planear

(Como melhorar da (O que fazer?)
proxima vez?) (Como fazé-lo)

Verificar

(O desempenho do Executar

SGQ estd a ser (Fazer o que esta
atingido conforme planeado)
planeado?)

Fig. 9 — Método do PDCA

Apesar de existir um maior énfase nos resultados na NP EN ISO 9001:2008, as organiza¢cdes também
deverdo possuir documentacdo, nomeadamente, procedimentos e impressos, que devem ser vistos como
um meio para chegar aos resultados.

Esta norma, reforca também, relativamente as versdes anteriores, e como ja foi referido anteriormente,
a importancia do envolvimento da gestdo de topo no SGQ. Como ¢ referido na se¢do 0.1 da norma ndo
ha uma “receita universal” para a estrutura do SGQ. Cada organizacao devera ajustar a implementacédo
desta norma de acordo com as suas atividades.
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A estrutura da NP EN 1SO 9001:2008 estipula os seguintes requisitos:

v Requisito 4 — Sistema de Gestdo da Qualidade
v" Requisito 5 — Responsabilidade da Gestdo

v" Requisito 6 — Gestdo de Recursos

v Requisito 7 — Realizacdo do Produto

v" Requisito 8 — Medicdo, analise e melhoria

Como referido anteriormente, um dos principios assenta na abordagem por processos. Um SGQ deve
ser dindmico e deve permitir, através do controlo da gestéo planear, implementar, verificar e atuar. Na
Fig. 10, é possivel verificar que as acdes de melhoria sdo uma peca fundamental do SGQ e a abordagem
por processos € uma forma simples de demonstrar.(Portugal. Instituto Portugués da, 2010b)

Pode concluir-se que séo identificados ha norma, os principais processos para a implementacdo de boas
préaticas de gestdo, nomeadamente a provisao de recursos, a eficacia e controlo dos processos através da
monitorizacdo, medicdo e consequente analise dos resultados dos processos e que permitem a melhoria
continua do sistema (Figueira, 2009).

No capitulo 4. sdo descritos detalhadamente todos os requisitos da norma.
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Fig. 10 — Modelo de um sistema de gestao da qualidade baseado em processos (Dias, 2012)

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade com base nesta norma melhorara a organizacao,
a execucdo e coordenacgdo da sua produtividade, uma melhor comunicagdo interna e responsabilizacéo
das pessoas e acima de tudo uma demonstracao das capacidades de organizacdo da empresa aos clientes
atuais e potenciais (Dias, 2012).
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2.4. DISSEMINACAO DA CERTIFICACAO ISO 9001

De acordo com dados da ISSO Survey, no final do ano de 2013, ha 1055942 empresas certificadas pela
ISO 9001, apenas mais 3% do que em 2012. Em anos anteriores o crescimento foi ligeiramente maior.
A ISO Survey aponta que a maioria das empresas ja se encontra certificada nesta norma e agora aposta
noutras.

Os dez paises com mais empresas certificadas na 1ISO 9001 sdo os apresentados na Fig. 11. Os paises
que lideram o ranking sdo a China e a Italia. Portugal aparece, neste ranking, na vigésima sétima posicéo.

TOP 10 a nivel mundial dos paises certificados na 1SO 9001
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Russia [immml
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Fig. 11 — Top 10 dos paises com mais certificados 1ISO 9001 a nivel mundial

Apesar da China (333870 certificados em 2012 e 337033 certificados em 2013) possuir um maior
nimero de certificados, a Italia (136991 certificados em 2013) conseguiu mais certificacGes,
relativamente ao ano de 2012 (160 966 certificados).

Os dados da ISO Survey 2013 revelam também que, até 2011 a China, seguida da Espanha, Coreia e
Japdo sdo os paises a quem mais foram retirados certificados na ISO 9001. A Italia apesar de ser o
segundo pais com mais certificagdes nesta area, s6 aparece na nona posi¢do, mas com uma diferenca
muito grande relativamente a China, nomeadamente 31 665 certificados de diferenga. Pode concluir-se
gue existe um sentido de responsabilidade muito diferente entre as empresas que lideram o ranking.

Por razdes historicas, a Europa é o continente, como verificado na Fig. 11, com maior nimero de
organizagdes certificadas segundo a norma ISO 9001 (Sampaio e Saraiva, 2011).

16



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

Top 10 dos paises com mais certificacées em
2013
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Fig. 12 — Top 10 dos paises que mais certificaram na ISO 9001 em 2013

Em 2013, os paises que mais certificaram na 1SO 9001 foram a Italia, seguida da india e dos Estados
Unidos da Améria (USA). Os ultimos dois paises tém economias muito fortes e comegam agora a
perceber que o estatuto de poténcia mundial ou produto barato ndo € suficiente no novo mercado. Na
Fig. 13, esta representado o ranking de certificacfes a nivel europeu. Portugal encontra-se na décima
terceira posigao.
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Fig. 13 — NUmero de certificagbes ISO na Europa

A Fig. 14, representa a evolucdo da certificacdo em Portugal. A grande evolucéo foi a partir de 2010.
Poderé deduzir-se que, em 2011, houve uma quebra devido a grande crise que existiu em Portugal e
levou ao encerramento de grandes empresas.
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Fig. 14 — Evolugéo da certificacdo em Portugal pela ISO 9001 (ISO Survey)

Relativamente a indUstria da construcdo civil, a nivel mundial, encontra-se em segundo lugar, conforme
apresenta a Fig. 15.
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Produtos eletricos e oticos

Construgao

Metais de base e fabricantes de produtos de...

o

200000 400000 600000 800000

H 2007 m2008 =m2009 ®2010 =m2011 =2012 m2013

Fig. 15 — Top 10 mundial dos sectores com mais certificagdes 1ISO 9001

Apesar de no conjunto dos 10 anos a construcgdo estar em segundo lugar, dados da ISO Survey revelam
que se analisarmos s6 os dados de 2013 a indUstria da construgdo baixa um lugar, como representado no
Quadro 4.
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Quadro 4 — Top 5 mundial dos setores certificados pela ISO 9001 em 2013

Top 5 mundial dos setores certificados pela ISO 9001 em 2013

Metais de base e fabricantes de produtos de metal

Produtos elétricos e 6ticos

Construcéo

Comeércio grosso e retalho, reparacdo de veiculos

a| b W N| P

Maquinaria e equipamentos

De acordo com os dados disponiveis no ultimo Barémetro da Certificacdo 2012, disponivel no Guia de
Empresas Certificadas existiam em Portugal 7.191 empresas certificadas (Dias, 2012).

No Quadro 5, estdo apresentados os valores da certificagdo segundo a norma ISO 9001 emitidas por
regido, de acordo com o mesmo documento. E possivel averiguar que as regides do Norte, Centro e
Lisboa sdo as que tém um maior nimero de certificagbes, porque também sdo onde existem mais
industrias e servigos (Dias, 2012).

Quadro 5 — Valores das certificagfes segundo a norma ISO 9001 emitidas por Regiéo (Barometro da
Certificagéo, 2012)

Regido Regido
n . . Autonoma  Autobnoma
Regido Norte Centro Lisboa Alentejo  Algarve
dos da
Acores Madeira
N° Absoluto 2434 1839 2188 311 159 111 149
N° de
Certificados
0,65 0,77 0,77 0,42 0,36 0,45 0,6
por 1000
habitantes
Percentagem
de empresas 13,55 19,67 16,65 14,70 7,46 12,20 12,54
certificadas
Evolugéo
percentual de 57% 0,5% 18,7% 22,4% 37,1% 20,7% 29,6%
2007 a 2010

Na certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade em Portugal, pode concluir-se que cada regido vai
evoluindo ao seu ritmo. Apesar da regido Norte possuir um maior nimero absoluto de certificados, este
perde o lugar para a regido de Lisboa e Centro no que diz respeito ao nimero de certificados por 1000

19



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

habitantes. As regides que mais cresceram, tendo em conta a evolucdo percentual entre 2007 e 2010,
foram o Algarve e o Alentejo (Dias, 2012).

Os dados de 2013 da ISO Survey referem que Portugal possui cerca de 6 374 organizacdes certificadas
e a construcdo civil encontra-se em segundo lugar, conforme Fig. 16. O segundo lugar representa 570
organizagdes da industria da construcdo. A inddstria da construcdo, de acordo com o instituto nacional
de estatistica representa cerca de 12,1% do numero de empresas em Portugal. Contudo 87,6 % das
empresas sdo microempresas e destinam-se essencialmente a construcdo de edificios. Talvez por esta
razao, por serem estruturas pequenas, ainda s6 existam 570 organizaces certificadas.

Top 10 portugués dos setores com mais certificagcdes 1ISO 9001

Produtos de borracha e plastico

Maquinaria e equipamentos

Bebidas, comida e tabaco

Srvigos de engenharia

Saude e trabalho social

Outros servigos

Fabricantes de produtos de metal
Transporte, armazenamento e comunicagdes

Construgao

Comeércio grosso e de retalho, reparagées...

o

200 400

D
o
o

800 1000 1200

Fig. 16 — Top 10 portugués dos setores com mais certificagdes ISO 9001

2.5. ANOVA VERSAO: NP EN ISO 9001:2015

Os dados da ISO Survey apontam que a proxima versao esteja disponivel em Setembro de 2015. A futura
estrutura da 1SO 9001: 2015 sera a seguinte:

v 1. Ambito

v’ 2. Referéncias normativas
v 3. Termos e definicoes
v' 4.Contexto da organizacgdo
v 5. Lideranca

v' 6. Planeamento
v' 7. Suporte

v 8. Operagdo

v' 9. Avaliacdo do desempenho
10. Melhoria

AN

Prevé-se que esta revisdo reforce a ideia da abordagem por processos, diminua a documentacao e
conceda maior importancia a organizagdo. Serdo considerados os stakeholders relevantes, pensamentos
baseados no risco, no conhecimento e na inovagé&o.
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Nesta nova versdo ¢ introduzido o conceito de processos “lean”. As organizagdes que ja possuem
sistemas de gestdo da qualidade devem comecar a pensar se estao satisfeitas com os seu sistema atual e
verificar se estdo preparadas para se renovar.

Acredita-se que a nova versao ira aproximar mais a ISO 9001 dos modelos de negdcio das organizacdes.
O pensamento devera ser “fazemos isto porque faz sentido para a nossa atividade e para o nosso negocio”
em vez de “ fazemos isto porque a ISO 9001 o exige” (Fonseca, 2015)
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3

CASO DE ESTUDO

Neste capitulo é apresentada uma breve e clara descricdo do caso em estudo, nomeadamente as
carateristicas da empresa e 0s objetivos a atingir.

3.1. DESCRICAO DA EMPRESA

A Jorge da Costa Lourenco Produtos de Betdo Sociedade Unipessoal (JCL), atual nome, iniciou a sua
atividade no ano de 1989 e é considerada, atualmente, uma pequena empresa, vocacionada para 0s
produtos de betéo.

Nos seus primeiros anos dedicava-se exclusivamente ao fabrico de blocos de betdo. Anos mais tarde
comegou também a vender outros produtos de construcéo (tijolos, telhas, sacos de cimento, lancis, etc.),
abrindo inclusive uma drogaria que foi vendida posteriormente.

Em 1997, a empresa comprou uma empresa de transportes (alvara de aluguer) “Transportes Betdomar
Lda”, e formou o atual grupo. Nesta altura adquiriu também dois camides e comegou a atividade de
aluguer de camides betoneira a empresa Soares da Costa para a constru¢ao de uma obra de arte na Régua.

No ano de 1999, instalou no seu estaleiro, em Penafiel, uma pequena central de betdo e iniciou a sua
atividade de produgdo de betéo pronto. Em 2000, adquiriu uma central mais moderna, que mantém até
a atualidade.

Recentemente, no ano de 2012, a empresa investiu numa antiga fabrica, que fabricava essencialmente
vigotas e blocos de cimento, na cidade de Agueda. A empresa conta especialmente com a capacidade
técnica da Eng? Florbela Freitas que pretende aumentar a qualidade da empresa de modo a responder as
mudancas rapidas que o mercado e o cliente exigem.

3.1.1. CONSTITUICAO

A empresa possui dezoito funciondrios, divididos entre administrativos, motoristas, mecanicos,
operadores de central e ajudantes, conforme exemplificado na Fig. 17.
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Recursos Humanos
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= Motoristas (10)
= Administrativos(3)
Mecanicos(2)

‘ m Ajudantes(1)

Produgdo Betdo (2)

Fig. 17 — Distribui¢@o dos recursos humanos pelas atividades da JCL

Em qualquer empresa é fundamental definir quais s&o os seus 6rgdos e a funcéo de cada um. Para tal, a
utilizacdo de um organograma € muito util.

Um organograma € um esquema representativo da organizacdo de uma empresa onde se identificam as
ligacBes horizontais de comunicagdo/informacéo e as verticais de chefia e, desenvolvem-se em niveis.
Este esquema identifica os Orgdos, subsetores da organizacdo da empresa, onde se realizam
determinadas fungdes especificas da empresa. Normalmente, na hierarquia de uma empresa existem
quatro niveis previstos, de acordo com a importancia decrescente, que sao a administracao, as direcdes,
as divisdes e as secdes (Faria, 2013/2014).

Nas empresas mais pequenas, na maioria das situacdes, ndo sdo necessarios tantos niveis. Nestes casos
é mais importante identificar as funcdes e associa-las as pessoas de modo a responsabilizé-las.

O Unico organograma que existe na empresa é o da Fig. 18. Foi utilizado para a empresa se candidatar
a investimentos, mas néo esta divulgado. Contudo representa perfeitamente a organizag¢do da empresa.

Admistragdo

S— —— o Direca
Direcdo Aluguer Diregao Produgao DIregdo Direcdo Administrativa,
i ~ Equipamentos e . . .
camiodes de Betdo Pronto - Financeira e Comercial
Manutengao
Divisao Divisao -
e — Oficina
Planeamento Planeamento
| Divisdo | Divisdo Produgdo
Motoristas de Betdo
== Divisao Ensaios

Fig. 18 — Organograma da empresa

24



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

Através da Fig. 19, pode concluir-se que o organograma mostra uma possivel forma de agrupar as
diferentes especialidades resultantes da divisdo do trabalho. Nesta empresa as especialidades estdo
agrupadas em duas areas funcionais que criam valor para a empresa — Direcdo Aluguer Camides e
Direcdo de Producdo de Betdo — e noutra que, embora ndo crie diretamente valor, é necessaria para
suportar o bom funcionamento das primeiras — Dire¢cdo Administrativa, Financeira e Comercial.
Contudo, ndo basta estabelecer quem depende de quem, ou seja, a hierarquia, para que a estrutura de
uma organizag&o seja Util & sua gestdo. E necessario especificar o contetido funcional — as atividades a
desenvolver, as responsabilidades e os deveres de cada posicdo dos diferentes niveis hierarquicos.
Também se deve estipular os processos de comunicacdo entre as diferentes posi¢cdes e, quando
necessario, destas com as entidades exteriores a organizacdo (Pinto, 2006).

Esta distribuicdo ndo existe na empresa, na realidade, os varios 6rgaos apresentados no organograma da
Fig. 19, apenas sabem as tarefas basicas que tém que cumprir e, por vezes, segundo fontes da empresa,
a falta de tal cria impossibilidade de responsabilizar quando acontecem problemas, € dificil premiar sem
ser injusto e dificil apresentar um perfil quando é necessario substituir funcionarios.

Eng? Florbela

Freitas
|
1 1 1 1
a
Eng?2 Florbela Epg Robel Sr. Jorge da Costa| Eng?2 Florbela Freitas e
. Freitas e Sr. Jorge
Freitas Lourenco Manuela Vales
Costa Lourengo |
Eng2 Florbela | | Sra. Manuela Sr. Jorge Cunha e
Freitas Vales ajudantes
|
o Todo§ 08 = Sr. Manuel Sousa
motoristas
== Sr. lvan Peckar

Fig. 19 — Organograma funcional da JCL

3.1.2. LOCALIZACAO TERRITORIAL DAS UNIDADES NEGOCIO E INFRAESTRUTURAS
A empresa possui as suas unidades de negdcio apenas em Portugal, nas cidades de Penafiel e de Agueda.

A sede da empresa situa-se em Penafiel (Rua do Monte, n° 57, 4575-293 Penafiel). Neste local, que
possui cerca de 8077 m?, esté4 a disposicdo um escritério onde se realiza o atendimento ao publico (nesta
mesma &rea € realizada a gestao da geréncia), &rea social para os funcionarios, oficina para manutengéo
dos equipamentos mdveis, parque de estacionamento para funcionarios, clientes e frota propria, um
armazém geral e o centro de producdo, ou seja, a central de betdo pronto. Junto da central existe um
pequeno espaco com 0s materiais destinados a realizacdo de ensaios muito rudimentar (Fig. 20).
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Fig. 20 — Centro de negdcios de Penafiel

A central de betéo (Fig. 21), com quinze anos, encontra-se com alguma falta de manutencéo e limpeza.
A central de betdo é constituida por dois silos de cimento, uma misturadora com uma comporta, quatro
tolvas de inertes e um deposito para a dgua. Existe também um local destinado ao armazenamento de
adjuvantes.

Fig. 21 — Central de producéo de betdo (Penafiel)

Em Penafiel (Rua de Lages), a empresa também possui um estaleiro para armazenamento de materiais.

Na filial de Agueda (Fig. 22) a empresa possui dois centros de produgdo. Um dos centros de producio
possui uma maquina de blocos moderna, com estufa.
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Fig. 22 — Centro de negdcios de Agueda (centro de producéo 2)

No segundo centro de produgéo existem 16 pistas de fabricacdo de vigotas, quatro pontes rolantes e uma
central de betdo bastante degradada. Ambos os centros de producdo também possuem zonas
administrativas e sociais.

3.2. MODELO DE NEGOCIOS

Um modelo de negdcio pretende descrever a logica de como uma organizagdo/ empresa cria, entrega e
captura valor (Osterwalder e Pigneur, 2010). Para definir um modelo de negdcio de uma empresa é
necessario perceber essencialmente nove conceitos simples mas intuitivos, segundo Alexander
Osterwalder.

De modo a facilitar uma discussdo simples e intuitivamente relevante do conceito de modelo de negécio,
0 autor Alexander Osterwalder defende, no livro Business Model Generation, que a forma mais facil é
através de nove blocos de construcdo basicos que mostram como as empresas podem lucrar. Os nove
blocos que refere dizem respeito a conceitos fundamentais no mundo empresarial e que pretendem
elucidar os gestores na realizagdo do seu modelo de negdcio (Fig. 23).
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Fig. 23 — Modelo de Negdcios “The 9 Building Blocks”

Neste caso a empresa ja tem implementado um modelo de negdcios, realizado aquando da sua formacéo
e foi sendo corrigido segundo as alteracdes de producdo, novas aquisicdes e mudancas de estratégia da
empresa. Na producdo do modelo de negocios, a empresa, pensou em todos os blocos de construgéo
anteriormente enunciados mas, de uma forma mais simples, indicando quais as areas de negécio, quais
0s produtos que vendem, onde e como, quem sdo 0s seus principais clientes, quais as maiores
dificuldades e as ambigdes que possuem, e qual a quantidade de vendas e a variabilidade.

A partir destes parametros é possivel conhecer a estrutura e o funcionamento da empresa e desse modo,
futuramente, perceber onde é possivel melhorar a qualidade da mesma.

3.2.1. AREAS DE NEGOCIO DA EMPRESA

A empresa, como é possivel confirmar na Fig. 24, possui duas areas distintas de negdcio, atualmente
ativas e portanto, constituem o organograma de funcionamento. Um dos ramos dedica-se
exclusivamente ao aluguer de camides betoneira a outras empresas e 0 outro produz e comercializa betéo
pronto. A frota de veiculos pesados destinados ao transporte de betdo pronto, também satisfaz as
necessidades proprias e ndo s6 o aluguer. No aluguer de camides betoneira esta também implicito o
motorista respetivo, com capacidade profissional para o efeito. Estas duas atividades sdo realizadas, nas
instalacBes da sede da empresa, em Penafiel
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Jorge da Costa Lourengo Produtos de

Betdo Sociedade Unipessoal

Fig. 24 — Organograma com Areas de negdcio da empresa

Na Fig. 24, esta também representada a filial da JCL, em Agueda. Nestas instalagdes a zona de produgéo
de blocos esta alugada a uma empresa terceira e a zona de producéo de pré-fabricado encontra-se inativa
mas, mas a empresa pretende colocar, a médio prazo, uma central de betdo, mais moderna, com duas
comportas para produzir betdo pronto, vigotas e pré-fabricados.

3.2.2. PRODUTOS / SERVICOS COMERCIALIZADOS

Na prestacédo de servigos de aluguer de camides betoneira, a JCL possui uma frota de nove camides com
menos de dez anos. O aluguer de betoneiras destina-se essencialmente a uma grande empresa e, COmo
representado na Fig. 25, representa mais de 50% da faturag&o da empresa. Os dados apresentados foram
fornecidos pela empresa e referem-se aos Gltimos trés anos.

Produtos comercializados

= Aluguer de Camides
Betoneira

%

= Produgdo e
comercializagdo de
betdo pronto

Vendas diversas

Fig. 25 — Representacao dos produtos/servigos (média dos ultimos trés anos)

A producéo e comercializagdo de betdo pronto representa cerca de 44% da faturacdo anual da JCL. O
betdo pronto produzido destina-se essencialmente para pequenas obras (moradias, passeios, etc.)

De acordo com os dados dos ultimos trés anos da empresa (Fig. 26), as principais classes de betdo pronto
comercializado pela JCL s&o as C16/20 e a C20/25. Estes dados dizem respeito aos ultimos trés anos e
importa realcar que a empresa aumentou a producao de betdo pronto para classes mais altas, que obrigam
a maiores exigéncias de qualidade.

29



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

Vendas de betédo pronto
4000

3000

2000
1000 I I

B200  Betonilha C12/15 C16/20 C20/25 C25/30 C30/37

m2012 m2013 m2014

Fig. 26 — Vendas da JCL por produto

As vendas diversas representadas na Fig. 25, dizem respeito a venda de equipamentos inutilizados e de
pequenas quantidades de materiais de construcédo (areias, sacos de cimento, malha Sol, tijolos, blocos,
etc.).

Ao longo dos ultimos anos a JCL tem conseguido manter o total de faturagéo anual, conforme a Fig. 27.
Contudo, segundo fontes da empresa, a faturagdo ndo significa lucros porque infelizmente os precos de
venda nesta area mantém-se praticamente inalteraveis ao contrario do que acontece com o cimento € 0
combustivel, por exemplo. Os anos de 2011 e 2012 foram, segundo a geréncia da JCL, decisivos porgque
Portugal atravessava um periodo econdmico dificil, ndo haviam investimentos publicos ou privados e
houve um aumento dos impostos significativos.

Vendas anuais da JCL
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M Faturagdo anual

Fig. 27 — Faturacao anual da JCL

O negocio da JCL também tem uma particularidade, que por vezes se pode tornar num problema
financeiro e até psicoldgico para os funcionarios. No Inverno, a faturagdo € muito inferior porque ha
menos trabalho devido ao mau tempo. Na Fig. 28, é possivel compreender que 0s meses mais quentes
possuem um volume de negdcios maior. Além das condicfes climatéricas, esta ocorréncia também se
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deve a circunstancia de estarem em Portugal mais imigrantes que aproveitam para realizar pequenas
obras e sdo, sem davida uma parte significativa dos clientes da JCL. Por vezes ha excecdes, por exemplo
no ano de 2014, representado, que nos meses de Outubro de Novembro houve uma faturacdo maior
devido ao sector de aluguer de camides betoneiras (obras muito especificas).

Variabilidade da faturacdo
140000
120000
100000
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60000
40000
20000
0
o o o NS o ) o) o o o o
S N P RN AN N M M
gg} & R Y oD »© » Vg? 653 (5§9 & 1@9
@ 32 éo K
M Faturagdo mensal

Fig. 28 — Variabilidade da faturacéo ao longo do ano (dados de 2014)

E muito dificil, segundo a geréncia, gerir todos os custos fixos (ordenados, seguros, equipamentos) nos
meses de producdo mais baixa. Segundo as mesmas fontes, tal tem um impacto ainda maior
semanalmente, porque por vezes ha dias sem trabalho e outros com encomendas que ndo conseguem
suportar. Os trabalhadores tém, sem davida, um papel fundamental pois estdo disponiveis sempre que é
necessario e a geréncia tem uma responsabilidade acrescida na gestdo dos recursos humanos.

3.2.3. CLIENTES

O ambiente empresarial mundial é cada vez mais palco de transformages rapidas, bruscas e expressivas
na forma de fazer negdcios. E fundamental que os empresarios compreendam que os clientes sdo cada
vez mais exigentes e, diferentes dos clientes de ha dez anos atras, ou seja, querem cada vez mais
qualidade a um menor preco. Esta mudanca deve-se sobretudo a maior e diversificada oferta de produtos
e servigos, aos avangos na tecnologia da informacgdo (ex.: internet) e a formacdo dos quadros
empresariais. E, portanto, necessario cada vez mais um marketing de relacionamento com os clientes.
Uma das formas de perceber quais as verdadeiras necessidades dos clientes e as suas especificidades é
0 processo segmentacdo de clientes. Este processo consiste na identificagdo e divisdo do mercado em
subconjuntos tdo homogéneos quanto possivel segundo critérios Uteis para a prestacdo de produtos/
servicos (Barbosa, 2002).

O principal critério utilizado na JCL para realizar este processo é a classe de alvara de construgéo,
guando se trata de uma empresa de construcdo civil, para a comercializa¢do de betdo pronto.

A portaria n®119/2012, de 30 de abril, define nove classes de alvara. Cada classe de alvara pode realizar
obras até ao valor maximo definido na portaria anteriormente referida. Além das empresas de construcéo
civil a JCL possui ainda um nicho de mercado muito forte, ou seja, os clientes individuais (pessoas
singulares, associacfes, empresas de outros ramos, juntas de freguesia). A JCL dividiu 0s seus clientes
em trés principais segmentos (Fig. 29):
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Clientes tipo 1: Possuem Classe de alvara 1,2 ou 3 (obras até 700 000 mil euros)
Clientes tipo 2: Possuem Classe de alvara 4,5 ou 6 (obras até 5 500 000 mil euros)

Clientes tipo 3: Possuem Classe de alvara 7,8, ou 9 (obras desde 5 500 000 mil euros)

AR NN

Clientes tipo 4: Clientes individuais

NuUmero de clientes

= Tipo 1
= Tipo 2
» Tipo 3

= Tipo 4

4%

Fig. 29 — Tipos de clientes de betéo pronto da JCL

A partir da Fig. 29, é possivel aferir que os principais clientes da empresa sdo 0s “Tipo 4” e 0s “Tipo
1”. Contudo, o maior numero de clientes de um dado tipo néo representa maior numero de faturagéo,
como é possivel observar na Fig. 30. Apesar de serem menos os clientes “Tipo 17 € “Tipo 2” sdo os que
representam um maior nimero de receitas para a empresa.

Vendas por Tipo de Cliente

2%\ = Tipol
= Tipo 2
= Tipo3

= Tipo4d

Fig. 30 — Vendas de betéo pronto por tipo de cliente

Portanto, a empresa opta por uma relacdo de proximidade, de interacdo constante com o cliente,
deslocando-se sempre que necessario as instalacbes do mesmo para verificar o estado da obra, para
efetuar os recebimentos e resolver possiveis ocorréncias no p6s venda. O contacto € realizado de modo
informal, pessoalmente ou através de chamadas telefonicas. A empresa efetua, essencialmente, 0s
trabalhos mais pequenos, com acessos mais dificeis, dado que possuem veiculos de pequenas dimensdes,
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gue ndo compensam realizar as empresas da concorréncia. Além do mais, a JCL possui funcionéarios
muito flexiveis e que se ajustam aos horarios necessarios. Os clientes “Tipo 2” e “Tipo 3” exigem uma
maior preparacdo e controlo por parte da JCL.

Nos servicos de aluguer de camides a JCL presta servicos a grandes empresas. Ao longo dos anos ja
serviu varias empresas, umas fecharam, outras fundiram-se e algumas, principalmente uma, mantém-se.
Nesta area de negdcio a empresa esta dependente da existéncia de grandes obras e o relacionamento é
essencialmente realizado por concursos, para 0s novos clientes, e pela confianga gerada ao longo dos
anos, prestacao de bons servi¢cos, com os clientes mais antigos.

A principal estratégica de marketing para captar novos clientes, utilizada pela JCL, é o “servir bem para
passar a mensagem”.

3.3. OBJETIVOS A ATINGIR

A JCL pretende a curto prazo implementar e certificar o sistema de gestdo da qualidade da sua empresa.
Consequentemente, devido a relagdo entre as normas, 4.5, também deseja certificar o seu produto. Tal
deve-se essencialmente ao facto de desejar modernizar-se e satisfazer as necessidades dos seus
principais clientes, especialmente do “Tipo 3”, que cada vez mais exigem qualidade.

A médio prazo pretende estender essa certificacdo ao servigo de aluguer de camibes betoneira e colocar
em funcionamento a area de producdo em Agueda, atualmente inativa. A longo prazo pretende aumentar
a qualidade da sua empresa, nomeadamente através da implementacéo de outras 1ISO pois para a geréncia
considera essencial a consciencializagdo para a preservacdo do ambiente e para as condi¢Oes do trabalho
e acredita que é também uma imagem de marca.

Dado que a JCL néo possui nenhum sistema de gestdo da qualidade, a proposta de resolugdo do caso de
estudo constitui os seus topicos:

v Elaboracdo de um Manual de Procedimentos, para guiar a empresa sobre todas as alteracdes a
realizar para obter a certificagdo do produto.
¢ Analise de todos os topicos da norma NP EN I1SO 9001:2008, de acordo com a atividade
da empresa.
v Realizacdo de uma check list com os procedimentos que a JCL ja possui.

Ao longo do capitulo 4, Manual de Procedimentos, sdo abordados todos os requisitos da norma e
analisada a situacao da empresa nesse campo.
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A

IMPLEMENTACAO DA NP EN ISO
9001:2008 NA EMPRESA CASO DE
ESTUDO - MANUAL DE
PROCEDIMENTOS

A norma NP EN 1SO 9001:2008, como analisado no ponto 2.3., descreve todas as formalidades para
implementar um sistema de gestdo da qualidade numa empresa, ou seja, que pretenda demonstrar a sua
capacidade de produzir um produto que satisfaca as exigéncias dos clientes e das regulamentaces
aplicveis e deseje aumentar a satisfagdo do cliente, através da melhoria continua do sistema. Acima de
tudo, pretende a implementacédo de boas préaticas de gestao.

A JCL possui um sistema de gestdo indefinido, baseado na confianca do trabalho das pessoas. N&o
possui qualquer tipo de processos, que possam ser utilizados, por exemplo, para quem chega de novo.
Os Unicos documentos que possui sao as faturas emitidas por um sistema informatico, onde também é
possivel verificar, deficientemente, stocks, pagamentos e compras. Os registos existentes sdo 0s
estritamente necessarios e os Unicos indicadores que utilizam, surgem da necessidade e ndo de uma
organizacdo da gestdo, sdo as vendas, consumo de combustivel e as composic¢oes dos betdes.

Para possuir uma certificacdo pela norma NP EN 1SO 9001:2008 é necessario possuir um conjunto de
praticas sistematicas, compostas por processos, procedimentos e registos que facilitem a gestdo da
empresa, a producdo do produto e satisfacam as necessidades do cliente.

Neste capitulo, sdo analisados todos os pontos da norma NP EN I1SO 9001:2008, aplicaveis, e
mencionados 0s procedimentos que a JCL devera realizar para os cumprir. Serdo analisados apenas 0s
processos diretamente relacionados com a producéo de betdo, ou seja, ndo serdo analisados 0s processos
relativos ao aluguer de autobetoneiras.

Os documentos apresentados em seguida foram realizados em conjunto com a administragéo e tiveram
como base outros trabalhos universitarios e material fornecido em formagdes que a autora realizou na
area da qualidade, na 1ISO 9001:2008, nomeadamente “Conferencia da Qualidade” e “Formagao na ISO
9001:2008 (8H)” organizadas pela JuniFeup e algumas sessdes do “Forum Mais Qualidade” organizado
pela Escola Superior de Ciéncias Empresariais do Instituto Politécnico de Viana do Castelo.
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4.1. INTRODUCAO

O presente documento pretende auxiliar a empresa produtora de betdo pronto, Jorge da Costa Lourengo
— Produtos de Betdo Pronto Sociedade Unipessoal Lda. (JCL), a implementar um sistema de gestéo da
gualidade de acordo com a NP EN ISO 9001:2008, para posteriormente proceder a certificacéo.

O presente documento, manual de procedimentos, apresentado neste capitulo, esta divido em divido nas
seguintes partes:

e 4. Introducdo

e 4.2, Sistema Gestdo Qualidade

e 4.3. Responsabilidade Gestéo

e 4.4, Gestdo Recursos

e 4.5, Realizacdo Produto

e 4.6. Medicdo, Anélise e Melhoria
e 4.7.Processos

e 4.8. Procedimentos

e 4.9 Instrucdes de trabalho

e 4.10. Registos e formularios

e 4.11. Check-List de implementacdo SGQ
e 4.12. Certificacdo

A certificagdo pela NP EN 1SO 9001:2008 exige que a JCL possua uma politica de gestdo abrangente a
todas as atividades que pratica, devidamente documentada.

A norma exige que estejam documentados seis requisitos fundamentais (Fig. 31): sistema de gestdo da
qualidade, responsabilidade da gestdo, gestdo de recursos, realizacdo do produto e medigdo, analise e
melhoria, que estdo explicados de uma forma simples do subcapitulo 4.2. ao 4.6..

Medigdo, Wy  Sistema

Andlise e Gestdo
Melhoria Qualidade
Realizacdo Responsabilidade
Produto da Gestdo
\ Gestaos
de
Recursos

Fig. 31 — Requisitos da NP EN ISO 9001:2008 (APCER, 2010)

Além da explicacdo suméria de cada um dos requisitos, que inclui propostas com vista ao cumprimento
de cada requisito, estdo descritas as tarefas ja realizadas pela JCL, especialmente durante o periodo de
acompanhamento na empresa.
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Na Fig. 32, estd representado um processo possivel e de facil compreensdo para auxiliar a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade e onde estdo incluidos todos os requisitos
anteriormente enunciados.

Acdes corretivas,
preventivas e de
melhoria

Monitorizar, medir e
analisar

Definir os processos Planear e implementa
necessarios acoes

Determinar a
sequéncia e interagdo

Determinar os
recursos

Fig. 32 — Processo necessario para a implementacéo de um sistema gestédo qualidade (APCER, 2010)

Seguidamente, serdo abordados especificamente os processos propostos para a JCL, os procedimentos
normativos obrigatorios e outros necessarios para o funcionamento organizacional da empresa.

Sdo definidas também as funcdes de cada tarefa necessaria para o funcionamento da empresa e as
instrugdes de trabalho, ou seja, documentos que definem detalhadamente como devem ser realizadas as
tarefas, nomeadamente aquelas que interferem diretamente com a qualidade do produto e com a
satisfacdo do cliente.

No final, sdo definidos numa lista, todos 0s registos e impressos necessarios para o cumprimento do
sistema de gestdo da qualidade e aos processos estabelecidos para a JCL.

4.2. O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2008, a empresa deve estabelecer, documentar, implementar
e manter um sistema de gestdo da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia.

A empresa deve basear-se na gestdo por processos e criar 0S necessarios, assegurar também o seu
controlo, disponibilizar recursos e informagdes necessarias, monitorizar, medir e implementar agdes
necessarias de melhoria continua.

4.2.1. DOCUMENTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO QUALIDADE

» Documento explicativo da politica da qualidade (PQ)
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A politica da qualidade representa, ndo um apéndice, mas sim um conjunto de regras definidas para a
empresa funcionar melhor. E uma definicdo dos objetivos da gestdo da empresa em matéria de
qualidade.

Este documento deve definir a missao, os valores e objetivos da empresa e 0 COmpromisso perante 0s
colaboradores e clientes, ou seja, com a qualidade.

Neste seguimento, foi realizada e aprovada a seguinte politica da qualidade:

Missdo: A JCL - Jorge da Costa Lourenco - Produtos de Betdo Sociedade Unipessoal Lda., na sua
missao de comércio de betdo pronto e de aluguer de camides betoneira, pretende uma melhoria continua
dos seus processos de modo a garantir a satisfacdo de todas as partes envolvidas no negécio. A JCL
dedica-se a todo o tipo de clientes no territério nacional, cumprindo os requisitos legais e dos clientes
mas também respeitando as necessidades dos seus funciondrios, fornecedores e comunidade envolvente.
A JCL tem lutado por melhorar os seus parametros de qualidade através da aposta na melhoria
continua.

Visdo: Trabalhar na inddstria da construgéo civil, nomeadamente na producéo de bet&o pronto, € um
desafio permanente. A JCL ambiciona que cada cliente que consuma o seu produto transmita a mais
clientes a qualidade e exceléncia do servigo que lhes foi prestado. Pretende ser uma empresa de
referencia na zona Vale de Sousa e Tamega na producgéo de betdo pronto e de referéncia nacional no
aluguer de transporte de betdo pronto mas, acima de tudo, contribuir para a dignificacdo do setor,
beneficiando o bem-estar do consumidor final. Para a comunidade JCL todos os clientes sdo encarados
como a pessoa mais importante que cumprimentaram nesse dia.

Compromisso com a Qualidade:

*Entender a Qualidade como parte integrante do desenvolvimento dos sistemas de producéo, relacéo
com clientes e fornecedores, de gestdo e aprendizagem continua.

*Assegurar a eficacia e eficiéncia dos seus produtos de acordo com os requisitos dos seus clientes.
*Criacao de relagdes de confianca e respeito com os fornecedores.

*Possuir 0s recursos e meios necessarios para responder as solicitagdes dos seus clientes, no menor
tempo possivel.

*Garantir a formagao de todos os funcionarios, assim como o conhecimento das politicas de qualidade
por parte dos mesmos.

*Promover a melhoria continua, através da avaliagdo continua dos resultados obtidos.

De modo a assegurar estes designios, a administracdo da JCL, decidiu preparar e implementar um
sistema da qualidade com base nos requisitos da horma NP EN ISO 9001:2008, tendo assumido este
projeto como determinante para a continuagdo do sucesso da empresa.

Temos consciéncia que um projeto desta importancia so ter4 éxito com o envolvimento e participacéo
de todos os colaboradores.

A politica da qualidade deve estar disponivel no Manual da Qualidade, nas instrucdes de trabalho (de
forma a estar acessivel a todos os colaboradores), no site da JCL (a existir) e na sede da empresa.
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» Manual da Qualidade

Este manual, de acordo com a norma em estudo, deve incluir o campo de aplicacdo do SGQ, 0s
procedimentos documentados (ou referéncia aos mesmos) e a descri¢éo da interacdo entre 0s processos.

A estrutura de um Manual de Qualidade a adotar pela JCL devera ser a seguinte:

= Capitulo 1 - Introducdo: deve definir qual o objetivo do Manual da Qualidade, ambito
e a identificacdo de possiveis revisdes ao MQ.

= Capitulo 2 - Apresentacdo da empresa: identificacdo e localizacdo, descricdo dos
recursos humanos e materiais da empresa, organigrama da JCL e a descri¢do das
responsabilidades, ou seja, das funcBes de cada tarefa (Manual das Fungdes).

= Capitulo 3 - Sistema Gestdo Qualidade: descricdo da politica qualidade, estrutura
documental do SGQ, descrigdo dos processos, descri¢do dos procedimentos.

= Capitulo 4 - Melhoria Continua da empresa.

» Procedimentos documentados/Registos

A gestdo documental é, de acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2008, um facilitador do planeamento,
operacdo e controlo eficaz de todos os processos da empresa. Portanto, devem ser estabelecidos,
documentados e mantidos todos 0s procedimentos necessarios para cumprir os requisitos da norma, ou
seja, do sistema de gestdo da qualidade.

Deste modo, concorda-se que a JCL, tendo em conta o tipo de empresa, a sua dimensdo e forma de
funcionamento que a melhor gestdo documental a utilizar é a descrita na Fig. 33.

Os processos, exigéncia da norma, definem globalmente quem faz o qué, onde e como. Devem ser
definidos os processos “necessarios para o sistema de gestdo da qualidade” que devem incluir os
“processos para as atividades de gestdo, provisdo dos recursos, realiza¢do do produto, medicédo, analise
e melhoria” (Portugal. Instituto Portugués da, 2010b).

No subcapitulo 4.7. estdo descritos em pormenor 0s processos-chave propostos para a empresa JCL, que
sucintamente, se dividem nos seguintes:

v" Processos de Gestédo
v Processos de Realizagdo do Produto: Comercial, Fabrico e Compras
v" Processos de Suporte

A norma NP EN ISO 9001:2008 exige que sejam documentados os procedimentos descritos em detalhe
no subcapitulo 4.8. Além dos obrigatérios a JCL podera realizar outros que considere importantes.

As instrugdes de trabalho pretendem auxiliar os colaboradores, responsabiliza-los pelas suas a¢des, mas,
acima de tudo, garantir que estdo definidas as atividades fundamentais para que se cumpram 0S
requisitos do cliente. Tendo em conta a estrutura da empresa, propbe-se que deverdo ser realizados
manuais de trabalho para as principais atividades da empresa. Estes manuais servem também como
Manual de Acolhimento, aquando da entrada de um novo colaborador, uma vez que se destinam a tarefas
especificas. Os manuais propostos estdo definidos no subcapitulo 4.9. e dividem-se nos seguintes:

Manual Producéo
Manual Motorista
Manual Ensaios
Manual Administrativo
Manual Manutencéo

NANENENEN
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Politica Qualidade

A

Manual Qualidade

LY
Processos e Procedimentos

LY
Instrugdes de Trabalho

LY

Gestio Registos e impressos
Documental

da JCL

Fig. 33 — Piramide Documental do SGQ da JCL (Rosério, 2015)

A norma em estudo refere varios documentos que a empresa deve possuir e outros que sejam
considerados pela empresa como “necessarios para assegurar o planeamento, a operacdo e o controlo
eficazes dos seus produtos” (Portugal. Instituto Portugués da, 2010b). Esses documentos cabem nos
registos e impressos.

4.2.2. CONTROLO DOCUMENTOS E REGISTOS

A gestdo de topo deve assegurar que estdo disponiveis todos os documentos necessarios para 0O
cumprimento de um SGQ, assim como todos os documentos legais. Deve aprovar a sua edi¢éo e revé-
los, assim como garantir que estdo legiveis e disponiveis.

De modo a assegurar que a gestdo de topo conhece todos os processos/documentos/registos e as
alteracOes, estes devem conter de forma legivel: titulo, cddigo, revisdo e a paginacdo (Pinto e Pinto,
2011). No Quadro 6, esta representado o “footer”, codificacdo, definido em consonancia com a JCL, a
utilizar em todos os documentos da empresa.
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Quadro 6 — Modelo da tabela de codificagdo da JCL (Oliveira, 2012)

Documento: Nome do documento Ref.:
Elaborado por: Revisto por: Aprovado por:
Versao: | XXX XXX XXX Pagina P-P

Em: DD/MM/AAAA Em: DD/MM/AAAA Em: DD/MM/AAAA

Além da existéncia deste “footer” em todos os documentos da empresa, ¢ necessario existir um registo
do historico de versdes, “assegurar que as alteragdes e o estado atual de revisdo dos documentos séo
identificados” (Portugal. Instituto Portugués da, 2010b). Este registo pretende compreender facilmente
quais as alteracdes efetuadas, relativamente a versdo anterior. Esta tabela devera conter: versdo, a data
de aprovagé&o, o autor, ou seja, quem realizou a alteracéo e a descrigdo das alteracdes (Bastos, 2008).

Quadro 7 — Modelo tabela de versdes da JCL (Oliveira, 2012)

Tabela de Versoes

Verséo Data de aprovacao Autor Descricdo das
alteracdes

XX DD/MM/AAAA Nome autor Descricdo das
alteracdes

Deve ser realizada uma nova versao do documento sempre que existam alteracdes, independentemente
do tipo, estrutura, contetido, correcéo de erros ortogréaficos, etc. Para facilitar o acesso devera definir-se
uma metodologia de codificacéo.

A norma NP EN ISO 9001:2008 exige que seja estabelecido um procedimento documentado para o
controlo destes registos. A Fig. 34, apresenta um diagrama que representa o procedimento para controlar
0s documentos e registos, internos e externos. No subcapitulo 4.8. esta definido detalhadamente.
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latriz Controlo Registo
Documentos Distribuicao
Internos Documentos

Controlo
Documentos
Internos

Controlo
Registos

Destruicdo
obsoletos

Contrelo
documentos
extemos

Matriz Controlo Ent
Documentos Externos "'d'egaazos
formate digital endereades

Fig. 34 — Procedimento documentado Controlo Documentos e registos (Nunes, 2001)

No Quadro 8, é proposta uma metodologia a utilizar pela JCL para codificar os seus documentos. Esta

codificacdo devera estar anexada a ficha de procedimento, ver 4.8., e devera ser do conhecimento de
todos os colaboradores da empresa.
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Quadro 8 — Modelo Metodologia codificacdo documentos da JCL (Oliveira, 2012)

Metodologia de Codificagdo de Documentos

Procedimento - PR.C.NN:
PR (procedimento),
C (codigo do processo ex.: Al);

NN (n° sequencial do procedimento)

Processo - GP-A-I
GP (gestao processos),
A (Tipo de processo),

I( n° sequencial da atividade de cada tipo de processo)

Instrugédo Trabalhado — IT.NN

IT (iniciais de instrugées trabalho)
NN (n° sequencial da IT)

MP — Manual Producao

MM — Manual Motorista

ME — Manual Ensaios

MA — Manual Administrativo

Registo — RG. NN. C
RG (registo)
NN (n° sequencial registo)

C (cbdigo do processo ex.: Al, se estiver associado)

Impressos - Mod. NN. C
Mod (modelo),
NN (n° sequencial impresso),

C (cbdigo do processo ex.: Al, se estiver associado)

MF — Manual Funcbes

MQ — Manual Qualidade

A norma NP EN ISO 9001:2008 também refere a necessidade de realizar tarefas de “identificagdo,
armazenagem, protecdo, recuperagdo, retencao” dos documentos e o “destino”. Para tal a JCL devera
possuir, conforme representado na Fig. 34, uma Matriz de Controlo Documentos, Registos e Impressos
Internos (Quadro 9).
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Quadro 9 — Modelo da Matriz de Controlo de documentos, registos e impressos

Matriz de Controlo de Documentos, Registos e Impressos

Responsavel 5 5
. ~ . Responsavel Responsavel Local L
Ref. Designagdo Suporte emisséao/ ~ C . Eliminacéo
- aprovacao distribuicao  Arquivo
alteracao

A JCL também devera possuir um registo de distribuicdo de documentos, que mencione quem utiliza os
documentos para que sejam asseguradas as “versoes relevantes dos documentos aplicaveis” (Portugal.
Instituto Portugués da, 2010b). O registo mencionado devera existir por departamento (Quadro 10).

Quadro 10 — Modelo do Registo de distribuicdo de documentos

Registo de Distribuicdo de Documentos

Departamento: Ex.: Producéo

Documento
Responsavel Operador Reps. Dep. Dep. .
) . Motorista
(Ref./ Dep. Central Ensaios Compras Comercial
Nome)

O fécil acesso aos locais de arquivo em papel é facilitado se existir uma uniformizagdo dos dossiers.
Portanto, é proposto a JCL a padronizacdo dos seus dossiers em papel, através das lombadas. Esta
uniformizacdo devera ser aplicada a todos os departamentos e ndo s6 ao da qualidade de forma a
melhorar a organizagdo da empresa. Na Fig. 35, apresenta-se um exemplo possivel a utilizar. Devera
conter o logotipo da empresa, assim como este deverd estar em todos os documentos da JCL, o
departamento responsavel pelo dossier, 0 nome do mesmo, a organizacao interna da pasta, 0 nimero de
pasta sobre aquela matéria no periodo definido.

ICL

PRODUTHSBE BETAO

Departamento

Nome do dossie (Ex.:
Faturagao)

Organizagdo A-Z, Meses, N°
Documento

Pasta 1/_

De__a

Fig. 35 — Modelo lombada dossié JCL (Riscado, 2012)
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E importante que todos os documentos, sempre que possivel, se encontrem em formato digital. Portanto,
propde-se que a empresa JCL adira a um servi¢o de armazenamento de partilha de arquivos online, para
facilitar o acesso mais facilmente ou num dispositivo de memodria, tipo pen.

Além dos documentos internos também ¢é necessario “assegurar que 0S documentos de origem externa
(...) sdo identificados e controlados” (Portugal. Instituto Portugués da, 2010b). Este controlo podera ser
realizado através de uma matriz de documentos de controlo externo, especialmente para legislacao,
catalogos e outros semelhantes e a correspondéncia (fax, email, cartas). Devera estar em suporte digital,
numa folha Excel, por exemplo, devidamente configurada para procurar por tipo de informacdo ou por
responsavel, etc. (Quadro 11).

Quadro 11 — Modelo Matriz de controlo de documentos externos

Matriz de controlo de documentos externos

Entidade que

Tipo de Informacgéo Responsavel . Data acontecimento
enviou/recebeu
Gestor
Norma NP EN ISO 9001:2008 . IPQ
qualidade
FAX encomendas cimento Comercial Secil DD-MM-AA

A Fig. 36, representa de uma forma simplificada, o processo que cumpre o requisito descrito.

C.
Definigéo processos,
sy e procedimentos, documentos, | IO
s registos, formulérios necessarios \
| S |
| ' |
| i 1
A B. ! Crg' 50 E.
Processo Definir —> Definir Politica > Man%al —> Controlo/ revis&o
objetivos SGQ Qualidade 1 Qualidade documentos
|
I
v v ' \ v
B1 - Definir T
Misséo JCL L D1- Descrigio
B2- Definir c2- Desenhafos Eolitica E1- Realizagéo de
VisaolCL rocessos e as suas Qualidade um-'a tabela ge
B3 Definir ipnlerli acoes D2=Descricao, controlo de revisées
Procedimentos compromisso C3- ge(f;inir o empresa E2- Coloca éol dessa
A1- Definir coma rocedimentos D3- Descrigdo tabela em tgdos 0s
estratégia qualidade ﬁecessénos para a processos e manuais
empresa B4- Divulgar a procedimentos
Politica da execucgéo de g:z-!da empresa E3-Preenchimento da
. processo e atividade tabela sempre que
Qualidade C4 - Definir e garantir a D ocorra alguma
(afixagdo %o d 9 Divulgagéo do It 5 g
sede, ercug o.dos: Manual da alterag=o
manuais) locumentos, registos e Qualidade

formularios necessarios

! | ! !

C1- Geréncia

C2- Geréncia/ Gestor
B1- Geréncia qualidade D1- Geréncia E1- Geréneia

. A B2- Geréncia C3- Geréncia/ Gestor D2- Geréncia Z o
Responsavel A1- Geréncia B3- Geréncia qualidade/ D3- Geréncia Eg g:z;i:z

B4- Geréncia Departamentos D4- Geréncia

respectivos

C4- Geréncia

Fig. 36 — Diagrama simplificado do requisito Sistema de Gestédo da Qualidade
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4.2.3. TAREFAS JA REALIZADAS PELA EMPRESA JCL
A JCL colaborou na realizacdo da politica da qualidade e aprovou, conforme mencionado anteriormente.

Também aprovou a estrutura do Manual da Qualidade (MQ). Apds a aprovacao da estrutura foi realizado
0 MQ que se encontra em anexo (Anexo A).

A uniformizacdo das lombadas também foi adotada pela empresa. Também foram aprovadas as matrizes
de controlo dos documentos e a metodologia de codificagdo dos documentos.

4.3. RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICAGAO DA GESTAO

A gestdo de topo é fundamental para que o sistema de gestdo da qualidade funcione pois, se ndo existir
exemplo os restantes funcionarios nao se sentem motivados.

A geréncia é responsavel por cumprir 0s seguintes objetivos, com vista a melhoria continua do sistema,
de acordo com a NP EN ISO 9001:2008:

v/ Comunicar a importancia de ir ao encontro dos requisitos do cliente, bem como dos estatutarios
e regulamentares: podera ser realizada através da mensagem da Politica da Qualidade, de a¢des
de formagéo em qualidade e da delegacdo de poderes. Nos manuais, indicados anteriormente,
devera conter uma mensagem de confianca sobre cada funcéo.

v/ Garantir que os requisitos do cliente sdo determinados: a geréncia devera procurar desenhar
processos que melhorem a satisfagdo dos clientes e investigar novos produtos.

v Politica da Qualidade: a geréncia da JCL devera definir a politica da qualidade e assegurar a sua
divulgacéo.

v Planeamento: a geréncia devera planear todas as atividades necessarias para certificar que séo
cumpridos os requisitos do produto e do cliente. Para tal é necessario criar processos, ja referidos
anteriormente, as suas interligagdes e revé-los.

4.3.1. NOMEAR UM REPRESENTANTE DA GESTAO DA QUALIDADE

O gestor da qualidade tem como fungdo coordenar as atividades de manutencdo, dinamizar a revisdo e
atualizacao dos processos/documentos/registos, elaborar relatorios relativos ao desempenho das tarefas,
tratar as ndo conformidades, propor a¢des corretivas e estabelecer relagdes entre a produgdo, o cliente e
os funcionéarios. Todos 0s documentos devem ser aprovados pela geréncia.

Uma vez que nado existe nenhum gestor de qualidade na empresa, é necessario reformular o organograma
apresentado em 3.1.1..

Além das funcoes referidas, o responsavel pela gestdo da qualidade devera gerir os processos de higiene
e seguranca no trabalho, implementar medidas ambientais, tratar da gestdo de residuos e de risco, assim
como do planeamento da formacao anual, atraves de um levantamento prévio. Prople-se que também
realize estas atividades porque de momento nédo estdo definidas na empresa JCL.

Numa primeira fase, devera haver um recrutamento interno para assumir estas funcdes, e num futuro
préximo a empresa podera contratar, se houver condi¢@es, um novo colaborador.

A inser¢do desta nova funcdo obriga a reformulacdo do organograma apresentado anteriormente.
Propde-se o0 organograma definido na Fig. 37. Além da nova funcdo foram reorganizadas as posic¢oes
hierérquicas.
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O organograma devera ser aprovado pela geréncia da empresa e afixado em local visivel nas instalacdes
da JCL. Este organograma também devera estar disponivel no manual da qualidade e em todas as
instrucOes de trabalho. Se existir devera estar disponivel na pagina online da empresa de modo a ser
conhecida por todos os clientes.

Geréncia

Florbela Freitas

< ( Departamento Administrativo e )
Departamento Aluguer Camides Departamento Centro Produgao Departamento E_qulpamentos e Financeiro (DAF) Departamento Qualidade (DQ)
Betoneira (DA) Betdo (DCPB) Manutencdo (DEQ) Florbela Freitas e Florbela Freitas
Florbela Freitas Florbela Freitas Jorge Lourenco Manuela Vales
Gabinete Compras (GC)
Gabinete Motoristas (MO) Manuela Vales
Carlos Lima Gabinete Comercial (GCM)

Manuela Vales

Oficina (OF)
Fernando Azevedo

Operador Central (OC)
Anténio Cunha

Assisténcia
Fernando Azevedo

Gabinete Ensaios (GE)
Ivan Peckar

Fig. 37 - Organograma da JCL para cumprir a SGQ

4.3.2. COMUNICAGAO INTERNA

E necessério assegurar que sio realizadas todas as atividades necessarias para garantir a divulgacéo de
informacdo revelante pelos colaboradores, assim como a comunicagdo com fornecedores e outras
entidades importantes para a empresa.

Como na empresa JCL existe uma politica de proximidade com os colaboradores, quando existem
informacdes novas, devem ser divulgadas sempre que possivel pessoalmente. Contudo, de modo a que
fique registado e possa ser consultado quando necessario, devem ser elaboradas Ordens de Servigo
(0.S)) (Oliveira, 2012).

As O.S. devem ser disponibilizadas em formato digital e comunicadas via correio eletrénico (quando o0s
colaborados possuam), por panfletos ou afixacéo da informacéo. Deverdo ser prestados esclarecimentos
sempre que necessario. Sempre que se considere necessario devera ser realizado um registo de leitura.

A via telefonica é o meio de comunicagdo mais utilizado na empresa JCL, uma vez que sdo fornecidos
equipamentos para o efeito aos colaboradores. Por isso, este meio deve ser o privilegiado pela JCL para
divulgar a informacéo (ex.: alteracéo do destino da mercadoria).

Todos os novos documentos ou alteracGes devem ser devidamente distribuidos pelos colaboradores da
empresa, tendo em conta o Registo de distribuicdo de documentos.

A norma NP EN 1SO 9001:2008 n&o exige nenhum procedimento documentado relativamente a esta
matéria. Contudo, propde-se que seja realizado um procedimento, pois a comunicacdo dentro de uma
organizacg&o pode ser determinante para o cumprimento dos requisitos do produto e do cliente (Fig. 38).
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Entidades - »,
Oficiais FEFEUI?*:LDS B Identificag o Atualizacao Atualizacio
g requisitos requisitos arquivo

Planear e
controlar a
gestdo

Validar
- A alteracbes Atua!\\zar
GE”[ ' internas arquivo
alteracdes

A internas

"] documentos,

decisbes da
gestio

Divulgar Melhoria
Selecionar » Emitir 0.9 > informacao Continua
II1fDI’I113§ ao aos

colaboradores

Gerir

A 4

Fig. 38 — Diagrama do procedimento documentado gestdo da comunicagéo interna

Este procedimento pressupde que a JCL possua essencialmente trés documentos: Ordem de Servico,
Lista de Requisitos Legais e Registo de Leitura. No Anexo C encontra-se um exemplo de cada um dos
documentos.

4.3.3. REVISAO PELA GESTAO E PLANEAMENTO

A gestdo, de acordo com a NP EN 9001:2008 deve, periodicamente, rever o sistema de gestdo da
qualidade, ou seja, avaliar oportunidades de melhoria. Depois da revisdo a JCL devera proceder ao
planeamento dos objetivos e a¢des e identificar as principais atividades na eficacia e melhoria do SGQ.

Portanto, para assegurar 0 cumprimento destes requisitos, o SGQ e a sua melhoria continua propde-se
que a revisdo do sistema seja realizada através de reunides anuais. Nestes momentos deverdo ser
analisados, discutidos e revistos os seguintes inputs, que resultam de informagéo recolhida ao longo do

ano:

v
v
v
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Politica e objetivos da qualidade.

Desempenho dos processos: indicadores de desempenho.

Resultados auditorias - um dos requisitos da Norma NP EN 9001:2008 é a realizacdo de
auditorias internas. A geréncia devera analisar os resultados das mesmas através dos relatorios
de auditoria realizados.

Retorno da informacdo do cliente: a satisfacdo do cliente € o motor de desenvolvimento de uma
empresa e portanto a sua opinido é fundamental. O cliente podera demonstrar a sua opinido
através da comunicagdo pessoal com os colaboradores, que devera ser sempre registada ou
através, por exemplo, da realizacdo de inquéritos de satisfacao.

Analise das ndo conformidades e do estado das acBes preventivas e corretivas.

Analise do cumprimento de revisdes anteriores e de outras alteraces que possam afetar o SGQ
da JCL.
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Apds a revisdo do sistema de gestdo deverao ser definidas as seguintes tarefas:

v Estratégia anual da empresa: este plano também dara resposta a outros requisitos da norma,
nomeadamente (5.4.2. planeamento da qualidade e dos objetivos, 7.1. planeamento da
realizacdo do produto, 7.3.1. planeamento, concegédo e desenvolvimento de novos produtos ou
servicos e 8. monitorizacdo, medicao, analise e melhoria continua dos processos).

Plano de investimento.

Novos produtos.

Novas estratégias de marketing — Plano de Marketing.

Possiveis corregdes dos processos, indicadores, fungdes, etc.

ANANENEN

Todos estes pressupostos deverdo fazer parte de um relatério final de ano - Relatério de Desempenho,
ou seja, o relatério que resulta da analise da revisdo ao SGQ.

Esta revisdo deve ser realizada com o gestor da qualidade. Além da reunido anual, o gestor da qualidade
e a geréncia, deverdo reunir periodicamente para verificar se existe alguma necessidade de alteragdo
revelante. Todas as reunides, alteracdes, deverdo ser evidenciadas, ou seja, registadas. O registo podera
ser uma ata.

Podemos concluir que a revisdo pela gestdo acaba por se tratar de um “olhar” muito especifico e rigoroso
ao mais alto nivel, para que o desempenho do SGQ siga a politica e objetivos de qualidade definida
(Fernandes, 2013).

4.3.4. TAREFAS REALIZADAS

A importancia de um sistema de gestdo da qualidade ja foi comunicada, de uma forma breve, aos
funcionérios através de um panfleto que contém também um inguérito.

Obond owe sum paricpecda |
e g cags |

Fié.r 39 Ihquérito de divulgacdo do SGQ pelos colaboradores
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O organograma sugerido foi avaliado e aprovado pela geréncia e ja se encontra afixado nas instalagdes
da empresa e para tal foi nomeado um colaborador interno para gestor da qualidade. Contudo, € ainda
necessario que este frequente uma formacao na area da qualidade e na norma NP EN 9001:2008.

A JCL jé possuia informacdo sobre todos os documentos legais necessarios a laboracdo da empresa e,
portanto, foi realizada uma uniformizacgdo da Lista de Requisitos Legais. Esta Lista contém o tema, 0
nome do documento legal (ex.: Lei n° 7), 0 ano, a data (dia e més), um resumo (ex.: aprova o cédigo do
trabalho), os itens aplicaveis (ex.: artigo 6°) e observacg®es. Esta lista esta disponivel num ficheiro em
formato EXCEL, Fig. 40 e todos os itens podem ser ordenados e filtrados conforme necessario.

i B C 1} E F G H ]
1
2
ITENS IMPACTE NA AREA DE
TEMA DOC LEGAL | ANO| DATA RESUMO APLICAYEIS NEGOCIO
3 v | v v v - - - -
Tece determinagaes conziderande o disposto no 14 do artige 8° do DL
Daspacho | oo | 3de |N:32212000, queinstitsi um novo regime juridico relativa 3 designagio o .
2338101 Feverciro |3 qualificagie profizsional doz lheiros de zeguranga para of  Tederitens
104 transporte de mercadoriaz perigozazporestrads, )]
S locach e Phon bt ity GERIGA: & redefinigio do Piano de
REGULAMENTO DOS BETSES | [l 30907 | 2007 ¢ |Condigoes para 3 colocagio no mercade doz batdes de ligantes) oy, i, fjnspeceSo ¢ Ensaio de forma 3 cumprir
105 Agoste |hidrailicos, assim come az dizposigdes relativas 3 exscugio de estruturas s S Lot
2008 Sistema de Geztio da Qualidade Tadaritens
106 2001
2004 Sistema de Geztio do Ambiente Tadaritens
107 400
hileni 2008 Sistema de Gestio da Seguranga ¢ Sadde no Trabalho Tadaritons
[0SHAS 18001)
108
109 2010 Regras Gerais para produtos pré-fabricados Tadaritons
110 2008 Produtos Pré-fabricados em betdo - Elementos para pontes Tadaritons
m 2008 Produtos Pré-fabricados em betdo - Pré-lajes para pavimentos Tadoritens

Fig. 40 — Modelo Excel da Lista de Requisitos Legais

O registo de leitura também foi utilizado para registar a rececao do inquérito de divulgacdo da norma
pelos colaboradores.
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4.4. GESTAO DE RECURSOS

A satisfacdo do cliente e a conformidade com os requisitos do produto ndo é possivel se ndo existir uma
gestdo dos recursos necessarios, assim como para implementar, manter e melhor continuamente o
sistema de gestdo da qualidade (Fig. 41).

g A
Competéncia, formagﬁo e leDeterminagdo das competencias necessarias para o

. iali ~ trabalho que desempenham
consciencializacao )0 Formacdo e conciencializagdo

( “\eEdificios, espacos de trabalho

Infraestrutura e Equipamentos de processo
eServicos apoio ( transporte, comunicagdo, sistemas

informacgado)

lsFatores fisicos, ambientais e outros (ruido, condigGe
Ambiente de Trabalho atmosfericas)

. /

Fig. 41 — Gestéo de recurso do SGQ

A Fig. 41, apresenta todos os processos de gestdo de recursos pretendidos pela norma. No primeiro
ponto importa realgar que a determinacdo de competéncias prévias facilita a contratacdo de novos
colaboradores e a formagéo e consciencializacdo contribuem para que sejam atingidos os objetivos do
cliente, do produto e da qualidade.

4.4.1. COMPETENCIA, FORMACAO E CONSCIENCIALIZACAO

No Quadro 12, estd uma tabela tipo a ser utilizada para determinar quais as funcoes de cada atividade e
quais as competéncias necessarias para a realizar.

Quadro 12 — Modelo tabela para definir as fun¢des da JCL

Funcdes

Nome da Funcéo

Departamento

Posicdo Hierarquica

Funcbes

Habilitagdes minimas

Todas as atividades da JCL deverdo estar definidas e documentadas pois todas sdo importantes para
garantir a conformidade do produto. A criacdo de um Manual das FuncBes podera ajudar que em
qualquer altura seja facil alterar as fun¢des, competéncias ou contratar novos colaboradores.
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As funcbes também deverdo estar definidas nas instrugdes de trabalho respetivas, ou seja, nos manuais
propostos anteriormente.

Em seguida sdo apresentadas todas as fungdes, claramente definidas. Além dos cargos definidos no
organograma, propde-se a definicdo das funcdes de ajudante porque apesar de existir essa fungéo nao
havia nenhuma definicdo das suas tarefas e a introducéo da funcéo de socorrista.

N&o existe atualmente nenhum funcionario da empresa que possua um curso de primeiros-socorros que
permita auxiliar os restantes colaboradores. Apds analisar os documentos de acidentes de trabalho da
JCL, constatou-se que ja existiram varios acidentes de trabalho ligeiros (cortes, quedas, etc.) mas
também alguns graves, nomeadamente acidentes vasculares cerebrais. Portanto, € proposto a insercao
desta funcdo nos quadros da empresa. Devera constar do Plano de Formacdo anual da JCL, a formacéo
em primeiros socorros a pelo menos um dos colaboradores. Devera privilegiar-se os colaboradores que
se encontram mais tempo no estaleiro da empresa e que desse modo possam socorrer de uma forma mais
eficaz os colegas em caso de acidente, inclusive acompanha-los a um centro hospitalar, caso seja
necessario. Deverao estar em locais visiveis, conforme exigido pelo relatério de higiene e seguranca da
empresa, todos 0s numeros de emergéncia necessarios (bombeiros, policia, hospitais, etc.).

As funcbes, apresentadas nos quadros seguintes (Quadro 13 a Quadro 28), foram definidas em
coordenacéo com a empresa JCL.

Quadro 13 — Fungdes Geréncia

Nome da Funcéo Geréncia

Departamento -

Posicdo Hierarquica -

Funcbes -Definir e manter atualizada a estratégia e os objetivos
da empresa
-Definir e estabelecer toda a estrutura organizacional
da JCL
-Aprovar e rever todos as politicas de qualidade da
empresa

-Aprovar o Plano de Investimento Anual

-Aprovar a Politica de recursos humanos,

nomeadamente novas admissdes e requalificacdes.

-Aprovar e rever todos os documentos da JCL,

especialmente o plano de formacao.

-Negociar contratos com clientes e fornecedores,

sempre que se julgue aplicavel.

-Classificagdo, lancamento e controle das contas-

correntes dos bancos

-Emissao de cheques e ordens de pagamento

-Promover as politicas ambientais na empresa,

inclusive a formacdo necesséria.

-Avaliar o desempenho dos processos

-Promover a implementacao de acdes de melhoria
Habilitagdes minimas Formacao Superior: Licenciatura

Experiéncia: 10 anos

Formacdo: Gestdo, Sistemas de gestdo qualidade,

ambiente e seguranca, formacdo betdo pronto,

capacidade profissional de transporte de veiculos

pesados (hacional).
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Quadro 14 — Fungdes Gestor Qualidade

Nome da Funcéo Gestor Qualidade

Departamento Direcdo qualidade

Posicao hierarquica Depende diretamente da geréncia
Funcdes -Elaborar revisdes documentais do sistema

-Recolher elementos para avaliar o desempenho da
empresa na perspetiva da qualidade

-Desenvolver acdes corretivas apés a analise de dados
do SGQ

-Rececionar e registar as reclamacdes e néao
conformidades e, analisar o desenvolvimento das
mesmas até ao seu fecho

-Monitorizar a satisfacdo do cliente

-Promover monitorizagdes no Centro Producdo de
Betdo

-Rececionar e introduzir as reclamacdes e nao
conformidades e analisa-las

-Elaborar relatérios de atividade e desempenho
-Desenvolver agées corretivas em resultado da analise
do sistema e elaborar a¢des de melhoria

-Elaborar o plano de gestao de Residuos

-Recolher elementos para avaliar o desempenho da
empresa na perspetiva da seguranca, higiene e
situagbes de emergéncia assim como toda a
documentacdo legal neste &mbito.

-Implementar o Plano de Higiene e Seguranga no
trabalho, realizado por entidade externa, com a
supervisdo da geréncia.

-Responsavel pelas auditorias internas

-Selecionar funcionarios para realizar auditorias
internas e garantir que possuem a formacao adequada
-Recolher por meio da verificagdo de documentos ou
por meio de entrevistas efetuadas aos auditados as
evidéncias necessarias

-Efetuar o relatério final de auditoria

Habilitagbes minimas Formacao Superior: Licenciatura
Experiencia minima: 3 anos
Formacdo: NP EN NP EN ISO 9001:2008:2008,
14001,18001, gestédo da qualidade, auditorias.
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Quadro 15 — Fungdes Departamento Administrativo e Financeiro

Nome Funcéo

Administrativo e recursos humanos

Departamento

Direcdo Administrativa e Financeira

Posicdo Hierarquica

Depende diretamente da Administra¢éo

Funcbes

-Rececao, codificacdo e distribuicdo correspondéncia
(cartas, faz, email) e chamadas telefonicas.

-Envio toda a documentacgédo contabilistica necessaria
para o servico externo de contabilidade dentro dos
prazos

-Pagamento a fornecedores

-Contratos de trabalho: recrutamento, verificacdo e
validacdo do processo individual de cada funcionario
(Bilhete identidade, n° contribuinte, n°® seguranca
social, passaporte ou visto no caso de trabalhador
estrangeiro), assim como a sua manutengéo, promover
0 acolhimento dos novos colaboradores (distribuicdo
manual do Manual de Acolhimento), comunica¢cdo com
a empresa responsavel pela Saude no trabalho
(exames médicos); controlo da caducidade/ renovacao
de contratos

-Controlo presencas dos funcionarios

-Pagamentos a funcionarios e distribuicdo dos recibos
dos ordenados

-Participacdo de possiveis acidentes de trabalho
(comunicacdo com o servigo externo de SHST)
-Rececao de pessoal externo a empresa e controlo da
sua presenca

HabilitagBes

Formacéo: 9° ano de escolaridade
Experiéncia minima: 5 anos
Formacéo: Pacote Office, Programa Saft
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Quadro 16 — Func¢@es do responsavel do departamento de manutengao

Nome Funcéo Técnico Responsavel Manutencao

Departamento Departamento Manutencéo e equipamentos

Posicéo hierarquica Dependa diretamente da geréncia

Funcdes -Planear e dirigir toda a atividade de manutencéo
preventiva e corretiva dos equipamentos internos e dos
edificios

-Rececionar e inspecionar 0s equipamentos internos e
externo de producéo, transporte e betonagem de betdo
pronto

-Assegurar a manutencédo de todos 0s equipamentos
da empresa

-Gerir toda a documentacao legal dos equipamentos
-Cumprir o estipulado no plano de gestéo de residuos
-Cumprir os procedimentos de seguranga/ambiente
aplicaveis

- Assegurar os recursos de mao-de-obra e de materiais
necessarios para a manutencao da central de betéo,
viaturas e outros equipamentos

-Gerir o stock de materiais necessarios a manutengéo
dos equipamentos

-Garantir a execucdo de todas as normas de
seguranca e ambiente na oficina, especialmente a
gestao dos residuos

-Definir as areas de acondicionamento de residuos,
lubrificantes e adjuvantes

-Enviar as Guias de Acompanhamento de Residuos
para o departamento de gestor da qualidade

-Avaliar as necessidades de aquisicao, devolugédo ou
eliminacdo de equipamentos.

Habilita¢des 9° Ano de escolaridade
Experiéncia minima: 10 anos
Formacdo: Higiene e seguranga no trabalho, nas
instrucdes de trabalho apliciveis.
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Quadro 17 — Func¢des do responsavel pelo diretor do departamento CPB

Nome Funcéo

Diretor Producédo

Departamento

Departamento Centro de Producédo de Betéo

Posicao hierarquica

Depende diretamente da geréncia

Funcéo

-Realizacédo prospecdo ao mercado e angariacdo de
propostas

-Coordenar os recursos humanos e 0s materiais
necessarios ao funcionamento do centro de producao
de betdo

-Controlar e garantir o planeamento da producao
-Assegurar a rececdo e confirmacdo dos pedidos de
betéo pronto

-Dar apoio a geréncia no estudo de novos produtos
-Efetuar, com o gabinete comercial, a analise prévia
das consultas efetuadas

-Responsavel pelo cumprimento do planeamento
diario de encomendas, realizado com o gabinete
comercial

-Informar ao Gabinete Comercial qualquer anomalia
gue implique um atraso na entrega do produto ao
cliente, de modo a que o possa informar

-Garantir a faturagéo

-Assegurar a contabilizagé@o de existéncias e entradas
no CPB

-ldentificar e tratar produtos ndo conforme e informar o
Departamento Qualidade

-Assegurar que foram distribuidos todos os EPl e EPC
aos colaboradores relacionados com o centro de
producgéo de betdo

-Analisar e verificar todas as reclamagfes e enviar
para o departamento da Qualidade

-Assegurar que esta disponivel toda a documentagéo
necessario ao CPB

-Assegurar o cumprimento do Plano de Inspecéo e
Ensaio e das calibra¢des dos equipamentos
-Promover a execucdo de composicbes de betdo
pronto

-Assegurar o cumprimento do plano de gestdo de
residuos e planos de emergéncia e dos procedimentos
existentes para a qualidade/seguranca e ambiente.
-Comunicar com a geréncia qual a formacgéo
necessario identificada para as funcdes do CPB

Habilitagdes minimas

Formacao superior: Licenciatura

Experiéncia minima: 5 anos

Formacéao: tecnologia do betdo,
gualidade/ambiente/seguranca
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Quadro 18 — Funcgdes do responsavel pelo departamento de aluguer de camifes betoneira

Nome Func¢éo Diretor Aluguer

Departamento Departamento Aluguer Camibes

Posicéo hierarquica Depende diretamente da geréncia

Funcéo -Realizacédo prospecdo ao mercado e angariacdo de

propostas para o aluguer de camibes betoneira
-Gestéo dos contratos com os clientes

-Realizacdo da faturacdo mensal da prestacdo de
servicos

-Gerir os horarios, a frota e os recursos humanos
afetos ao aluguer de camibes betoneira

-Conferir as folhas de bordo de todos os motoristas no
final de cada més

-Verificagdo das folhas de combustiveis

-Verificagdo e armazenamento dos discos dos
tacografos

-Organizacdo dos documentos legais de todas as
viaturas de aluguer (livretes, seguros, inspecdes, etc.)
-Disponibilizagdo do manual do motorista

-Garantir que as inspecdes periddicas, assim como a
manutengao preventiva, sdo realizadas em articulagéo
com o departamento de manutencao e equipamentos
-Propor formacé&o anual para os motoristas
-Organizacao do parque de estacionamento da frota
-ldentificar e tratar reclamacbes e informar o
departamento da qualidade

Habilitagbes minimas Formacao Superior: Licenciatura
Experiéncia minima: 10 anos de experiéncia
Formacdo: Gestdo de qualidade, ambiente e
seguranca, capacidade profissional de transporte
nacional
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Quadro 19 — Func¢@es do operador de central

Nome Funcéo

Operador Central e pa carregadora

Departamento

Departamento Producdo Betéo

Posicao hierarquica

Depende diretamente da direcdo CPB

Funcéo

-Fabricar betdo fresco de modo a cumprir as
caracteristicas especificadas

-Controlar o teor de humidade dos agregados
-Controlar doseamento dos materiais

-Verificar visualmente a consisténcia e uniformizagéo
do betdo

-Detetar ndo conformidades e informar o departamento
producéo

-Garantir a limpeza da area envolvente ao CPB e
central de betédo

-Registar vendas diarias betéo pronto

-Manter atualizado o registo de encomendas em curso,
permitindo indicar a qualguer momento se ja se
encontram colocadas em producéo.

-Rececionar os agregados do betédo tendo em conta as
caracteristicas definidas na GR e da amostra padrao
-ldentificar os agregados nas tolvas

-Acondicionar os agregados no interior das tolvas
assegurando a sua devida separacéao e identificagdo
-ldentificar inertes ndo conforme

-Recolher amostras de materiais, conforme PIE, e
entregar ao operador de laboratorio.

-Assegurar que as tolvas estdo cheias sempre que é
necessario fabricar betdo pronto

-Cumprir com o0s procedimentos de seguranca/
ambiente aplicaveis

Habilitagdes minimas

12° ano de escolaridade

Experiéncia: 1 més

Formacdo: Tecnologia do betdo, manobrador de
maquinas
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Quadro 20 — Func¢des do técnico comercial

Nome Funcéo Técnico Comercial

Departamento Departamento CPB

Posicao hierarquica Depende do departamento CPB

Funcéo -Atendimento pessoal, telefénico, correio eletronico ou

fax das necessidades dos clientes

-Elaboracéo de orcamentos

-Elaboracéo de nota de encomendas

-Analisar, com a direcdo producdo de betdo, a
viabilidade das consultas efetuadas

-Proceder ao fecho de propostas comerciais e
acompanhar as negociacoes

-Gerir rececao e distribuicdo de documentacao externa
proveniente de clientes

-Analisar e negociar eventuais alteracdes com o0s
clientes a encomendas ja efetuadas

-Informar o cliente sobre qualquer anomalia que
implique um atraso na entrega do produto

-Divulgar internamente todas as anulacdes de
encomendas por parte de clientes

-Realizacdo da guia de transporte/ remessa para o
transporte do produto

-Faturacdo dos produtos vendidos através do
programa saft

-Assegurar as cobrancas

-Gerir recebimentos e emitir recibo

Habilitagdes minimas 12 ° Ano de escolaridade
Experiéncia minima: 5 anos
Formacdo: orcamentista, programa de faturacdo
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Quadro 21 — Funcgdes do responsavel pelos ensaios

Nome Funcéo

Técnico Ensaios

Departamento/ Gabinete

Gabinete de ensaios

Posicao hierarquica

Depende do departamento CPB

Funcéo

-Realizar acompanhamento de betonagens especiais
quando solicitado pelo cliente

-ldentificar N&o conformidades

-Recolher amostras: preparar moldes necessarios,
recolher amostras para realizacdo de provetes e
ensaios de abaixamento, recolher provetes
preparados em obra, identificar os provetes, colocar os
provetes em cura himida, verificar e manter em bom
estado de conservacdo os moldes e equipamentos,
identificar ndo conformidades, cumprir o plano de
amostragem.

-Garantir que os provetes tém a cura adequada
-Efetuar os ensaios descritos no Plano de inspecéo e
ensaio, que esta no Manual de Ensaio

-Utilizar moldes com as dimensdes necessarias para a
execucao do ensaio

-Elaborar o Boletim de Ensaio

Habilitagdes minimas

12° Ano de Escolaridade ou equivalente

Experiéncia minima: 5 anos

Formacéao: curso técnico de laboratério ou equivalente,
formagé&o em tecnologias do betéo

Carta de ligeiro

Quadro 22 — Funcgdes do responsavel pelo gabinete de compras

Nome Funcéo

Técnico Aprovisionamento

Departamento

Gabinete de Compras

Posicéo hierarquica

Depende do Departamento Administrativo/Financeiro

Funcéo

-Efetuar pesquisas de mercado para recolher precos
-Negociar propostas, quando aplicavel

-Garantir a aprovacdo de compras pelo departamento
administrativo/financeiro

-Efetuar Requisicdo encomenda de material

Habilitacdes minimas

- 12° ano de escolaridade
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Quadro 23 — Fungdes do motorista

Nome Funcéo

Motorista

Posicao hierarquica

Depende do departamento de aluguer camides

Funcéo

-Preenchimento das folhas de bordo diarias e entregar
ao departamento até 10 dias depois se estiver no
aluguer

-Levantamento da guia de transporte antes de sair do
centro de producéo

-Preenchimento das folhas de abastecimento de
combustivel

-Preenchimento dos discos de tacografo de acordo
com as instru¢fes do equipamento que dispde e da lei
em vigor.

-Verificagdo do preenchimento dos discos de tacégrafo
-Garantir que possuem a bordo do veiculo que
circulam todos os documentos legais (carta de
condugao, livre. Seguro, inspecao periddica, discos de
tacégrafos dos ultimos 28 dias)

-Informar o departamento das avarias do veiculo —
Folha de avarias

-Efetuar limpeza do veiculo

Habilitagdes minimas

- 12° ano de escolaridade

Experiéncia minima: 3 anos

Formacao: Carta de conducgéo de veiculos pesados,
Certificado de Aptiddo de Motorista (CAM),
Preenchimento discos tacografos, formagcdo em
tecnologias do betdo
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Quadro 24 — Func¢des do operador betoneira

Nome Funcéo

Operador de Autobetoneira

Posicao hierarquica

Depende do departamento de aluguer de camibes

Funcéo

- Colocar as Auto- Betoneiras no local de carga,
conforme planeado.

- Procurar a guia de transporte junto do departamento
de producéo de betdo (escritério produgao).

- ApOs a carga da AB proceder ao seu transporte até
ao local de descarga determinado.

-Descarregar o betdo da AB e validacdo da guia de
transporte (rubrica do cliente).

- Entregar uma cépia ao cliente (quadruplicado) e
trazer o original rubricado.

-Garantir a lavagem do camido em locais apropriados
- Se necessario, auxiliar na recolha de amostras para
a realizagdo de provetes e execu¢do de ensaios de
abaixamento de beté&o.

- Inspecionar visualmente as caracteristicas do bet&o
até ao fim da descarga.

- Garantir a limpeza e conservagéo da viatura.

- Realizac&o do Inquérito de Satisfacdo ao cliente na
perspetiva do motorista

- Cumprir os procedimentos de seguranga/ambiente e
equipamentos de protecdo individual.

Habilitagdes minimas

12° ano de escolaridade

Experiéncia minima: 3 anos de experiéncia de
conducéo de viaturas pesadas e experimental: 5 dias
Formacdo: CAM e formacéo em tecnologia do betao
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Quadro 25 — Func¢des do operador de Autobomba

Nome Func¢éo Operador Autobomba

Posicao hierarquica Depende do departamento de aluguer de camibes

Funcéo -Executar todas as atividades inerentes a bombagem
do betéo;

-Proceder a todos os registos necessarios e garantir a
formalizacdo da bombagem;

-Garantir a limpeza e conservacédo da Autobomba,;
-Cumprir com 0s procedimentos de
seguranca/ambiente quando aplicaveis e PIE;
-Preencher a guia de bombagem e proceder & sua
formalizagéo;

-Realizar amostragens para realizacdo de provetes de
ensaios de abaixamento de betédo, quando necessario

Habilitagbes - 12° ano de escolaridade
- Experiéncia minima: 3 anos como condutor de
veiculos pesados
- Formagéo: Carta de conducéo de veiculos pesados,
Certificado de Aptiddo de Motorista (CAM),
Preenchimento  discos  tacografos, formacao
tecnologias do betdo e periodo experimental: 5 dias

Quadro 26 — Funcdes de ajudante

Nome Func¢éo Ajudante

Posicao hierarquica Depende do departamento de manutencdo e
equipamentos

Fungéo -Auxiliar na oficina

-Responsével pela remocao de inertes da central
-Responsével pela limpeza da oficina

Habilitagdes minimas 12° ano de escolaridade
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Quadro 27 — Funcgdes do responsavel pela oficina e assistente em viagem

Nome Funcéo

Responsével pela oficina

Posicao hierarquica

Depende do departamento de manutencdo e
equipamentos

Funcéo

-Promover a reparagéo de equipamentos

-Deslocacéo no caso de avaria de algum equipamento
que ndo se encontre no estaleiro

-Realizar a manutengdo preventiva de acordo com o
planeamento previsto

-Rececionar todas as encomendas direcionadas para
a oficina

-Entregas documentos legais (ex.: faturas) de compras
no departamento de administragdo com a inscrigdo do
nome do equipamento em que é utilizado (ex.:
matricula)

-Elaborar uma requisicdo de material sempre que se
efetue uma compra diretamente na loja
-Apresentacdo documentada das avariadas dos
equipamentos

-Responsavel pela manutencdo do posto de
combustivel e pelo registo. Devera entregar o registo
semanalmente na administracao

-Organizacao espacial da oficina

-Manutencdo dos materiais existentes na oficina

Habilitagdes minimas

12° ano de escolaridade
Experiéncia minima: 2 anos em mecéanica e
eletricidade

Quadro 28 — Funcgdes socorrista

Nome Funcéo

Socorrista

Posicéo hierarquica

Depende do departamento administrativo

Funcéo

-Prestar assisténcia em caso de acidente
-Estabelecer ligacdo com os niumeros de emergéncia
médica

-Acompanhar a vitima ao hospital

-Gerir a caixa de primeiros socorros

-Efetuar o registo de acidente em impresso proprio

Habilitagdes minimas

Curso basico de prestacéo de 1° socorro

Relativamente & formacdo, esta é fundamental pois permite um maior e melhor rendimento das
maquinas, possibilita o conhecimento de novas tecnologias e técnicas de producdo e proporciona
métodos de trabalho novos. No mundo industrial atual, as mudancas sao tdo rapidas que ndo se pode
correr o risco de ficar obsoleto. O importante ndo é a forma como se faz a formagdo, mas sim garantir
que todos os colaboradores possuam todas as informacdes necessarias para 0 desempenho eficaz e

eficiente das suas tarefas. SO assim € possivel exigir a produtividade pretendida.

A norma NP EN ISO 9001:2008 exige que a gestdo de topo planeie a formacdo adequada, tendo em
conta as consideracoes do gestor da qualidade e das direcGes. O Codigo do Trabalho (Lei n® 7/2009, de
12 de Fevereiro) também obriga as empresas a promoverem, junto dos trabalhadores, sessdes de
formacdo, para que estejam prevenidos dos riscos que ocorrem nos seus postos de trabalho. Importa

64



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

relembrar que cada trabalhador tem direito a um ndmero minimo de 35 horas anuais de formacéo
continua que devem ser realizadas, sempre gue possivel, durante o horario de trabalho.

A empresa JCL ndo planeia a formacéo anual, apenas forma os seus colaboradores segundo as
necessidades que vao surgindo. Por exemplo, no Gltimo ano, a JCL apostou na formagdo em
preenchimento de discos de tacdgrafo, no formato anal6gico e digital, e nos tempos de trabalho (ambos
obrigatorios por lei). Também contribuiu monetariamente para a realizagdo dos certificados de aptiddo
de motorista (CAM) aos colaboradores com a fungédo de motorista.

No dmbito da seguranca e saude no trabalho, a JCL apenas realizou uma formacéao neste ambito (2009).
Este servigo é realizado através de uma entidade externa. Também nunca foram realizadas a¢des de
formacdo no d&mbito das instrucBes de trabalho. Portanto, pode concluir-se que esta matéria esta muito
debilitada na empresa.

Além das referidas, a formagdo dos colaboradores é necesséaria sempre que sdo introduzidas novas
maquinas, novas tecnologias, novos documentos legais ou internos e de uma forma continua sobre
higiene, seguranca e saude no trabalho. Deverd possuir uma componente tedrica e outra prética.

Portanto, é importante que a JCL inclua, pelo menos, no seu plano de formacao as seguintes matérias:

v' Gestédo qualidade: Direcionado especialmente para o Responsavel pela Qualidade.

v Sistema Gestio Qualidade: E importante que todos os funcionéarios da empresa conhecam o
sistema de gestdo da qualidade implementado. E necessério que todos se sintam parte da solucao
para contribuiram de forma positiva para a melhoria continua do sistema.

v'Auditoria: S6 é possivel existir um sistema de gestao da qualidade completo se forem realizadas
auditorias internas e, se houver certificacdo, auditorias externas. E necessario que os
funcionarios que tém responsabilidade na auditoria possuam formag&o na Norma 19011.

v Higiene, seguranca e salde no trabalho: No ano de 2015 a ACT (Autoridade para as Condigdes
do Trabalho) esta a realizar uma acgdo de sensibilizacdo para fomentar o aumento das acoes de
formacdo das empresas nesta matéria. H4 uma campanha especifica para os motoristas,
intitulada “planear antes, viajar em seguranca depois” pois, segundo as estatisticas de acidentes
da base de dados europeia CARE, morrem nas estradas europeias cerca de 10 000 pessoas, que
incluem certa de 1330 motoristas de transporte de passageiros e veiculos pesados de
mercadorias. A maioria dos funcionarios da JCL sdo motoristas e portanto devera existir
formacdo nesta &rea por forma a diminuir o risco de acidente assim como o risco de
desenvolvimento de doencas, nomeadamente problemas dorso lombares, quedas e exposigéo a
perigosos fisicos (ruido, vibragOes, substancias perigosas). As doengas referidas anteriormente
sdo consideradas, pela ACT e pela Medicina no trabalho as que possuem maior ocorréncia neste
tipo de trabalho, assim como o absentismo, a fadiga e as perturbagdes musculo-esqueléticas.

v' Primeiros socorros: E sugerido a introducio desta fungio na empresa, contudo s6 é possivel se
ja existir alguém com esta formacdo. Caso contrario é necessario formar colaboradores nesta
materia.

v' Formacgdo nos Manuais: Anteriormente foi sugerido que as instru¢bes de trabalho estejam
descritas de uma forma simplificada através de Manuais, nomeadamente Manual Motorista,
Manual Manutencdo, Manual Producéo e Manual Administrativo. Sé faz sentido entregar estes
manuais aos colaboradores correspondentes se souberem qual a sua fungdo e como o utilizar.
Por isto, é necessario que, caso a JCL adote este metodologia sejam realizadas formacGes neste
sentido.

v"Incentivos as PME’S: A JCL devera sempre organizar-se de maneira a melhorar continuamente.
A inovacdo, introducdo de novas tecnologias (software, certificados, maquinas) fazem parte
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dessa melhoria. Existem diversos incentivos proporcionados pelo Estado Portugués e pelo
Fundo Europeu, nomeadamente, Programa COSME, COMPETE, AICEP, os Vales que poderao
ser utilizados para melhorar o sistema de gestéo.

O plano de formacdo, anual ou plurianual, deve especificar os objetivos pretendidos, as entidades
formadoras (internas ou externas), nome acdo de formacdo, o local e o horério de realizacdo (Quadro
29).

Quadro 29 — Modelo do Plano de formacéo anual da JCL

ICL

S
PRODUTOSBE BETAC

Plano de Formacé&o Anual da JCL

ANO: AAAA
Designacao . . Objetivo Data Data Preco
'9 ? Destinatarios J N~ L . Local ¢ Formador
formacgéo Formacao inicio Fim €

O plano de formagéo deve decorrer de um levantamento prévio das necessidades de formagéo, pelo
gestor da qualidade. O gestor da qualidade realiza este levantamento tendo em conta o desempenho dos
processos, novas instrucdes trabalhos, etc. Devera reunir com 0s responsaveis de cada departamento
para completar este levamento (Quadro 30).

Quadro 30 — Modelo do levantamento de necessidades de formacéo

IGL
Levantamento de necessidades de formacgao PRODUTERBE TR
ANO: AAAA

Este formulério pretende identificar as necessidades de formagdo, de modo a adequar as agles
formativas as reais necessidades da empresa.

1. 3.
Identificacdo | 2. Identificacéo 4. 5. Previsdo n® | 6. Previséo | 7.Possiveis 8
do problema | Profissionais | da area ou | Objetivos | de de entidades '
. o o L Interna/externa
ou abrangidos tema de | atingir participantes realizacdo | formadoras
necessidade formagao

Tal como a norma NP EN ISO 9001:2008 exige, as a¢des de formacao também deverdo ser devidamente
registadas. Propde-se a utilizacdo do registo (Quadro 31), que possui 0 home da acdo, a descri¢do dos
conteudos, o nimero de horas efetivas, o local, o nome do formador e os colaboradores que participaram.
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Quadro 31 — Modelo registo de acédo de formacéo

Registo Acdo de Formacao

Nome ac¢éo formacéo

Descricdo sumaria dos contetdos abordados

Local: N° Horas: Formador:

Nome do participante Rubrica

O registo anterior também funciona como comprovativo de presenca dos colaboradores na formacéo,
atraves da rabrica.

A avaliacdo da eficacia das formagBes/agdes empreendidas consiste em avaliar ndo sé as aquisicOes de
competéncias do colaborador mas o seu impacto na dindmica da empresa, ou seja, se 0S objetivos para
0 qual se prop6s a formagdo estdo a ser cumpridos. Para cumprir este requisito propde-se que a JCL
realize 0s seguintes documentos:

v Ficha de Avaliacdo da a¢do de formagdo que deve ser realizada no préprio dia da formacéao
(Quadro 32).

Quadro 32 — Modelo Ficha de avaliagcao da formacgédo

Ficha de avaliagdo da Formacao

ICL

PRODUTOSBE BETAC

Identificacdo da A¢éo de Formacéo:

Nome:
Duracéo: Data inico: Data fim:

112|134 |5
Conteuldos da agdo Inadequados Totalmente adequados
Explicagdo das matérias Pouco eficaz Muito eficaz
Utilidade dos contetdos Inaplicaveis Totalmente aplicaveis
Documentacgéao fornecida Inadequada Totalmente adequada
Formagéo pratica desenvolvida Deficiente Totalmente adequada e eficaz
Simpatia do formador Nenhuma Plena
Organizacao formacao Nenhuma Plena
Condi¢des do local Inadequados Totalmente adequados
Equipamentos e tecnologias Inadequados Totalmente adequados
utilizadas
Observacdes:
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v Ficha de avaliacao individual de eficacia da formacdo que devera ser realiza apds seis meses
da conclusdo da formac&o. Esta Gltima avaliacdo deverd ser realizada pelo superior hierarquico
de cada trabalhador formado, com o objetivo de avaliar a sua performance ap6s a formacéo
(Quadro 33).

Quadro 33 — Modelo da Ficha de avaliagdo individual de eficicia da formacao

Ficha de avaliagdo individual de eficicia da formagao ICL
Identificacdo da Acédo de Formacéo: Pnooﬁiéiéﬁnno

Nome:

Este formulario pretende avaliar a performance dos formandos apés seis meses da formacéo.
Devera ser realizado pelo responsével de cada departamento.

Assinale com um X nas afirmagdes que concorda.

O colaborador mostrou vontade de melhorar os seus erros

O colaborador utilizou as ferramentas na formacéo

A mudanca do colaborador teve impacto nos processos e procedimentos da empresa

As alteragbes no SGQ da empresa devido as alteragGes do cliente foram positivas

O colaborador conseguiu corrigir 0s erros

O colaborador precisa de mais formagéo

v Além das duas fichas anteriores, no dossier (destinado aos documentos das a¢des de formag&o)
da formacdo devera conter também a Ficha do Formador, para verificar se possui as
competéncias necessarias e se poderd ser Util noutras formagdes (Quadro 34).
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Quadro 34 — Modelo Ficha de identificacéo do formador

Data:
Identificacdo

Nome:

Ficha de identificacdo do formador 1ICL

=5 §
PRODUTOSBE BETAC

Data de nascimento:

Morada.

Email:

Telefone:

Habilitagdes Literarias:

Formacéo complementar:

Acéo de Formacao

Duracéo (h) Estabelecimento

Certificacé@o Profissional no dmbito da qualidade

Designacéo

Ano Entidade Certificadora

Nota Biografica

Todas as informagfes sobre o plano de formacdo e os documentos anexos a esse dossié foram
considerados tendo em conta as informacdes obtidas num documento do IEFP (Instituto de Emprego e
Formac&o Profissional) relativo a técnicas de avaliagdo na formacéo (Fig. 42).

Clientes

(Requisitos)
<

Formacgdo inicial, prevista
no manual das funcées =

1
I Necessidades
Novos 1 nédo previstas

Colaboradores

I
I
I
. v
Qualificagdo L—-}‘- - p _ Planode Avaliagdo n Clientes
mao-de-obra 1 formagéo anual eficacia > (Satisfagéo)
1 v formagdo
1 = A
Marcagées ]
! Agoes
- Formagéo Registo agdes
formagdo
Colaboradores *
atuais 4
Realizagdo _ _ _ _ _
formagé&o

Fig. 42 — Diagrama do processo de formacédo da JCL
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A JCL, de acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2008 devera também possuir um registo atualizado de
todos os seus colaboradores. Este documento deve conter os dados pessoais (home, morada, cartdo
cidaddo, boletim vacinas, conta bancaria, escolaridade), os dados familiares e fiscais, experiéncia
profissional e formacdo profissional. E importante que também exista uma copia dos documentos
pessoais dos colaboradores e das formagdes que frequentam. E pratico que estes documentos estejam

digitalizados (Quadro 35).
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Quadro 35 — Modelo Ficha individual de colaborador

Ficha Individual de colaborador

Dados pessoais:

Funcionario n°®

Nome completo:

Morada:

Localidade: Cédigo Postal:
BI/CC: Emitido em:
Telefone: Telemovel:

Data nascimento:

Validade boletim vacinas:

Carta conducéo n°:

Emitida a:

Data de validade:

Categorias:

Conta Bancéaria n°

Dados Familiares e Fiscais:

N° contribuinte:

N° da Seguranca Social:

Estado civil:

N° Dependentes:

Dados Profissionais:

Habilitagbes:

Experiéncia profissional:

De...a Funcéo

Empresa

Formacéao Profissional:

Curso

Duragéo (horas)

Anexos
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4.4.2. INFRAESTRUTURA

Como foi referido em 3.1.2. a empresa possui alguns equipamentos degradados, especialmente na area
da central de betdo. Na andlise do relatdrio de higiene e seguranca no trabalho, também é possivel aferir
gue sdo propostas varias alteracBes as infraestruturas da empresa (Fig. 43).

Legenda:

0- Entrada

1- Oficina

2- Armazém geral

3- Estacionamento viaturas
pesadas

4- Escritério producdo-
atendimento publico

5- Centro de Producio de
Betio Pronto

6 - Lavagem de camides
betoneira

7- Armazenamento de
inertes

8- Armazenamento de
equipamentos em fim de vida-
sucatas

9- Escritério da gerencia
10- Espaco social e WC's
11- Parque estacionamento
viaturas ligeiras

Fig. 43 — Vista aérea das instalacdes da JCL

De modo a possuir um SGQ € necessério que essas alteracbes mencionadas e todas aquelas que
contribuam para um melhor desempenho da realizacdo do produto e da satisfacdo do cliente sejam
realizadas. Um SGQ ndo se trata apenas de uma gestdo documental, mas da reunido de todos os aspetos
que contribuam para a melhoria da gestéo dos espagos, dos colaboradores, dos fornecedores e acima de
tudo dos clientes.

3

A gestdo das infraestruturas é essencial para melhorar a eficicia e eficiéncia dos processos. A
organizacdo, a limpeza e harmonizacgao dos espagos permite um primeiro impacto mais positivo para 0s
clientes e para a motivacao de todos os colaboradores.

Tendo em conta a organizagao atual da empresa, conforme Fig. 43, os relatdrios de Higiene e Seguranca
no Trabalho (HST), as matérias aprendidas na disciplina de gestdo de obras e seguranca da Faculdade
de Engenharia da Universidade do Porto (FEUP) e outras recomendacfes legais sdo propostas as
alteracOes descritas nos seguintes paragrafos, com vista & melhoria da qualidade das infraestruturas.

v Os relatérios de HST recomendam que sejam colocadas as instalagdes sanitarias de acordo com
o0 Decreto-Lei n°® 347/93, de 1 de Outubro, ou seja, instalagdes separadas por sexo, lavatorios
com doseador de sabéo e dispensador de toalhetes individuais, uma antecdmara para uringis e
um plano de higiene e limpeza dessas instalagfes e dos escritorios (indicag¢do das superficies a
limpar, produtos a utilizar, dosagens, procedimentos de utilizacdo, perigos associados,
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equipamentos de protecdo a utilizar e o controlo de higienizacdo através de um registo).
Também impGe a distribuicdo de extintores, um sistema automatico de detecdo de incéndios,
uma bacia de retencao de gasoleo, colocacéo de sinalizagdo como fator de prevencéo e protecao,
pavimentacdo dos caminhos de circulacdo com vista a diminuicdo de poeiras e colocacdo de
uma mala de primeiros socorros.

Escritorio da geréncia: através do contato com a empresa foi detetado que ndo existe nenhum
espaco, com condi¢des minimas, para a reunido da geréncia com outros departamentos, com 0s
clientes e fornecedores Esta necessidade foi detetada varias vezes, especialmente perante
cliente. A empresa possui um escritorio que esta apenas a ser utilizado como arquivo e que
podera ser reaproveitado. Nesse local também poderd ser realizada uma sala para acdes de
formacao.

Espaco social: O espaco social da JCL é pouco acolhedor, apenas contém um WC e os cacifos.
Apbs inquisicdo verbal dos colaboradores propGe-se a colocacdo se um frigorifico, existente na
empresa e que ndo esta a ser utilizado, e um micro-ondas. Os funcionarios consideram este
altimo eletrodoméstico Util porque poderdo diminuir os gastos de irem até casa ou restaurante.
Limpeza e organizacdo: O estaleiro encontra-se com alguma falta de limpeza, especialmente
por causa do pd, uma vez que 0 piso se encontra ainda em terra batida. Existem vérias pegas,
nomeadamente pe¢as automaéveis e sucatas, espalhadas pelo estaleiro assim como na oficina.
Central de betdo: Neste &mbito propde-se que exista uma limpeza das pecas da central de betdo
periodicamente, no minimo mensalmente, a colocagédo de corrimdes de seguranga, colocagdo de
uma torneira de servico para lavagens das méos dos funcionérios, especialmente dos motoristas
e limpeza da envolvente.

Zona de ensaios: Para obter a certificagdo do produto a empresa deverd adquirir novos
instrumentos de ensaios uma vez que alguns se encontram perto do final de vida. Devera
também ser realizado um local mais abrigado para o efeito.

Colocagdo de sinalizagdo: Na JCL a unica sinalizagdo existente ¢ dos EPI’S obrigatdrios.
Denotou-se que muitos clientes ndo sabiam onde dirigir-se quando entravam no estaleiro, por
falta de sinalizacdo. A sinalizacdo também tem como fungdo diminuir o risco de acidente.
Deveré consultar-se o relatorio de HSST, verificar qual a sinalizac&o obrigatoria e coloca-la.

A manutencdo preventiva € uma exigéncia da norma e para que todas estas infraestruturas estejam a
funcionar corretamente é essencial que existam documentos que definam como a realizar.

4.4.3. AMBIENTE TRABALHO

De acordo com a norma, a JCL devera gerir as condi¢gdes em que o trabalho € realizado, incluindo fatores
fisicos, ambientais e outros (ruido, humidade, luminosidade ou condigdes atmosféricas).

Esta matéria deve estar prevista nas avaliagdes de risco e devem estar mencionadas medidas corretivas
com vista a diminuir o risco de exposigdo dos colaboradores (ex.: utilizagdo EPI’S).

Os colaboradores deverdo ser ouvidos nesta matéria, uma vez que sao 0s principais utilizadores dos
espacos e dos equipamentos.
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4.4.4. TAREFAS JA REALIZADAS
Neste ponto j& foram realizadas algumas alteraces.

As funcgdes definidas nos quadros anteriores foram reunidas num tnico documento — Manual de Fungoes
— que estéa disponivel nas instalacGes da empresa. Este manual é constituido pelos seguintes elementos:
capa de rosto, indice e registo de versdes.

A JCL ja possuia uma Ficha Individual do Trabalhador, contudo foi modificada por forma a conter o
logotipo e a tabela de revisdo do documento. Foram também digitalizados todos os documentos
recomendados anteriormente e guardados numa “pen”.

No local que funcionava apenas como anexo foi criado um novo espaco para a administracdo que pode
receber os seus clientes e fornecedores dignamente. Contudo, ainda faltam modificar alguns fatores
ambientais (ex.: falta de aquecimento/arrefecimento).

S ARCEN
Proposta de Fornecimento
Cliomte: TRANSPORTES BETAD MAR: Proposta n®: 2015 _O07ES Rov: 1
Caontacto: Eng®Ana Datar 20150830
Morada:  Pome das Cabras Pagina 413
Do (e LS anks o CamEracky
< EMES Sl OO (RCTUE Ou SOCLTD Sl
Configuragao Financeira (EURO)
CdProduly Derse rig 3o Ond VirUnitario Dsc VirTotal
oG DESCRCAD GERAL
g7 GRUPO DE 4 TOLVAS DE 10 M3 1,00
- DJADON 55 MIBRADOR ELECTRICO 2100 400
- AMCDO0d TAPETE PESADOR DE 12 M P/ 0,75 M3 1,00
--4MBDODOT TAPETE ELEWADOR 18 M FY TRANSP. 0,75 M3 1,00
-4HEDD00Z MISTURADORA DE EIXO VERTICAL MARC-MEV 1,00
nzs- "
- ACADD34S 2% COMPORTAMIST. MEWC1 1257 1500 COMPLETA 1.00
- 4NEDOOOZ TOLVA, DE DESCARGA P MEV-MET 1500 COM 100
FORRAS
- 4FROD00 ESTRUTURA DE APOID DA MISTURADORA - 100
CENTRAL 0,75 M3 - MEVIM ST
- 4NEC0004 TOLVA DE CIMENTO DE 450 MG A CENTRAL DE 100
0,75 M2
- 4NADDOOE TOLWA, DE AGUADE 225 L PARACENTRAL DE 0,75 1,00
M3
-.4FB00001 ESTRUTURADE APCID D, TOLMA (AGLM, + 100
CIMENTO) PfCENTRAL 0,75 M3
20400002 INSTALACAD FNEUMATICA PARACENTRAL DE 100
O.75 M3
--ZHADDOD INSTALACAD DE AGUA DE 17112 Ff CENTRAL DE 1,00
BEAT M3
-0OO001S COMPRESSOR S00L 1,00
- 4AADD0DS BALAN DE ADAFBNTES LIGUIDOS COM 2 1,00
VASOS 13 E 2 ENTRADAS
-4PBE00001 CUADRD DE COMANDO E FOTENCLA, PICENTRAL 1.00
COM MISTURADORA 1 M3
-.DODDO15S CONJUNTD MESAE CADEIRA STANOARD: 1.00
ESCRITORKD, PARLA CASINE DE COMANDO
.oosc0z2e EQUIFAMENTO DE CONTROLO EURCXXI COM 100
AUTOMATO WIPA
Resumo Totais EURD
1-CENTRAL 187 518,13

Fig. 44 — Proposta de orgamento para remodelacdo do CPB

Foram também colocadas barreiras de seguranca na zona da central de betéo, placas de sinalizagéo (WC,
primeiros-socorros, escritorio, administracdo, armazém, oficina, extintor, combustivel, parque de
estacionamento, proibida a entrada a pessoas estranhas). Na Fig. 44 pode observar-se parte de um
orcamento para remodelar o centro de producéo existente. Nesse orgcamento esta também incluido um
reciclador que tem como funcao recolher os residuos que sobram da realizagédo do produto, incluindo as
lavagens das autobetoneiras. Contudo, como é possivel averiguar através do orcamento, os valores sdo
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elevados. Portanto, a JCL propGe-se a instalar um novo sistema informatico e a substituir algumas das
pecas em pior estado, a curto prazo.

4.5. REALIZACAO DO PRODUTO

De acordo com a NP EN 1SO 9001:2008, a JCL deve planear e desenvolver 0s processos necessarios
para a realizacdo do seu produto. O produto final ndo implica sé a sua realizac&o, é fundamental perceber
quais sdo os verdadeiros requisitos do cliente, de forma a aumentar a sua satisfacdo. Neste campo a
norma exige que exista um planeamento da realizacdo do produto propriamente dito, estejam
determinados processos de relacionamento com o cliente, ou seja, determinados os requisitos implicitos
e explicitos do mesmo e que exista também um retorno da informacdo por parte do cliente, incluindo
reclamac@es. A empresa também devera assegurar 0s processos de compra, ou seja, aplicar um controlo
também aos fornecedores de modo a que o produto final ndo fique comprometido.

CLIENTE ORGANIZACAO
p— 1 —
7.1 - Planeamentoda “ =
.E ‘ realizacio do produto 5 'ﬁ‘
Requisitos “ -E .- — = s EE
b 4 = NCECan & “ =
i E desenvolvimento %ﬁ
o= . ’ T
2 P
- E . &) sz
g 7.4 - Aprovisionamento EE
Produtos | = 'E L | 5 E
el 7.5 = Produgdo e fornecimento I | E
- ﬁ do produto = 3]

|

L

Fig. 45 — Esquema representativo da relacéo entre o cliente e os processos de realiza¢do do produto
(Fernandes, 2013)

Na Fig. 45, esta exibido um esquema representativo da relacdo entre a satisfacdo das necessidades do
cliente e os processos de realizagao do produto. No caso da JCL, o produto realizado é o betdo pronto e,
ndo existe apenas um unico controlo que garanta a conformidade do produto e que satisfaga o cliente,
mas um conjunto de controlos.

4.5.1. O PRODUTO

O produto da JCL é o betdo constituido, correntemente por cimento, agregados, agua, adjuvantes e
adices. Atualmente estd em vigor em Portugal a norma NP EN 206-1:2007, como documento de
referéncia inerente a especificacdo, desempenho, producéo e avaliagdo da conformidade do betdo. Esta
norma foi elaborada pelo Comité Técnico CEN/TC 104 (Betbes e produtos para betdo). Em Portugal,
foi tornada obrigatdria através do Decreto-Lei n° 301/2007, de 23 de Agosto, na qual se estabelece o
novo acervo regulamentar sobre a colocagdo no mercado de betdo. De acordo com a redagéo dada pelo
artigo 3°, por “ colocagdo do betdo no mercado” entende-se a entrega do betdo ao utilizador com vista a
sua distribui¢ao ou utilizagao”(Yan e Ferreira, 2013).
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Com esta legislacao todo o betdo se encontra abrangido, ou seja, betdo amassado em obra pelo utilizador,
betdo pronto ou betdo para preé fabricados.

A norma NP EN 206-1:2007 especifica quais 0s materiais constituintes do betéo, as propriedades do
betdo fresco e do endurecido e a sua verificacdo, as limitagdes a composicdo do betdo e a sua
especificacdo, a entrega do betdo fresco, os procedimentos de controlo da producdo e os critérios de
conformidade e avaliagdo de conformidade.

Na Fig. 46, estdo representados apenas 0s materiais constituintes do betdo pronto utilizados atualmente
pela JCL, mas existem outros (ex.: cinzas volantes).

EN 197 Cimento
EN 450 Adjuvantes

—

Projeto
( EN 1992)

EN 12620 Agregados
Constituintes EN 13055-1 Agregados

leves

B EN 1008 Agua
| = amassadura
Estruturas de Bet&o N\ y
betéo (EN 206-1) p

-

Execucéo
(EN 13670-1)

EN 12350 Betao fresco

EN 12360 Betdo
Endurecido

Ensaios

DL
301/2007 S

Fig. 46 — Enquadramento legal do betdo pronto

A JCL s0 trabalha com betéo fresco, ou seja, betdo completamente misturado e ainda em condicdes de
poder ser compactado pelo método escolhido, que é considerado betéo pronto porgue é produzido fora
do local de construgdo, com massa volumica normal (2000 kg/m 3>p 2600kg/m ). Por vezes realiza betdo
leve (800kg/m*>p> 200kg/m?). A JCL vende apenas betdo de comportamento especificado, ou seja,
cujas carateristicas sdo especificadas ao produtor, sendo este o responsavel por fornecer um betdo que
satisfaca aquelas propriedades caracteristicas (Portugal. Instituto Portugués da, 2010a).

Para realizar o produto é necessario realizar uma composicao do betdo. Esta composicdo deve incluir os
seguintes requisitos de consisténcia, massa volUmica, resisténcia e durabilidade.

Os requisitos para o betéo fresco sdo o0 ensaio de abaixamento (NP EN 12350-2:2002), o ensaio Vébé
(NP EN 12350-3u), ensaio de compatibilidade (EN 12350-4) e o ensaio de espalhamento (NP EN 12350-
5).

Para o betdo de comportamento especificado deve ser baseada nos seguintes requisitos:

v Conformidade com EN 206-1
v Classe de resisténcia a compressao
v Classes de exposicdo
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Maéxima dimensdo do agregado mais grosso
Classe de teor de cloretos

Classe de massa volimica

Classe de consisténcia ou valor pretendido

ANANENEN

O betdo de comportamento especificado tem a seguinte nomenclatura, como exemplo:
e NP EN 206-1 XCO0 C20/25 CI 0, 2 D22 S2, em que:

NP EN 206-1: refere a norma NP EN 206-1

C20/25: refe a classe de resisténcia a compressdo

XCO: refere a classe de teor de cloretos

D22: refere a maxima dimensao do agregado

S2: refere a classe de consisténcia

Poderdo ser especificados outros requisitos adicionais, nomeadamente tipo ou classes especiais de
agregados e de cimento, carateristicas requeridas pelo gelo/degelo, desenvolvimento da resisténcia
(répido, médio ou muito lento), endurecimento retardado, desenvolvimento de calor durante a
hidratacdo, resisténcia a abrasdo, a tracdo e a penetracao de agua.

A norma NP EN 206-1:2007, com emenda 2010, recomenda também que estejam bem definidas as
condi¢es de entrega de betdo fresco, quais as especificagdes a colocar na guia de remessa.

Os critérios de ndo conformidade que a norma NP EN 206-1 obriga sdo os seguintes:

v Controlo da resisténcia a compressdo

v Controlo da resisténcia a tragdo por compressao diametral

v E controlo de outras propriedades que ndo a resisténcia: razdo agua cimento, dosagem, teor de
cloretos, massa volumica betdo normal.

E também indispensavel que exista um controlo da producgdo por parte da empresa produtora que
compreende 0s seguintes requisitos:

v Sele¢do materiais

v' Formulagéo betdo

v" Inspecdes e ensaios

v Inspecdo do equipamento usado no transporte

Este capitulo, controlo da producdo, tem em conta os principios da NP EN ISO 9001 e portanto
recomenda um conjunto de registos e documentos que devem ser mantidos no minimo durante 3 anos,
exceto se existirem obrigagdes legais. Esta norma permite implementar alguns requisitos exigidos pela
ISO 9001:2008, nomeadamente os pontos 7.5.1. — Controlo da producdo, 7.5.3. — ldentificagdo e
rastreabilidade e 7.6. — controlo do equipamento de monitorizacdo e de medicdo. Também cumpre 0
requisito 8.2.4. — Monitorizacdo e medicdo do produto e o requisito 8.3. — Controlo do produto ndo
conforme.

A empresa JCL ndo fabrica apenas o betdo pronto mas também presta o servico de entrega ao cliente.
Além das obrigagdes da norma NP EN 206-1 a JCL também devera cumprir os requisitos referentes ao
Decreto de Lei n® 257/2007, de 16 Julho e o Regulamento (CE) n° 1071/2009 do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 21 de Outubro. Estes ultimos dois documentos legais definem as regras para 0s
transportes rodoviarios de mercadorias onde se inclui o transporte de betdo pronto. E obrigatério que a
empresa possua um colaborador com capacidade profissional para o efeito.
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4.5.2. PLANEAMENTO, CONCEGAO E DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO

De forma a planear os requisitos e objetivos da qualidade, a estabelecer 0s recursos necessarios,
verificar, validar e monitorizar os critérios de aceitagdo do produto e a criar registos de modo a
proporcionar evidéncias dos resultados dos processos de realizagdo do produto, a JCL deve:

v' Qualidade do produto: Cumprir os requisitos legais, utilizar materiais certificados,
disponibilizar o produto na hora e local combinado com o cliente.

v Determinagdo de processos: Pode considerar-se que 0s principais processos, Fig. 47, sdo 0s
seguintes: Processo fabrico e fornecimento produto, Processo comercial e processo compras.

*Angariacéo de clientes

Processo comercial N
*Elaboracéo de propostas

*Producéo betdo pronto
»Controlo betao fresco
* Transporte

* Avaliacado Cliente
*Novos Produtos

Processo de fabrico e

fornecimento produto

*Selecdo de Forrnecedores

Compras o
P * Aprovisionamento

Fig. 47 — Processos para a realizacdo do produto

v Controlo e monitorizacdo: No caso do produto realizado pela JCL, betdo pronto, deverdo ser
realizadas as inspec¢des obrigatdrias por lei, definidas na norma NP EN 206-1.

v Garantir que séo realizadas as revisoes, verificacOes e validacdes necessarias.

v Registos: deverdo ser estabelecidos objetivos e verificar, através de registos, que estdo a ser
cumpridos.

v' Definicdo dos inputs necessarios para a realizacdo do produto e dos outputs, de modo a
melhorar a eficacia continua do produto, do SGQ e consequentemente a satisfacdo do cliente.

v" Revisdes: Os documentos/ registos relacionados com a realizacdo do produto devem, como
abordado em 4.3.3., devem ser revistos, verificados, validados e controlados. Todos 0s registos
devem ser mantidos.

4.5.3. RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A empresa deve determinar previamente os requisitos regulamentares do produto, os explicitos que o
cliente pretende e as atividades de entrega assim como, os implicitos, ou seja, os ndo declarados pelo
cliente.

v Requisitos explicitos: Quantidade, classe betdo pronto, preco, local descarga.
v Requisitos implicitos: Condi¢des locais, tipo de descarga (direto ou com servico hombagem),
condicBes pagamentos.
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Além disso, deve assumir o compromisso em fornecer o produto ao cliente apenas quando estdo
definidos claramente todos os requisitos, ou seja, os explicitos e implicitos. Portanto, devera ser
realizada uma reviséo.

v" Revisdo: Confirmacdo com o cliente, através de via telefonica, correio eletrénico, de todos os
dados.

Denotou-se que a JCL tinha graves problemas neste campo pois, na maioria das vezes ndo estavam
definidas claramente as condi¢es e o0 tempo de descarga acabou por ser muito superior, houve discussao
por causa do preco e foram inclusive devolvidas encomendas. Propde-se a realizagdo de um “Registo
de Encomenda por Cliente”.

O Registo de Encomenda por Cliente deve ser utilizado sempre que um cliente contacta a empresa. No
caso de ser efetuado o contacto por correio eletronico ou fax, devera procurar-se responder a todos 0s
campos do registo, caso ndo estejam definidos. Sugere-se que o registo possua:

v Dados pessoais

v Dados produto

‘/ .. . -~ ;.

Dados adicionais (condic¢des do local, atmosféricas, outros)
v" Dados pagamento
REGISTO ENCOMENDA POR CLIENTE
Referencia: Orgamento: Proposta: C lad. Se sim, porg
Instrugbes preenchimento: se for utilizado em formato de papel deverd ser utilizado caneta preta ou azul, nos locais em branco deverd ser escrita a informagGo pedida e nos locais com varias opgles deverd ser
inscrite um circulo no pretendido. Em formato digital, nos primeiros locois mencionados deverd ser escrito o computador e nos outros locois pintado.
Dados MNome Nif Morada Telefone Correio eletronico Observaghes:
Cliente:
Dados Produto
Qtd — . Local Realizar
nsaio - _ =
Classe Abaixamento Aditivos Tipo Descarga Data descarga | medigoes
B200 | Betonilha | €12/15 | ©16/20 | C20/25 | €25/30 | €30/37 | 51 | 52 | 53 Direta gfar:g‘: pi?qﬂl:'::a EBalde
Dados adicionais
Condicdes do local Condicfes Montagem Linha Visita & obra Ensaio Obra
atmosféricas
Boas | Razodveis | Mas Viatura ocupa Possui fios Sim Nio Sim Nio Sim Nio
via publica elétricos
Dados pagamento
Condigbes Formas Pagamento
Crédito Crédito . . ~ P -
Pronto pagamento A 15 dias A 30 dias Dinheiro Transferéncia Bancaria Cheque

Fig. 48 — Modelo do registo de encomenda por cliente

No registo, representado na Fig. 48, no cabecalho tem um espaco para colocar se se trata de um pedido
de orcamento ou de uma proposta, ou seja, o0 cliente ja sabe as condi¢fes e quer marcar a compra do
betdo pronto. No caso de ser um pedido de or¢camento propde-se o uso do modelo da Fig. 49. Se a
proposta ou 0 orcamento ndo forem aceites devera explicar-se o porque no local ““ Se sim, porqué”. Estes
dados sobre cancelamentos de encomendas deveréo ser um indicador de desempenho a utilizar pela JCL.

78



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

I..::;.: B - 'rl

o A

DRGAHEHTD: Titulo (Ex.: Fornacimento de B0 m’ de betio C16,20 para & zona envolverits
dao Jardim de infancis)

Cliente: [Ex.: CAmara Municipal de Perafisl)

1. & empresa lorge da Costa Lourengo — Produtos de Betde, Socedade Unipessoal Lda.,
apresenta a seguinte lista de pregos unitarios para:

Artigo

Classe de Dmax Eal.“se d:t Classe de Péwf
resisténcia Agregados il m
Ambiental

Observagoes: | De salientar que este prago ndo incluir qualguer servigo de

bombageam.

2. aos valores acima mencionados acresce ive 3 taxa em vigor,
3. Pegamento: 50 dias apds a fatura
4. Ests propasta & valida por 30 dias & contar da data da suz apresantacio.

5. Caso esta propost3 seja aceite pedimos o favor de efetuar o pedide com a
antecedéncia de vinte e quatro horas da datz de entrega.

Termas 5. Vicente — Penafiel, 21 de Maio de 2015

Fig. 49 — Modelo do orcamento a utilizar pela JCL

A JCL devera possuir uma gestao de stock (recursos materiais, equipamentos e pessoas) para determinar
se podera ou ndo aceitar as encomendas. De momento a empresa nao possui nenhum software que realize
automaticamente os stocks existentes. O Unico software que possui ndo da um stock atualizado porque
as faturas das compras poderdo ser lancadas numa fase posterior a venda do produto. Portanto, propde-
se a realizagdo de um documento em Excel que analise 0s recursos necessarios pois a dimensédo de
vendas e da empresa podera ndo compensar o investimento noutro software.

A comunicacdo com o cliente é o ponto fundamental para a manutencgdo e sucesso de um sistema de
gestdo da qualidade. Além da empresa disponibilizar informacGes sobre o produto, de uma forma
acessivel e rapida, deverd criar mecanismos para obter informagdes sobre a satisfacdo do produto
relativamente a qualidade do produto e do servigo prestado, incluindo reclamacdes. O retorno de
informacao devera ser analisado e corrigido se necessario.

A satisfacdo do cliente podera ser apurada através da realizacdo de um Inquérito de Satisfacdo do
Cliente, ver 4.6.1..
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4.5.4. COMPRAS

De modo a assegurar e cumprir os requisitos do produto, o tempo de entrega ao cliente e a qualidade do
produto é necessario garantir o aprovisionamento dos materiais necessario para o processo de realizacéo
e a qualidade dos mesmos.

A empresa devera estabelecer processos de selecdo dos fornecedores e de avaliacdo do produto
comprado, conforme a Fig. 50 (Dias, 2012).

- _ Validagdo | Atualizagao
) P ecnica | Aprovacio [ listag

Clientes
(Satisfagdo)

Clientes
(Requisitos)
@{| Necessidade |
Compra

Fig. 50 — Diagrama do processo de sele¢do e avaliacéo de fornecedores

E recomendavel a descricio de todas as carateristicas que se pretende para o produto comprado, de modo
a facilitar a comunicacéo com o fornecedor. Propde-se a uniformizacdo desta comunicagdo através da
criacdo do modelo da Fig. 51. Este modelo pode ser enviado por fax ou por correio eletronico. Estes
documentos deverdo ser guardados e mantidos.

ICL - Jorge da Costa Lourengo-Produtos de Betdo Sociedade

Unipessoal Lda. JCL

Rua do Monte, n® 57 Termas S, Vicente Penafiel &P

Tel. 255 612186 email: geral@betaomar.pt ’ROM‘m’{({U 50
FAX/ EMAIL
PARA! DATA E HORA DE ENVIO:

éSSUNTOi ENCOMENDA DE (CIMENTO! ADJUVANTES/ INERTES)

VIMOS POR ESTE MEIO SOLICITAR A SEGUINTE ENCOMENDA DE (...), PARA O NOSSO CENTRO DE PRODUGAO EM
PENAFIEL.

Tiro ProDUTO QuanTipADE (TON) DATA ENTREGA Hora ENTREGA

OBSERVACOES:

O RESPONSAVEL PELO DEPARTAMENTO DE COMPRAS

Fig. 51 — Modelo da requisi¢do de encomenda de materiais a fornecedores
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O aprovisionamento descrito na Fig. 50, espelha todas as atividades necessarias de compra que garantem
o fabrico do produto, desde a escolha do fornecedor até ao plano de pagamentos. Devera existir uma
instrucdo de trabalho que determine a rececdo dos materiais.

A empresa devera também determinar e recolher dados que demonstrem a adequacao dos fornecedores
de modo a melhorar o sistema de gestdo da qualidade, o produto e a satisfacdo do cliente, por exemplo
através de uma Avaliacdo dos Fornecedores.

O controlo do produto comprado deve ser realizado, no caso das matérias-primas para o produto, de
acordo com as recomendacfes da NP EN 206-1.

4.5.5. FORNECIMENTO DO PRODUTO

A empresa deve assegurar que o fornecimento do produto é realizado com 0s equipamentos proprios e
com pessoal qualificado para o efeito.

Durante o fornecimento, a empresa deve cuidar da propriedade do cliente. Se possivel, devera realizar
uma visita prévia ao local de modo a identificar possiveis obstaculos. Durante o transporte a empresa é
responsavel pela preservacdo do produto. Para facilitar o processo de entrega deverdo estar
documentados 0s mecanismos de manuseamento e transporte do produto betdo pronto. Propde-se que
estejam definidos através de instrugdes de trabalho (ver 0.)

De forma a cumprir os requisitos 7.5.1., 7.5.2., 7.5.3., 7.5.4. e 7.5.5. da norma NP EN 1SO 9001:2008,
importa realcar que a geréncia devera estabelecer os seguintes requisitos:

v" Disponibilizar informagao sobre o produto

v Definir instrucoes de trabalho (criacdo dos manuais de trabalho)

v Definir os equipamentos necessarios, as regras de monitorizacdo, medi¢cdo e manutencao:
propde-se a criagdo de check-list

v' Definir o processo de entrega do produto (Fig. 52)

(BEla\ /2 1
I Inquérito
| satisfagdo do
| cliente na
| perspectiva
| domotorista

Entrega do Validagao da ! :
Clientes material do guiade  |-p - - + P Reclamag, -
(Requisitos) cliente transporte ;

Clientes
(Satisfagdo)

Inquérito satisfacdo
ao cliente

Fig. 52 — Diagrama do processo de entrega do produto e retorno da informagéo
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v Rever todo o sistema relativo a realizagdo do produto periodicamente (através de reunides
periddicas com os diretores dos departamentos)

v Realizar etapas de controlo do produto ao longo do processo de producéo (Plano de inspecao e
ensaio)

v’ Consciencializar todos os colaboradores para a preservacao da propriedade do cliente, enquanto
esta estiver a ser utilizada pela empresa.

4.5.6. CONTROLO DOS EQUIPAMENTOS E DO PRODUTO

Para aumentar a qualidade do produto e consequentemente a satisfacéo do cliente, a JCL devera proceder
amonitorizacdo e medigdo de todos os equipamentos necessarios para a realizagdo do produto e verificar
a conformidade do produto com os requisitos determinados.

Como jé foi referido em 4.5.1., existe um conjunto de monitorizag¢des obrigatérias que a JCL devera
realizar. Neste momento a JCL realiza ensaios apenas quando exigido pelo cliente, ou seja, ainda ndo
cumpre em pleno a lei em vigor. Este controlo é fundamental para garantir que sdo cumpridos 0s
requisitos do produto pretendidos pelo cliente, para contribuir para a melhoria continua das técnicas de
producdo e para servir de referéncia na angariacdo de novos clientes.

Propde-se, como ja referido, que seja realizado um Manual dos ensaios que contenha 0s processos,
procedimentos e instrucdes de trabalho necessarios para a realizacdo de cada um dos controlos, de
acordo com as regras.

Ensaios Controlo betdo
Continuos fresco

Controlo betdo
Ensaios endurecido

nicials

Fabrico do )
betdo Controlo Equipamentos

Fig. 53 — Diagrama do procedimento controlo do produto (Portugal. Instituto Portugués da, 2010a)

PropGe-se a criagdo de um procedimento documentado sobre o controlo do produto, apesar de néo ser
exigido pela norma NP EN 1SO 9001:2008. Na Fig. 53, esta representado o diagrama que esta na ficha
de procedimentos sobre controlo do produto e que elucida sobre as principais tarefas a realizar.
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[Tl

PRODUTOS DE BETAC

Plano de Inspecdo e ensaio

. . Instrugdo L Frequencia N . Rea¢do em caso de ndo
Caracteristicas Procedimento ¢ Objetive q Responsdvel | Registo ¢

trabalho amostra conformidade
Controlo matérias prima

Inspecionar Guia remessa - "
P Assegurar que estd Operador central Guia
Antes da descarga

1 usntidade, tipo, origem ) Rejeitar
a 'Pe, arige conforma o pedido ouquemraceber | remessa 1
& classe resistencia)

Cimento

srmazenamento de
amostra para ensaic em Cumprimente Mensalmente porcada |Técnico ensaios e
2 casode dlvida NP EN 196-7 requisitos tipo de cimento operador central

Inspecionar Guis remessa . )
P Assegurar que estd Operador cantral Guiz

. Antes da descarga
conforme o pedido ou quem receber remessa

uantidade, tipo, origem Rejeitar
q , TIpD, Orig )

eclasse resistencia)

Fig. 54 — Modelo do plano de inspec¢éo e ensaio (PIE)

O procedimento documentado referido pode ser também demonstrado através de um conjunto de pontos
que o responsavel pelo controlo do produto deve realizar — Plano de Inspecédo e Ensaio. O modelo deste
documento ja existia na empresa. Apenas foram introduzidos os controlos relativos as matérias-primas
e aos equipamentos, também referenciados pela norma NP EN 206-1. Na Fig. 54, esta representado o
modelo que se propBe para o PIE a utilizar pela JCL que se encontra em anexo completo. No controlo
de betdo fresco s6 se propde 0 ensaio de consisténcia “Slamping”, também conhecido por Cone de
Abrams porque é o mais utilizado pelos clientes da JCL.

A JCL ndo possui equipamentos necessarios para a realizacdo de alguns controlos, nomeadamente das
matérias-primas e do ensaio ao betdo endurecido por isso recorre a laboratorios externo. Também néo
sdo descritos 0s ensaios utilizados em caso de composic¢do prescrita porque ndo tem interesse para a
empresa.

As composicoes de betdo da JCL, atualmente também sdo realizadas através de entidades externas. No
Anexo D sdo propostas instru¢Ges de trabalho para o efeito que a longo prazo poderdo ser utilizadas pela
empresa.

A empresa deve avaliar e registar os resultados das medicOes, estudar as ndo conformidades e
empreender agdes apropriadas relativamente aos equipamentos afetados (ver 4.6.5.)

4.6. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

Ao longo de toda a norma NP EN 9001:2008, como relatado nos subcapitulos anteriores, € reforcada a
ideia de planear e implementar processos, documentos e outros instrumentos de gestdo. Contudo é
necessario monitorizar e medir esses aspetos para melhorar continuamente o sistema.
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4.6.1. SATISFAGAO DO CLIENTE

Ja foi referido anteriormente que a empresa devera medir a satisfacdo do cliente e, portanto também a
deverd monitorizar por forma a ir de encontro aos seus requisitos.

Para responder a este requisito propde-se que a JCL estabeleca os seguintes documentos:

v Inquérito de satisfacdo ao cliente
v"Inquérito satisfacdo cliente na perspetiva do motorista
v" Registo de reclamacdes

O Inquérito de satisfacdo do cliente (Fig. 55) podera ser realizado anualmente (no final de cada ano),
aos clientes que geraram mais valor para a empresa (ex.. compras > 100mq). Este documento devera,
por exemplo, avaliar os seguintes aspetos:

e Atendimento comercial: tempo de resposta apds pedido da encomenda, profissionalismo e
dedicacéo dos técnicos em relacdo a sua necessidade

¢ Plano de pagamentos

e Preco servigo prestado

¢ Qualidade dos equipamentos

¢ Qualidade do produto

¢ Disponibilidade motoristas

e Cumprimentos prazos estabelecidos

e Assisténcia técnica e reclamagoes

e Preocupagdes com seguranca e ambiente

e Sugestdes de melhoria
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MONITORIZACAO DO DESEMPENHO: SATISFACAO CLIENTE

Cliente:

Obra (se so estiver a avaliar uma obra):

Data: ‘ Responsave! pelo preenchimento:

Escala de Pontuacgao

xeas MAU pom | Muito
1, Simpatia no atendimento comercial 1 2 3 4 )
2. Tempo de resposta apos pedido de encomenda 1 S
3. E:cd(;t;:gralgados funcionarios em relacaoc a 1 5 3 4 5
4, Preco do servico prestado 1 2 3 “ 5
5. Plano pagamentos 1 2 3 < 5
6. Qualidade equipamentos 1 2 3 < )
7. Qualidade produto 1 2 3 4 S
8. Disponibilidade dos motoristas 1 2 3 4 s
9. Cumprimento dos prazos estabelecidos 1 2 3 4 S
10. Assisténcia técnica e reclamacdes 1 2 3 < 5
11, Preocupacbes com seguranca € ambiente 1 2 3 B 5
12. Sugestdes de melhoria

Fig. 55 — Modelo inquérito de satisfacéo do cliente (Oliveira, 2012)

O inquérito de satisfagdo do cliente na perspetiva do motorista tem como objetivo perceber quais foram
as preocupacdes e problemas que surgiram na descarga do produto e devera ser realizado no final da
entrega. Pretende também descrever insatisfacdes do cliente que sao transmitidas na hora e depois ndo
chegam a empresa. PropBe-se que este documento integre as seguintes questdes:

¢ Quantidade do produto era a planeada (se ndo, qual o motivo aparente)
e Cumprimento dos prazos de entrega (se ndo, possiveis causas)

e Condicdes do local eram as previstas

e Avarias no equipamento (se sim, quais)

e Qutras reclamacdes do cliente

e Sugestfes do motorista

Sugere-se que este documento seja entrega na empresa no final do dia ou no final de cada semana, dado
que ha funcionarios que so estdo na empresa no final da semana (Fig. 56).
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Clientes:
Obra
Cata: Responsavel pelo preenchimento:
. - Senvico -
Dezcarga Direta Dezcarga com servico bomba bombagem Aluguer camiaoc

m* de betdo.

Este formulario tem como objetivo detetar falhas do sistema de gestio da qualidade na entrega
do produto. Pretende registar os erros para posteriormente melhorar. Ndo pretende por em causa,
em nenhuma altura o trabalho do metorista mas pedir ajuda para milhorar a empresa. Deverd ser
realizado em obras que o cliente tenha muitas reclamacdes € em obras com venda superior a 30

Itens

Verifica Nio
verifica

1. Quantidade do produto estava certa?

Se nao, gual a razao:

2. Foi cumpride o prazo de entrega

Atraso na central

Atraso no transito

Atraso na obra

Atraso devido @ avaria na autobetoneira

3. Condigtes do local eram as previstas?

E& nio, qual & razdo:

4. Niéo houve avarias no equipamento?

Se nao, gual:

Ja tinha sido avisade a possibilidade de avaria

5. Qutras reclamagoes do cliente:

6. Sugestoes do motorista

Fig. 56 — Modelo da Monitorizac@o de desempenho da satisfacdo do cliente na perspetiva do motorista

As reclamagdes (Fig. 57) poderdo ser realizadas diretamente no livro reservado para o efeito,
verbalmente ou via telefdnica, fax e correio eletronico. Nos Gltimos casos a empresa devera ter a
sinceridade de as assumir através de um registo para mais tarde serem avaliadas e ser possivel uma

melhoria continua do sistema. Se possivel deverdo estar em formato digital.
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REGISTO DE RECLAMACAD

Cliznte:

Cbra (se 50 estiver a avaliar uma obra):

Data: Responsavel pelo preenchimenta:

ASSUNTO

Produto Atendimento ___ Atrasos __ Equipamento
Reclamagao Reclamagao livro Reclamagao via correio eletronico! fax
verbal reclamagaes {anexar)

DESCRICAD RECLAMACAD

Apdo desenvolvida para contornar a reclamagao

Fig. 57 — Modelo do registo de reclamagdes

E necessario que exista uma forma de avaliar os inquéritos e reclamacdes para mais tarde, nas revisoes
anuais e nas reunides periddicas da geréncia com os departamentos, seja possivel tirar mais facilmente
conclusdes e implementar medidas de melhoria.

Na Fig. 58, esta representada uma proposta para a avaliacdo de desempenho dos inquéritos anteriormente
mencionados e das reclamacdes. E um documento em formato Excel que devidamente programados
fornecem os resultados das avaliagdes de satisfacdo do cliente.
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= 13 T 124 T T =) T T T & LWV F T

Avaliagdo Inquérito de Satisfacéo do cliente

Cliente Obra questiondrio Obs

Data Realizagio .
i Area Rsp Perguntas - .
Sugestdes e melhorias

— Preenchimento
Inicio 1Q1 1|2 |3[4[5]|6|7]|8|9|1l0)11

Registo inq 1 Registo ing 2 Calculo ponderagdes Reclamagdes 4

Fig. 58 — Modelo para avaliar o desempenho da satisfagdo do cliente (inquéritos e reclamacdes)

4.6.2. AUDITORIA INTERNA

A auditoria interna é, por definicdo, uma atividade independente, de garantia e de consultoria, destinada
a acrescentar valor e a melhorar as operacdes de uma organizacao. Ajuda a empresa a alcancar os seus
objetivos, através de uma abordagem sistematica e disciplinada, na avaliagdo e melhoria da eficacia dos
processos de gestdo de risco, de controlo e de governagdo. De acordo com o IPAI, a atividade de
auditoria devera ser orientada para o ambiente em que atua.

A auditoria interna a um sistema de gestao da qualidade, devera guiar-se pela norma NP EN I1SO 19001
2012, e pretende avaliar a adequabilidade do sistema de gestdo da qualidade face aos requisitos das
norma em estudo. De modo a cumprir este requisito, a JCL devera determinar os seguintes aspetos:

v

88

Escolher auditores internos: os auditores escolhidos ndo deverdo participar na atividade que
estdo a auditar. Deverdo ter formagao especifica em auditorias da qualidade, na norma NP EN
1SO 9001:2008.

Planeamento das auditorias internas: deveréa ser realizado um plano de auditorias internas que
tenha em consideracdo a importancia dos processos a serem auditados.

Definicdo Plano de auditoria interna: devera ser realizado no final de cada ano, para o seguinte
e, convém conter o processo/sector a auditar, a equipa auditora (quando existe mais do que um)
e 0 més para a realizagdo da auditoria.

Registo de todas as auditorias.

Realizagdo de um Relatdrio final das auditorias realizadas.
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Em seguida sdo propostos um conjunto de documentos a serem utilizados nas auditorias internas da JCL
(Pinheiro, 2010). Os documentos propostos sdo 0s seguintes:

v" Plano de Auditoria

PLANO DE AUDITORIA INTERNA

Processo/ Més Cata Cata | Dataa Equipa Obs.
procedimento/ previsto | reunido | reunido | auditar | auditora
departamento abertura | fecho

Fig. 59 — Modelo do plano de auditoria interna

v Check-list de verificagdo da auditoria interna da qualidade (AlQ)

LISTA DE VERIFICAGAO AQI Auditoria N° EA

Auditoria N*
Data auditoria:

QUESTOES A VERIFICAR OK N OK CONSTATACOES

Fig. 60 — Modelo da lista de verificagdo AlQ
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90

v"  Relatério de Auditoria

RELATORIO RESUMO DE AUDITORIA

INTERNA
Relatorio n° /

Norma referéncia:

Processos/procedimentos/departamentos Data auditoria:
auditados:
Equipa auditora (rubricas): Pessoas contactadas:

1. Resumo auditoria

2_Verificagdes (se possivel com fotografia)
3. ConclusBes

4. Anexos: Check-list de verificagio AQI.

Fig. 61 — Modelo Relatério Resumo Auditoria

v' Acdo de Melhoria

Agao de melhoria
N® I

Ambito:

1.Objetive da melhoria:

2. Agao planeada:

Fianc = aghn em snexa

Reps. Aglin

Elsarags por:

3. Avaliagao final:

Elsborada phr

Fig. 62 — Modelo do registo de acdo de melhoria
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v" Plano de Acdo

Plano de acao

N® !
Ambita:
Data:
REER. D&TAE DE
FOTO ACGAD ACLRO IWPLEMENTACAG | RESPONSAVEG Y
WPLEMENTACRD |— T VERIFICACAD

Fig. 63 — Modelo do plano de acao

Devera também ser estabelecido um procedimento documentado de forma a definir as responsabilidades
e requisitos para planear e conduzir auditorias internas.

Bolsa auditores
internos

Definigdo Divulgac o Execucio Andlise e

Planc de Planc de > i > divulgacao
Auditoria -’ Auditoria Auditoria do Relatdrio
de Auditoria

v

Implementacdo de acdes I

Monitorizag o
e Medicio do
SGQ

Melhoria
Coninua

corretivas

Fig. 64 — Diagrama do procedimento de auditoria interna
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Na Fig. 64, esta representado um diagrama proposto para as auditorias internas. No ponto 4.8. ¢é
apresentada uma proposta para todas as atividades e responsabilidades para a realizacdo das auditorias.

4.6.3. MONITORIZAGAO E MEDIGAO DOS PROCESSOS

A monitorizacdo dos processos pode ser realizada através de indicadores de desempenho, ja referidos
anteriormente. Para monitoriza-los poderd ser utilizada uma Matriz de Desempenho de Indicadores. Esta
matriz devera, para facilitar o seu preenchimento e andlise dos resultados, estar em formato digital

(EXCEL).

Os indicadores deverao seguir a mesma logica dos processos e dividir-se nas mesmas areas. Tendo em
conta todos o0s requisitos analisados na norma NP EN I1SO 9001:2008, no Quadro 36, esta representada
a Matriz de Desempenho proposta para a JCL.

Os indicadores apresentados deverdo ser analisados pelo gestor da qualidade da JCL e apresentados a
geréncia, através dos documentos referenciados nos respetivos processos.

Quadro 36 — Modelo da Matriz de Desempenho de Indicadores

JCL — Jorge da Costa Lourenco-Produtos de Betdo Sociedade

Unipessoal Lda.
Rua do Monte, n2 57 Termas 5. Vicente Penafiel

IGL

Tel. 255 612186 email: geral@betaomar.pt JDRUDJ%:%E BETAO
MATRIZ DE DESEMPENHO DE INDICADORES
Processo ey Descricédo Ref. Frequegua Tlp_()
Controlo avaliacédo indicador
o ~
Reclamacdes Elporeclamagoes, PO \p.GP-A-1 Mensalmente Eficacia
K*OE ErecE % de acgbes corretivas
o acoes 5O ID-GP-A-2 Mensalmente Eficacia
o ] gue funcionaram
” corretivas
o . N° consideracdes ndo
A Cumprimento cumprida
o plano de . ID GP-A-3 Anualmente Eficiéncia
o relativamente ao
o auditorias .
a plano do ano anterior
o ~ .
Prodgto 9 d? SEED VERIE ID GP-B-1 Trimestralmente  Eficiéncia
vendido por tipo
o N° clientes novos/
5 Tipo Clientes  mantiveram, por ID GP-B-1 Anualmente Eficiéncia
= classe de alvara
a 9 3 i . o
° Pro duto % betdo vend|c'jo PO" b GP-B-3 Trimestralmente  Eficiéncia
i Cliente classe de alvara
‘ﬁ’" % de orcamentos ndo
= Orcamentos aceites por tipo de ID-GP-B-4 Semestralmente Eficicia
2 cliente
Participacéo o L
em CcOoncursos i @D PEEREEESS ID-GP-B-5 Anualmente Eficiéncia
- €COMm sucesso
publicos
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]

pagamentos

Encomendas % de encomendas
canceladas canceladas, por ID-GP-B-6 Semestralmente Eficiéncia
motivo
% de encomendas
EMEOMENES  GUE T @EEmEEm ID-GP-C-1 Mensalmente Eficacia
sem sucesso conforme planeado,
por motivo
% de encomendas
Encomendas realizadas sem
extra estarem previamente ID-GP-C-2 Mensalmente Eficacia
planeadas, por
motivo
g Nao % de produto néao
g conformidade conforme, por tipo de ID-GP-C-3 Mensalmente Eficacia
a s erro
ke N° de reclamacgfes
= Reclamacbes expressas pelo ID-GP-B-4 Mensalmente Eficacia
AN cliente, por tipo
© . ~ 0 .
& CHETEAT % de topicos COM o oo p e  Anuaimente Eficacia
o cliente classificacdo negativa
o ) ic
s e 5% TR
? novas que ~ . ID-GP-C-6 Anualmente Eficacia
17} . satisfagdo/mantivera
) composigdes
S m
g % de novos produtos
Inovacao na empresa  ou ID-GP-C-7 Anualmente Eficiéncia
processos de
inovacao
Tempo Média de tempo de
b entrega de cada ID-GP-D-1 Semestralmente  Eficacia
entrega
fornecedor
Avaliacio % de compras a
¢ fornecedores com ID-GP-D-2 Semestralmente Eficiéncia
Fornecedores o .
avaliacdo negativa
Avarias % de avarias
Equipamento  equipamentos, por ID-GP-E-1 Semestralmente Eficiéncia
S motivo
— 0 ~
Avallagiio A)d? fczrmagoe_s €M p.GP-H-1 Anualmente Eficacia
formacdes avaliacdo negativa
o Tempo de Tempo médio de
e P recrutamento de um ID-GP-H-2 Anualmente Eficiéncia
o recrutamento o
= novo funcionario
n Aptidso % de colaboradores
4 puo com problemas ID-GP-H-3 Anualmente Eficiéncia
b medica T
b médicas
[¢}] . o N
o Acidentes N amdentes_ de ID-GP-H-4 Anualmente Eficiéncia
S trabalho trabalho por motivo
Pagamentos % salarios pagos fora
9_ prazo estabelecido, ID-GP-H-5 Anualmente Eficiéncia
salérios .
por motivo
Clientes em 9% de clientes que ndo
incumpriment  cumpriu os prazos de ID-GP-F-1 Mensalmente Eficiéncia
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Pagamento a % de encomendas

ID-GP-F-2 Semestralmente Eficiéncia
fornecedores  pagas fora de prazo

Também fica cumprido o requisito 4 (Sistema Gestdo Qualidade) da norma NP EN ISO 9001:2008 que
diz ser necessario “assegurar a disponibilidade de recursos e de informagdo necessarios para suportar a
operacdo e monitorizacdo destes processos; e monitorizar, medir onde aplicavel e analisar estes
processos”.

No inicio de cada ano a geréncia devera definir quais as metas para cada um dos indicadores e no final
do ano verificar se foram satisfeitas. Para tal poderéa ser realizado em formato digital, um programa de
gestdo que inclua qual o objetivo com cada indicador, qual o valor de referéncia (se existir), qual a meta
e a avaliacdo do mesmo. No Quadro 37, estdo descritos a forma como podem ser organizada a avaliacgéo.

Quadro 37 — Modelo para a avalia¢do dos indicadores de desempenho

Programa de gestéo — avaliacdo dos indicadores de desempenho

Objetivo Indicador Valor referencia Valor Meta Valor conseguido
estratégico

4.6.4. MONITORIZAGAO E MEDICAO DO PRODUTO

No subcapitulo 4.5., foram enunciadas todas as etapas necessarias para a concretizagdo do produto de
modo a cumprir a norma NP EN ISO 9001:2008 e também alguns dos requisitos, ajustaveis a JCL da
norma NP EN 206-1.

O plano de inspegdo e ensaio permite “monitorizar e medir as carateristicas do produto” e descrever as
etapas necessarias para a realizacdo do betdo pronto, assim 0s varios processos descritos em 4.7..

A 4

Pedido grocessol
Cliente " omercial

Entrega

Clientes
(Requisitos)

Clientes
(Satisfagdo)

A 4

I 1

|
I
|
|
|

.
XK informacéo

_— e e e e e— E— e— = — cliente

Qualidade

Fig. 65 — Diagrama do processo de realizagdo do produto-geral

A norma em estudo também exige que existam “registos devem identificar as pessoas que autorizam a
liberagdo do produto para ser entregue ao cliente”. Ja foram descritos alguns documentos que satisfazem
estes requisitos. Pode concluir-se que existem cinco tipos de registos essenciais que séo o0s relacionados
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com as encomendas dos clientes, os registos de aquisicdo de matérias-primas, os registos de producéo,
0s registos dos ensaios efetuados ao produto e os registos que envolvem o cliente (ex. Guia remessa,
inquérito).

4.6.5. CONTROLO DO PRODUTO NAO CONFORME

Pretende definir o método de identificacdo e controlo do produto, betdo pronto, ndo conforme. Estas
identificacOes e controlos deverdo ser realizados através do plano de inspecao e ensaios e as instru¢des
de trabalho.

Sempre que seja detetada uma ndo conformidade ao produto, independentemente da circunstancia,
devera ser analisada para ndo se repetir.

As ndo conformidades relativas com as infraestruturas e equipamentos também devem ser detetadas pois
indiretamente influenciam a produc¢éo do produto.

Hegisto de ndo conformidade
N° I

FRODUTO INFRAESTRUTURA EQUIPAMENTO

Local

Responsavel

1. ANOTACAO NAO CONFORMIDADE

Descrigao da nao conformidade

Causas provaveis

2. DESTINO DA NAO CONFORMIDADE

Descricao do que it 1 ac produted equip i, etc.

3. ACAO CORRETIVA A DESENVOLVER

4. AVALIACAO DA ACAO CORRETIVA

Fig. 66 — Modelo do registo de ndo conformidades

As ndo conformidades verificadas devem ser alvo de aces de melhoria. Na Fig. 66, esta representada
uma proposta de registo de ndo conformidade a utilizar pela JCL.

4.6.6. ANALISE DE DADOS

A gestdo de topo da organizacdo devera realizar revisdes ao sistema periodicamente, conforme referido
em 4.3.3. Nessa revisdo deverdo ser analisados todos os dados recolhidos da monitorizacdo e medicdo
do SGQ.

A norma NP EN 1SO 9001:2008, exige gue sejam analisados dados relativos aos seguintes pontos:

v’ Satisfacdo Cliente: analise dos inquéritos de avaliacao
v" Conformidade com os requisitos do produto: analise das ndo conformidades
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v
v

Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos: analise dos indicadores de desempenho
Anadlise dos fornecedores: Através do formulario de avaliacdo dos fornecedores.

Para sintetizar a informacao e como resultado da reviséo a geréncia podera realizar um Relatério de
Desempenho, no final de cada ano, que devera conter os seguintes elementos:

v

v

<S

ANENENEN

Introducdo: Verificacdo dos objetivos previstos (volume de negdcios, nimero de vendas, tipo
de clientes) e justificacdo dos resultados, perspetivas para 0 ano seguinte

Sintese dos indicadores

Modelo Organizacional (se sofreu ou ndo alterac@es), Infraestruturas (mantidas, melhorada ou
criadas/ adquiridas novas), Recursos Humanos (entrada de novos colaboradores; movimentacéo
de recursos humanos; formacao realizada; presenca dos colaboradores nas formacoes, avaliacdo
das formacoes e analise do impacto na empresa), participacdo e consulta aos trabalhadores
(anlise dos inquéritos realizados aos trabalhadores)

Fornecedores (analise avaliacdo dos fornecedores, percentagem de reclamacdes realizadas aos
fornecedores)

Investimentos e inovacao (realizados durante 0 ano)

Qualidade do Produto/Servico (andlise das ndo conformidades, das reclamagdes e da satisfacéo
do cliente)

Anélise das auditorias

Requisitos legais e normativos (revisdo de normas legais ou introducéo de novas)

Dados de Produtos/ Servigos relevantes

Mensagem de Fim de Ano da Geréncia.

4.6.7. MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua tem como finalidade realizar as atividades necessarias para garantir a melhoria
constante dos processos de modo a aumentar a capacidade para satisfazer os requisitos normativos e a
satisfacdo do cliente.

A correta compreens&o de todos os requisitos anteriormente mencionados e o envolvimento de todos o0s
colaboradores contribuem para que sejam registadas evidéncias e consequentemente, nas revisdes pela
gestdo, seja possivel alterar e melhorar o SGQ. A melhoria continua também é importante para a
realizacdo das auditorias internas e externas, ou seja, pela marca de certificacao.

De forma a cumprir este requisito pode selecionar-se as principais obrigagdes para melhorar
continuamento o sistema:

v
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Divulgagdo Conhecimento: Esta tarefa pretende enfatizar a importancia de divulgar a
informacdo da analise de todo 0 SGQ, ou seja, a revisdo de todos os requisitos. Esta divulgacdo
deverad ser realizada de imediato, quando coloque em causa 0 SGQ, e no Relatério de
Desempenho da empresa.

Solugdes Inovadoras: A JCL deverd acompanhar as novas tecnologias e portanto devera
pesquisar, internet, formacdes, investigacdo, contacto com novos fornecedores, etc. novas
solucgdes para a realizacdo do produto, betdo pronto, ou para a melhoria do desempenho dos
processos.

Monitorizar a certificacdo: Pressupfe a realizacdo de todas as atividades necessarias para
garantir o cumprimento dos pressupostos da obtencdo das certificagdes, neste caso, da norma
NP EN 9001:2008.
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v

Promover as auditorias internas: Anteriormente ja foi referido que as auditorias internas sdo um
requisito obrigatdrio para a implementacao da norma em estudo. Para melhorar continuamente
€ necessario garantir que sao realizadas.

Gerir as ndo conformidades: As ndo conformidades sdo fontes de informagdo que suscitam a
melhoria continua, deste modo é fundamental que sejam detetadas e se assegure a
implementag&o de acdes corretivas.

Gerir a satisfacdo do cliente: Através da recolha de informacdo da satisfacdo do cliente,
anteriormente descrita, € importante que os dados sejam analisados e seja realizado um
tratamento estatistico. Os resultados devem ser divulgados e reavaliados 0s processos que sejam

alvo de avaliacdo negativa.

A gestdo das acdes de melhoria resulta da compilacdo de toda a informacdo mencionada. SO assim sera
possivel avaliar quais as melhorias de suscetiveis de serem desenvolvidas e implementadas, se aplicavel.

Propde-se ainda a promog¢do de duas atividades que visam a promocao e implementacdo de acbes de
melhoria na organizacao:

v

v

Caixa de ideias: Desenvolver um documento, “Impresso Caixa de Ideias”, que esteja disponivel
a todos os colaboradores, onde seja possivel registarem ideias/ sugestbes para a empresa.
Pressupde-se que estes impressos sejam analisados pela gestdo da qualidade e pela geréncia e,
se possivel, sejam implementadas (Fig. 67).

JCL - Jorge da Costa Lourengo-Produtos de Betdo Sociedade

Unipessoal Lda. l("l
Rua do Monte, n2 57 Termas S. Vicente Penafiel - y
Tel. 255 612186 email: geral@betaomar.pt ‘“ﬁ‘oou‘-}ﬁs'ﬁg pETAO

CAIXA DE IDEIAS

Este espaco € seu. Registe aqui as suas ideias/ sugestoes.

Fig. 67 — Modelo da caixa de ideias

Inquérito Participacdo Colaborador: Este inquérito (Fig. 68) pretende recolher informacGes
sobre o estado de implementacdo do norma, ou seja, se 0s colaboradores conhecem o0s
procedimentos que tém de adotar, se estdo a cumprir e que sugestdes propdem. Este inquérito
deverd ser realizado periodicamente (anualmente).
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INQU]E.‘R] TO SATISFA CKO DOS COLABEORADORES :z. Binto que o objetlvos que me estio atribuldes sdo
1 -3 3 4 -3
| M {apesansl} | adequados e possivels de alcangar
| Fungle | 1z Conneca 2 poliiica oe quaidade da minha
1 -3 3 4 -3
& melhorer 4 s empraga
1&. Concords com 3 pofitica de qualldade da minha
1 -3 3 4 -3
empraga
HIERERERELE
[tens 58| 5 E E g ® :s. Tenha 3 formagia necessaria para o cometa
= g FE-1] 1 -3 3 4 -3
H £3| 2
é E é 2| 5| 58 = gesempanho da minha fungie
. Esta satisfelio com a6 Instalaghes em que frabaina 2 3 4 5 = Conhagd 35 nacessldades dos cllentes 1 2 El 4 B
2. Esta satisfelio com o8 equipamentos qua ullliza 1 2 3 4 5 :7. A gatlsfagdo dos cllentes & uma das malores 1 2 El 4 B
prionidades 03 empresa
= Esta satisfelio com a6 condighes de nigiene & = Conto com o 3polo 43 minha chefla 1 2 El 4 B
1 -3 3 4 g
5eguranca no tranalho 3. ZInto que trabalno NUMa eMQresa em permanente
1 -3 3 4 -3
5. Estio garantidos oF Melos Necassanos pars au melharia
1 -3 3 4 g
gesempanhar a8 minhas fungles 23 0 Qrau o expetativas gue tnna na um ano atras
1 -3 3 4 -3
= ExIste conforto no meu Iocal de trabaing (Inclul era mzls elevada
1 -3 3 4 g
viaturas no caso motarista) 21 Recomendara 3 um amigo que viesee trabalhar
1 -3 3 4 -3
=, Estou satisfelic cam o meuw norarle de trabaing 1 z 3 4 5 nests empres3
7. Z4up.ago de acorda com 3s minhas 23. Balria gesta empresa gg, 1 2 E 4 E
1 -3 3 4 g
responsatiigades Fozse ganhar mals ginneiro
z. O meu trabalno & reconnecida 1 z E 4 3 Mudasse de profissdo
5. Exlste colaboragdo entre o5 colegas Tlweese mencs trabaiha € mals tempa e
3. Sinto orguihg em fazer parte desta empreza 1 z 3 4 3 Cutra razio
1. O manual gua defing 35 minhas fungbes & il 1 z E 4 3 Qutras eugestlas:

Fig. 68 — Modelo do inquérito de satisfacdo dos colaboradores (Laura, 2011)

O acompanhamento do sistema, com vista a realizacdo do Relatério de Desempenho, devera ter como
preocupacéo o0s inputs e outputs definidos pela norma NP EN 9001:2008.

4.6.8. ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

As acbes corretivas decorrem sempre da detecdo de ndo conformidades, incluindo reclamagbes do
cliente.

Devera existir um procedimento documentado que permita determinar quais as causas, analisar e
implementar as agdes necessarias para que ndo se repitam, verificar e registar qual o resultado das acdes
corretivas empreendidas (Fig, 69).

Controlo
Produto Nao
Conforme

Auditorias

internas
Registo Execugio Avaliagdo Melhoria
Acdo L acdo L acdo Continua

Reclamagdes

00

Outros
procedimentos
(planeamento,
gnalise dados,

Fig. 69 — Diagrama do procedimento de a¢des preventivas
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As acdes preventivas pretendem eliminar as causas de potenciais ndo conformidades, de modo a evitar
a sua ocorréncia. Estas acdes podem decorrer de a¢des ja ocorridas na empresa ou tendo em conta casos
estatisticos de ndo conformidades em determinadas areas.

As check-list de verificacdo, antes de utilizar determinado equipamento por exemplo, poderdo funcionar
como acgdo preventiva.

4.7. PROCESSOS

A gestdo por processos é uma recomendacao da norma NP EN ISO 9001:2008, ou seja, a gestdo deve
basear-se num conjunto de processos interligados, geridos e melhorados, de modo a garantir a
conformidade dos requisitos do produto e do cliente, com vista a sua satisfacao.

Na Fig. 70, esta definido um modelo de gestdo por processos proposto para a JCL, de modo a cumprir
anorma NP EN 1SO 9001:2008. Tendo em conta a dimensao da empresa, as suas especificidades e para
garantir uma compreensao facil propde-se a divisdo em trés grupos de processo:

v" Tipo 1: Grupo Processos de gestédo
v Tipo 2: Grupo Processos realizacdo do produto
v" Tipo 3: Grupo Processos de Suporte

Cada tipo de processos é composto por um conjunto de atividades fundamentais para o sucesso do
negocio, que deverdo estar devidamente documentadas, as quais deverdo estar associados todos 0s
procedimentos e registos necessarios e devera estar definido o responsavel.

Planeamento/

Organizagao Inovagao Qualidade

Producéo
Clientes Betaronio Clientes
(Requisitos) (Satisfacdo)
Comercial
(Clientes)
Ensaios
- Gestao
Gestao Gestédo Recursos ek .
S Administrativa e
equipamentos Humanos Einanceira

Fig. 70 — Modelo de Gestdo de Processos da JCL
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O grupo do tipo 1 definem o planeamento e a estratégia da JCL para possuir um SGQ, a execuc¢do, o
controlo e avalia¢do todos 0s documentos e registos, 0s processos de inovacdo e da melhoria continua
da empresa. Nestes processos interagem essencialmente a administracdo e a direcdo da qualidade.

O grupo do tipo 2 envolvem todas as atividades relacionadas com a criacdo do produto, a relagdo com
os fornecedores, a entrega do produto e a satisfacdo do cliente.

O grupo do tipo 3 sdo de suporte porque apoiam o0s anteriores e, na realidade sdo 0s que sustentam a
gestdo do negdcio.

No Quadro 38, estdo definidos todos os processos chave da JCL, que definem os principios de
funcionamento da empresa e garantem os niveis de qualidade exigidos pelos normativos e por todas as
entidades que colaboram com a JCL (Figueira, 2009).
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Quadro 38 — Matriz de processos da JCL

Grupo de processos Atividades Procedimento SGQ VS. NORMA
Ref. Nome Ref. Nome associado
Processos de Gestéao
GP- Processos de GP-A-I Planeamento e Controlo 4.1, 4.2.3,4.24, 5.1, 5.2,
A gestdo da controlo gestao Documentos/  5.4,5.4.1,5.5.1,5.5.2, 6,
qualidade Registos
Gestéo
Comunicacdo
GP-A-ll  Melhoria Gestao 4.2, 4.2.2, 5.3, 5.1, 5.2,
Continua produto ndo 5.5.3,5.6,8.1,8.2.2,8.2.3,
conforme 8.3, 8.5,
Acgles
corretivas
Auditoria
internas
Processos Realizagao Produto
GP- Processo GP-B-I Geral Controlo 6.1,7.1,7.2,7.3,7.4,7.5,7.6
B Produgéo Produto
GP-B-Il Concecéao de 5.3,8.5
novos Produtos
GP-B-lll  Avaliacdo Servico 5.2,7.2,8.2
Prestado
GP- Processo GP-C-I Geral 5.2,7.2.
C Comercial GP-C-Il  Angariagcéo 5.2,7.2.
Clientes
GP-C-lll  Elaboragtes 7.2.
propostas
GP- Processo GP-D-I Geral 7.4,7.4.1,7.4.2
D Compras GP-D-Il  Aprovisionamento 7.4,7.4.1,7.4.2
GP-D-lll  Selecdo e 7.4,7.4.1,7.4.2
avaliacéo
fornecedores

Grupo de Processos de Suporte

GP- Manutengéo GP-E-I Manutencgéo 6.1,5.5,6.1,6.2,6.3,6.4,8.5,
E Edificios/
infraestruturas
GP- Processos GP-F-I Geral 5.1,5.5,6.1,6.2,8.5
F Recursos GP-F-Il  Formacéo 6.1,6.2
Humanos GP-F-lll  Recrutamento 6.1,6.2
GP-F-IV  Gestao 6.1,6.2
competéncias
GP-F-V  Recrutamento 6.1,6.2
GP- Processos GP-G-I Atividades 6,7,8
G administrativos administrativas e
e Financeiros financeiras

Estes processos devem estar devidamente definidos e acessiveis a todos os membros da empresa,
especialmente a quem trabalha diretamente com as atividades definidas em cada um. Portanto, é
proposto a realizagdo de uma “Ficha Processo”. Este documento pretende incluir grande parte dos
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objetivos da horma, ou seja, diagrama processos, procedimentos, matriz de responsabilidades, definicdo
de inputs e outputs e ser de facil compreensdo para os seus utilizadores. O modelo proposto é o
representado na Fig. 71.

Em anexo (Anexo B) estdo definidas as fichas para os processos propostos para a JCL.

Ficha Processo

Grupo de Processos: Ref.:
Processo:
Atividade:
Diagrama processo:
Descricdo:

Entradas: Saidas:

Documentos necessarios
Atividade Referéncia
Intervenientes
Matriz de Responsabilidades
Indicadores
Nome Ref. Descrigao Frequéncia avaliacao Tipo indicador
Outros Procedimentos
Nome Ref. Descrigao Responsavel Disponivel em:

Fig. 71 — Modelo da ficha processo

O preenchimento da Ficha Processo devera ser realizado da seguinte forma:

v

v
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Grupo de processos/ Processo/Atividade/Ref.: Este cabecalho deverd ser preenchido tendo em
conta a Matriz dos Processos, Quadro 38.

Norma: Neste ponto deverdo ser enunciados os requisitos da norma que sdo cumpridos naquela
ficha processo.

Diagrama processo: Apresentacdo de um esquema representativo de todas as atividades dos
processos e as suas interagoes.

Descrigdo: Pretende descrever os procedimentos, descricdo detalhada de como se faz,
necessarios para a realizagdo de cada uma das atividades. Em alguns casos sdo necessarios
procedimentos-extra, porque as atividades sdo mais complexas e exigem um detalhe maior.
Entradas e saidas: A norma NP EN 9001:2008 refere a necessidade de definir inputs e outputs
para melhorar continuamente o sistema de gestao da qualidade. Para cada processo sdo definidas
esses parametros.

Documentos necessarios: Enumeracdo de todos os documentos, internos ou externos,
necessarios para a realizagdo das atividades do processo.

Intervenientes: Descricdo de todos os intervenientes no processo.

Matriz de responsabilidades: Apresentacdo de uma matriz onde estdo definidos a azul os
responsaveis e a branco os participantes de cada tarefa do processo (Oliveira, 2012).
Indicadores: Para monitorizar os processos, conforme visto em 4.6.3, é realizada uma matriz de
desempenho dos indicadores. (Oliveira, 2012)

Outros procedimentos: Referéncia aos outros processos que ndo cabem na descrigao.
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4.8. PROCEDIMENTOS

Se analisarmos cuidadosamente a norma NP EN 1SO 9001:2008 sdo obrigatorios os seguintes seis
procedimentos documentados “Deve ser estabelecido um procedimento documentado (...)”:

Controlo dos Documentos
Controlo dos registos

Auditorias Internas

Controlo do produto ndo conforme
Acdes corretivas

Ac0es preventivas

ASENENENENEN

Compreende-se que 0s requisitos assinalados devem estar estabelecidos, documentados, implementados
e mantidos. Estes requisitos estdo todos incorporados nos processos de gestdo, portanto deverdo estar
mencionados em “Outros Procedimentos” e anexados ao processo.

Além dos obrigatdrios propde-se, como ja referido anteriormente que a JCL adote procedimentos
relativamente a gestdo da comunicagéo e ao controlo do produto (Quadro 39).

Quadro 39 — Matriz de procedimentos

Procedimentos da JCL

Nome Procedimento Ref. Processo Associado
Controlo Documentos/ Registos PR.AILL GPA-I
Auditorias Internas PR.AIl.1 GPA-II
Controlo Produto n&o conforme PR.AII.2 GPA-II
Acdes corretivas e preventivas PR.AII.3 GP1-11
Gestédo da comunicacao interna PR.AIL4 GPA-II
Controlo do produto PR.BI.1 GP-B-I

Para sistematizar os procedimentos é proposto a realizacdo de uma Ficha de Procedimento. Em seguida
apresentam-se todas as fichas de procedimentos referidas no Quadro 39.
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Quadro 40 - Ficha de procedimento Controlo documentos e registos

Ficha de Procedimento

Nome: Controlo documentos e registos
Referéncia: PR.AI.1

atriz Controlo Registo
Documentos Distribuicao
Internos Documentos

Controlo
Documentos
Internos

Controlo
Registos

Destruicao
obsoletos

Controlo
documentos
externos

Matriz Controlo Ent
Documentos Externos r:jrega ?jos
formato digital endefegados

Etapas:
1° Etapa: Definicao da metodologia de codificagéo para cada um dos tipos de documento:

20

e Procedimento — PR.C.NN: PR (procedimento), C (cddigo do processo ex.: Al); NN (n°

sequencial do procedimento)

e Processo — GP-A-l: GP (gestdo processos), A (Tipo de processo), I( n°® sequencial da

atividade de cada tipo de processo)
e Instrucdo Trabalhado — IT-NN (n° sequencial da IT)

e Impresso/ Registo - Mod. NN: Mod (modelo), NN (n°® sequencial impresso/registo); C (tipo de

processo que esta mais associado)
e Manual Funcéo: - MF
¢ Manual Qualidade: - MQ

e Documentos externos: - DE.NN: DE (Documento externo), NN (n° sequencial DE). Devera
existir uma lista de documentos externos onde serdo inseridos todos os documentos

externos.

Etapa: Controlo de Documentos Internos

2.1. Todos os documentos internos sdo elaborados pela gestéo qualidade
2.2. Responsavel pelo departamento respetivo verifica os documentos correspondentes.
2.3. A geréncia aprova todos os documentos.

2.4. A gestdo da qualidade entrega os documentos elaboradores, revistos ou aprovados ao

responsavel de cada departamento, respetivamente, e este deve entregar aos seus subordinados.
2.5. Atualizacdo da Matriz de Controlo Documentos e de Registo de distribuicdo de Documentos.
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3° Etapa: Controlo Documentos Externos

3.1. Correspondéncia via correio, fax ou correio eletronico: E recebida pelo departamento
administrativo que deve registar a correspondéncia e distribui pelos responsaveis. O registo deve ser
realizado numa Matriz de documentos Externos que devera conter o tipo de informacao, responséavel
e a entidade que enviou (no caso de ser um documento normativo colocar a entidade legal). O
documento encontra-se em formato digital.

3.2. A documentacdo entregue pelo cliente, ou outros, por outros meios, que nao os descritos
anteriormente, a sua distribuicéo é da responsabilidade de quem a recebeu.

4° Etapa: Controlo registos: Segue os procedimentos anteriores.

5° Etapa: Todas as versdes obsoletas deverdo ser destruidas. Cada responsavel devera eliminar
(rasgar) as versdes obsoletas existentes no seu departamento, apés disponibilizacdo da nova
versdo. Os documentos internos deverdo ser mantidos em arquivo informatico durante 4 versées
subsequentes.

Notas

Definic6es importantes:

Processo: € um documento escrito que descreve uma sequéncia de atividade, as respetivas entradas
e saidas, os indicadores de desempenhos e o0s responsaveis por cada tarefa.

Procedimento: documento escrito que descreve o modo de execucéo de uma atividade.

Manual da Qualidade: Descreve o sistema de gestao da qualidade da JCL.

Manual Func¢des: descreve a formacgéo, experiéncia, competéncias e as fun¢des a desempenhar
para cada cargo da empresa.

Instrucdes de Trabalho: Definem detalhadamente as tarefas a realizar e por quem. Sao definidas
através de Manuais, nomeadamente, Manual do Motorista, Manual Producdo, Manual Ensaios e
Manual administrativo.

Impressos: sdo modelos usados para registar os resultados obtidos ou as informacdes das atividades
realizadas

Registo: sdo modelos que contém os resultados obtidos, ou seja, que garantem a manutencao da
informacao.

Documentos externos: Todos os documentos que ndo foram criados pela empresa, podem ser
documentos legais, catdlogos de fornecedores, documentos entregues pelos clientes, etc.

Intervenientes

e Geréncia

e Gestor da Qualidade

e Responsavel por cada departamento

e Colaboradores afetos a cada documento
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Quadro 41 - Ficha de procedimento auditoria interna

Ficha de Procedimento

Nome: Auditoria Interna
Referéncia: PR.AIIl.1

Bolsa auditores
internos

Definicao Divulgacdo Execucio Andlise e

Menitorizag 3o Plano de Plano de T divulgacdo
e Medigzo do Auditoria [P Auditoria P Auditoria P o Relatorio
SGQ de Auditoria

'

Implementac o de acbes
corretivas

Etapas:

1° Etapa: Elaborar do plano de auditorias internas que devera especificar os seguintes dados:
processo/departamento a auditar, a equipa auditora, més para a realizagdo da auditoria, reunido de
abertura e de fecho. Devera ter-se em conta a lista de acdes corretivas implementadas resultantes
da auditoria anterior. Os pontos a verificar deverdo constar e uma check-list “Lista de verificacdo AlQ
(auditoria interna da qualidade”).

2° Etapa: Realizagdo de uma reunido de abertura com o responsavel do setor auditado, onde é
divulgado o plano de auditoria proposto. Se existir algum tipo de indisponibilidade deverdo ser
acordadas alternativas.

3° Etapa: Execucdo da auditoria: a auditoria devera ser acompanhada pelo responsavel do
departamento auditado. Durante a auditoria, registam-se as evidéncias assinaladas sob a forma de
ndo conformidades, na lista de verificacao AQI, e verifica-se a implementacao e eficacia das acdes
corretivas implementadas (resultantes da auditoria anterior).

4° Etapa: Realizagdo do Relatério de Auditoria deve ser constituido pelos seguintes pontos: folha de
rosto, processo/departamento auditado, n® Relatério, norma de referéncia, data auditoria, pessoas
contactadas, nhome e rubrica da equipa auditora, &mbito da auditoria, pontos auditados e em anexo
a lista de verificacdo AQI. Este relatério devera resumir as evidéncias de ndo conformidades.

5° Etapa: Reuniéo fecho: o responsavel pelo departamento auditado, se concordar, valida o Relatério
Resumo de Auditoria e a lista de verificacdo AQI. Todos os documentos devem ser entregues no
departamento de qualidade.

6° Etapa: A definicdo de acdes corretivas deve ser realizada pelo responsavel do departamento
auditado com a ajuda do departamento da qualidade e tem como objetivo a eliminacdo das ndo
conformidades detetadas durante a auditoria. Deve ser realizado no registo “ A¢cdo de Melhoria” que
€ constituido pelo objetivo de melhoria (identificagdo processo/departamento), pela agdo planeada
(prazo, responsavel e pelo plano de acao) e pela avaliacao final (descricdo dos documentos
alterados).
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7° Etapa: A verificagcdo da implementacéo das acdes corretivas deverd decorrer na 1° semana apos
um més do prazo definido para implementagéo (Plano de acao).

8° Etapa: A verificacdo da eficacia das acdes corretivas devera ser realizada pelo departamento de
qualidade, apds estarem implementadas todas as agfes corretivas (referentes a uma auditoria),
através da entrega do impresso “agéo de melhoria” e do “plano de ag&o” pelo responsavel pelo
departamento auditado ao responsavel da qualidade. O responsavel da qualidade devera visitar o
local, analisar os documentos para conferir se estao de facto realizadas.

9°Etapa: A Monitorizacdo do Programa de Auditorias é a verificagdo do cumprimento do plano de
auditoria proposto inicialmente, se dos requisitos do SGQ e da norma NP EN ISO 9001:2008 foram
cumpridos nos setores auditados e a avaliacdo da equipa auditora. Se necessario o plano de
auditorias podera sofrer alteragoes.

10° Etapa: Relatério Final Auditoria: Devera conter um resumo de todas as auditorias realizadas
durante o ano em questao e a eficacia das a¢bes implementadas. Este relatério devera ser utilizado
pela gestdo aquando da revisao do sistema e para definir a estratégia, a formacao e os objetivos
para o SGQ do ano seguinte. Devera ser realizado pelo gestor da qualidade e entregue a geréncia.

Notas

Competéncias para pertencer bolsa auditores internos:

e Formacédo em Auditoria da Qualidade
e Formacao especifica na norma NP EN ISO 9001:2008
o Experiéncia em auditorias (pelo menos uma auditoria de acompanhamento)

Avaliacao da auditoria:

e Auditoria contribui para a melhoria do sistema — SATISFAZ
e Auditoria ndo contribui para a melhoria do sistema — INSATISFAZ

Esta avaliacéo é realizada pelo responsavel do departamento onde foi realizada a auditoria. Quando
nao satisfaz o responsavel pela qualidade deve ser da mesma opinido. Quando uma equipa auditora
realiza pelo menos duas auditorias insatisfatérias devera ser excluido da bolsa de auditores interno
até realizar nova formacao.

Intervenientes

¢ Responsavel pelo departamento auditado
o Responsavel pelo departamento qualidade
e Geréncia

e Auditores da empresa
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Quadro 42 - Ficha de procedimento controlo do produto ndo conforme

Ficha de Procedimento

Nome: Controlo Produto nao conforme
Referéncia: PR.AII.2

Plano de inspecao e
ensaios

Monitorizag&o
e medicdo
produto

Organizag do

— Detegdo | Registo Tratamento [P Agdo corretiva |4 eTe

e preveniva
Identificacdo e ]

separagao

Etapas:

1° Etapa: Detetar uma ndo conformidade através do ndo cumprimento de uma das etapas definidas
no Plano de Inspec¢éo e Ensaio (PIE) ou outra que ndo estivesse previamente definida.

2° Etapa: Preencher a ficha de ndo conformidade e entregar ao responsavel pelo departamento.

3° Etapa: Identificacdo: No caso de serem provetes, colocar uma etiqueta vermelha. Noutros casos
identificar apenas na ficha de ndo conformidade com o n° de registo de producéo diaria.

4° Etapa: No caso de ser analisado um provete depois de ja ter sido entregue ao cliente, realizar uma
assisténcia técnica no local e verificar se ha risco de rutura. Se a ndo conformidade for detetada de
imediato deve ser informado o operador de central e o responsavel pelo departamento, se for
possivel corrigir sendo depositar como residuo. Outros casos estao definidos no PIE na coluna
(rececéo em caso de ndo conformidade).

5° Etapa: Definicdo acao corretiva, pelo responsavel do departamento e pelo gestor qualidade, que
elimine a causa da n&o conformidade. Deve ser declarada na ficha de ndo conformidades.

6° Etapa: Verificacdo da eficacia das agfes corretivas, apd0s um més da data prevista para a
implementacdo, pelo gestor da qualidade e definicdo de acdes preventivas.

Notas

Na detecédo ver o procedimento de controlo do produto

Intervenientes

e Responsavel pelo departamento CPB
e Operador Central

o Responsavel pelos ensaios

e Responsavel pela qualidade
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Quadro 43 - Ficha de procedimento ac¢des corretivas e preventivas

Ficha de Procedimento

Nome: Acdes corretivas e preventivas

Referéncia: PR.AII.3

Controlo
Produto Nao
Conforme

Auditorias
internas

Melhoria

Registo N Execucio N Avaliacdo
. . Continua

Acdo acdo acdo

Outros
procedimentos
(planeamento,
analise dados)

Etapas:

1° Etapa: Registar as ndo conformidades no documento proprio. Se a ndo conformidade for resultado
de uma auditoria interna devera ser registada pelo auditor no impresso “Relatério Resumo de
Auditoria”. As nao conformidades decorrentes do produto ndo conforme e outras deverdo ser
assinaladas por quem detetou a ndo conformidade, as reclamacdes pelo responsavel da gestéo, no
impresso “Ficha de Nao Conformidades”.

2° Etapa: Para cada ndo conformidade detetada deverdo ser previstas acées de melhoria, entre o
responsavel do departamento em questdo e o responsavel da qualidade. As ac6es de melhoria
deveréo ser registadas no impresso “Acao de Melhoria” no caso de se tratar de uma auditoria e na
Ficha de ndo conformidades, nos outros casos, no espacgo “agéo corretiva a desenvolver “.

3° Etapa: Execucdo da acdo de melhoria pelos responsaveis do departamento em questdo. Devera
ser determinado um prazo para a implementacao das agdes que devera ser o mais curto possivel.
(Imés)

4° Etapa: Verificacdo da eficdcia da acdo corretiva pelo gestor da qualidade. A acdo corretiva
considera-se eficaz se contribui para a melhoria das atividades do departamento e ndo se repetiu.
5° Etapa: Implementacédo de medidas de melhoria continua, ou seja, acdes preventivas que visam
anular as causas de potenciais ndo conformidades de produto. Se necessario deverao ser alteradas
as existentes. As novas acfes preventivas deverdo ser elaboradas pelo gestor da qualidade e pelo
responséavel do departamento e validadas pela geréncia.

6° Etapa: O registo em sistema informatico deve conter, todos os tipos de a¢éo, a origem, a descri¢cao
da evidéncia, as causas, a descricdo das acbes de melhoria, os responsaveis pelo
acompanhamento, o estado (concluida, em curso ou iniciar) e a avaliagdo. Este registo € da
responsabilidade do departamento da qualidade que devera fazer um tratamento dos dados para
mais tarde ser utilizado nas reunibes de revisédo do sistema, com a geréncia.

109



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

Notas

Definigbes importantes:

AcOes corretivas: Tém como funcéo corrigir, dentro de um prazo determinado, ndo conformidades
definidas na Ficha de N&o Conformidades, nas auditorias internas e de reclamacdes do cliente.
Podem ser registadas de duas formas distintas:

e Ficha de ndo conformidade (n&o cumprimento PIE, reclamacdes cliente ou outros, falhas nos
equipamentos, etc.)
e Acao de Melhoria Continua (quando decorre de uma auditoria interna)

Ac0es preventivas: As acdes preventivas pretendem evitar que ocorram ndo conformidades. Apods a
aplicacédo de acdes corretivas deverao também ser introduzidas ac¢bes preventivas para que nao
voltem a ocorrer ndo conformidades. As acdes preventivas podem ser realizadas através de check-
list de verificagdo nomeadamente:

e Plano de Inspecgéo e Ensaio
o Check-list verificacdo Centro Producao Betdo
o Check-list verificagcdo equipamentos de transporte betéo (betoneiras)

A realizacao de instrucdes de trabalho também devera funcionar com agéo preventiva.

Intervenientes

e Responsavel pelo departamento qualidade

e Responsavel pelo departamento onde foi detetada a ndo conformidade
e Geréncia

e Auditores da empresa
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Quadro 44 — Ficha de procedimento comunicagéo interna

Ficha de Procedimento

Nome: Gestdo da Comunicacao Interna

Referéncia: PR.AIl.4
Validar
5 alterages Attla\l;ar
Genr 1 intemas arquive

alteracbes |-
o internas
>
documentos
decisdes da
gestdo

Planear e
contrelar a
gestdo

Divulgar Melhoria

Selecionar o informag o Continua
infermacao Emitir O.5. aos

colaboradores

Gerir

Fliis # requisitos N "
Oficiais legais L Identificagio Atualizagdo
° requisitos requisitos

Etapas:

12 Etapa: Gerir 0s requisitos legais, provenientes de entidades oficiais, aplicaveis a JCL.

1.12 Etapa: Identificar os requisitos legais aplicaveis e outros que tenham impacto no sistema de
gestao da JCL. A identificacéo é realizada através de comunicacdes da geréncia, informacdes no
diario da republica, informag6es de associagbes empresariais. Todos os requisitos devem estar
mencionados na Lista de Requisitos Legais.

1.22 Etapa: Sempre que existam alteracGes na legislacdo ou sejam requeridas novas legislacoes,
atualizar a Lista de Requisitos Legais e divulgar a informacao pelos interessados.

1.32 Etapa: A gestdo do arquivo significa realizar o controlo de documentos, tendo em conta o
procedimento préprio para isso, ou seja atualizar a Matriz de Controlo de Documentos Externos e a
Distribuicdo de Documentos.

22 Etapa: Sempre que existam altera¢des internas ou sejam tomadas decisdes que envolvam todos
os colaboradores deverdo ser comunicadas

2.12 Etapa: Validagédo das alteracdes por parte da geréncia.

2.22 Etapa: Atualizar do arquivo tendo em conta o procedimento para “Controlo de documentos e
registo”.

3?2 Etapa: Selecionar a informacéo, com base nas instru¢des da geréncia, que deve ser divulgada as
partes interessadas.

4° Etapa: Elaborar a Ordem servigo (O.S.) para aprovagdo. Promover a aprovacao junto da geréncia.
5° Etapa: A O.S. devera ser disponibilizada e comunicada via email (quando os interessados
possuam) ou pessoalmente através da entrega de um documento em suporte de papel. Devera,
sempre gue se considere importante, realizar um Registo de Leitura.

Notas

Registo de Leitura: Tém como objetivo registar que os colaboradores receberam e leram a
documentacao fornecida. (O.S., nova legislacdo, alterac6es documentos internos, etc.)

Intervenientes

e Geréncia
e Responsaveis pelos departamentos
o Responsavel pela qualidade
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Quadro 45 — Ficha de procedimento controlo do produto

Ficha de Procedimento

Nome: Controlo do Produto
Referéncia: PR.BI.1

Ensaios Controlo betao
Continuos fresco
Amostragem
Controlo betao
Ensaios endurecido
iniciais
Outros controlos

Fabrico do
betio Controle Equipamentos

Etapas:

Para monitorizar o produto existem trés controlos essenciais: produto, equipamentos e matérias-
primas.

1° Etapa — Controlo das matérias-primas: As matérias-primas que deverdo ser controladas sédo o
cimento, agregados, adjuvantes, adicoes e a agua.

1.1 @ Etapa — Controlo cimento: inspecionar a guia de remessa de compra (quantidade, tipo, origem
e classe de resisténcia) antes da descarga. Se ndo estiver conforme rejeitar. Semanalmente, por
cada tipo de cimento, devera ser recolhido o armazenamento de amostras para ensaios de acordo
com a instrucao de trabalho.

1.2 2 Etapa — Controlo agregados: O operador de central ou quem rececionar a encomenda deve:
inspecionar a guia de remessa (quantidade, tipo, origem material), antes da descarga e se o material
estd conforme a amostra padréo. Se ndo estiver conforme rejeitar. Determinar as impurezas tendo
em conta as instrucdes de trabalho. O técnico de ensaios deve realizar ensaios de peneiracédo para
avaliar a granulometria e a absorcao de 4gua conforme as instru¢des de trabalho. Estes dois Ultimos
ensaios deverdo ser enviados para laboratério que possua 0s equipamentos necessarios para a sua
realizacéo.

1.32 Etapa — Adjuvantes: O operador de central ou quem rececionar a encomenda deve: inspecionar
a guia de remessa (quantidade, tipo, origem material) e rétulo do recipiente, antes da descarga. Se
nao estiver conforme rejeitar. O técnico de ensaios devera recolher uma amostra para ensaio para
casos de duvida em cada entrega e realizar a identificacdo de acordo com NP EN 934-2.

1.4 @ Etapa — Agua: o técnico de ensaios devera ser realizar ensaios na primeira vez que estio a
utilizar e se ndo for potavel de 12 em 12 meses, de acordo com a NP EN 1008.

2° Etapa — Controlo do equipamento: Deveréo ser controlos os seguintes equipamentos:

2.1 2 Etapa: O operador de central devera inspecionar visualmente, uma vez por semanas, os locais
de armazenamento. Se nao estiver conforme devera proceder aos trabalhos e cuidados necessarios.
2.2 @ Etapa — Equipamentos pesagem: Assegurar que 0 equipamento de pesagem esta limpo,
diariamente, e funciona corretamente. Se ndo estiver informar o operador de central e o
departamento da manutengédo. O técnico de ensaios tem que definir as verifica¢cdes obrigatdrias.
2.3 2 Etapa — Doseadores adjuvantes: o operador de central deverd assegurar que o equipamento
esta limpo e funciona corretamente, sempre na primeira utilizacdo do dia. O técnico de ensaios,
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aquando da instalacéo, em caso de davida e apés 400h de funcionamento devera realizacdo devera
verificar a exatiddo da medicéo. Se ndo estiver conforme contactar o departamento de manutencéo.
2.42 Etapa — Contador agua: O técnico de ensaios, aquando da instalacdo, em caso de dlvida e apds
400h de funcionamento devera realizacdo devera verificar a exatiddo da medicdo de acordo com o
art.° 9.6.2.2 da NP EN 206-1. Se nao estiver conforme contactar o departamento de manutencao.
2.5 2 Etapa — Medicdo continua do teor de humidade dos agregados finos: O técnico de ensaios
devera assegurar a exatidao através da comparacao da quantidade real com a leitura do aparelho,
no inicio da instalacao, de 6 em 6 meses e em caso de duvida.

2.6 2 Etapa — Sistema de dosagem: O operador de central devera realizar diariamente uma inspecéao
visual ao sistema de dosagem de modo a assegurar o correto funcionamento do mesmo. Se
verificadores inconformidades proceder aos trabalhos e cuidados necessarios. O técnico d ensaios
devera realizar aquando da instalacdo, em caso de divida e diariamente através do registo de
pesagens, a exatidao do sistema de dosagem de acordo com o quadro 21 da NP EN 206-1.

2.7% Etapa - Equipamentos ensaio: calibragdo periédica de acordo com as normas nacionais
relevantes, pelo técnico de ensaio.

2.8 2 Etapa - Betoneiras: O motorista e o operador de central, respetivamente, deverao realizar
diariamente inspecdes visuais para verificar o equipamento de amassadura. Se existirem nao
conformidades informar o departamento de equipamentos.

3° Etapa — Controlo da producéo e das propriedades do produto:

3.12 Etapa — O técnico de ensaios devera realizar ensaios iniciais, cada nova composi¢do. Devera
registar as ndo conformidades e informar o diretor do CPB. A verificagdo de conformidade devera
ser realizada num laboratério que possua 0s equipamentos necessarios.

3.2 2 Etapa — O operador de central devera medir diariamente ou de acordo com as condi¢cdes
atmosféricas do local, o teor de humidade dos agregados finos.

3.3 2 Etapa — Dosagem betao fresco: O operador de central devera, em cada amassadura, verificar
a quantidade de agua adicionada. Sempre que as tolerancias sejam excedidas devera ser registada
no Registo da Producao e devera ser registada uma ndo conformidade.

3.4 @ Etapa — Teor de cloretos do betdo: Sempre que se realizem ensaios iniciais e em caso de
davida, o técnico de ensaios devera realizar o ensaio de secagem ou equivalente para determinar o
teor de cloretos do betéo.

3.5% Etapa — Consisténcia: O operador de central e 0 motorista deverao inspecionar visualmente a
consisténcia do betdo, através da comparacdo com a aparéncia normal. Em caso de recolha de
amostras e de davida na inspecdo visual o técnico de ensaios devera realizar-se o ensaio de
consisténcia com o cone de abrams, de acordo com a norma NP EN 12350-2.

3.6 @ Etapa — Massa volumica do betéo fresco: Determina¢éo da massa volumica, de acordo com a
norma NP EN 12350-7, pelo técnico de ensaios. Se ndo existir meios na empresa contratar uma
entidade externa.

3.72 Etapa — Dosagem de cimento bet@o fresco: Em cada amassadura, o operador de central,
verificar a dosagem de cimento e fornecer o valor para a relagdo agua/cimento. Preencher um registo
de ndo conformidade se necessario.

3.8% Etapa — Dosagem de adjuvantes do betdo fresco: Em cada amassadura, o operador de central,
verificar a dosagem de adicao e fornecer o valor para a relagdo agua/cimento. Preencher um registo
de ndo conformidade se necessario.

3.9 @ Etapa — Razao 4gua cimento: O técnico de ensaio deverd realizar, por célculo, o cumprimento
da razdo agua/cimento especificada, diariamente ou quando especificado.

113



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

3.10 @ Etapa — Medir temperatura do betdo fresco: O técnico de laboratério devera medir avaliar o
cumprimento da temperatura minima de 5° C ou limite especificado, em caso de dudvida, quando for
exigido pelo cliente.
3.11 @ Etapa — Ensaio de resisténcia a compresséo: O técnico de laboratério devera enviar para uma
entidade externa, provetes com vista a avaliacdo do cumprimento da resisténcia especificada.
Devera ser registada a informacao e informado o diretor do departamento CPB.
4° Etapa: verificagdo da guia de remessa para o cliente: o operador de central deve verificar se a
guia de remessa fornecida ao motorista, para assegurar que a carga corresponde ao especificado.
Se ndo corresponder informacao o diretor o departamento da CPB e registar uma ndo conformidade.
Notas
Nota: Alguns dos procedimentos podem nédo ser cumpridos porque a JCL ainda ndo possui todos os
equipamentos necessarios e porque alguns sao para pedido com prescricdo. Todos o0s
procedimentos sao para betéo fresco normal.
Intervenientes

e Departamento CPB

e Técnico ensaio

e Operador de central

4.9.INSTRUCOES TRABALHO

As instrucdes de trabalho (IT) tém como funcdo definir detalhadamente como devem ser realizadas as
tarefas.

A diferenca entre as instru¢@es de trabalho e os procedimentos é que as primeiras sdo utilizadas em
tarefas mais operacionais enquanto os procedimentos descrevem regras para atividades especificas do
sistema de gestdo da qualidade.

A Ficha Processo, referida em 4.7., e as Ficha Procedimento, 4.8., sdo uma ajuda importante nas
instrucOes de trabalho porque possuem um fluxograma. Contudo, ha tarefas mais especificas que nédo
cabem nesse fluxograma e portanto devem estar descritas mais detalhadamente.

Tendo em conta que a JCL é uma pequena empresa, com atividades muito repetitivas propde-se que as
IT sejam apresentadas através de manuais, nomeadamente manual da producéo, manual do motorista,
manual ensaios e manual administrativo.

Estes manuais devem conter o organograma da empresa, a descri¢cdo das atividades correspondentes,
politica da qualidade, os processos associados a essas tarefas e as IT necessarias.

Nos proximos subcapitulos é proposto a constituicdo de cada um dos manuais. No Quadro 46, estdo
mencionadas e referenciadas todas as instrugdes de trabalho.
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Quadro 46 — Matriz de instrugées de trabalhos

Ref. Nome Descrigao Proce§so Disponibilidade
Associado
IT-1 Recegap de Define todas as,tgrefas. para GP-C-I] Manual Producso
materiais receber as matérias-primas
IT-2 Fabrico Betao Inclgl todas as~tarefas de GP-C-lI Manual da Producéo
fabrico de betéo
Manuseamento Descreve todas as instrucdes
IT-3 . para 0 manuseamento deste GP-C-lI Manual da Producéo
péa carregadora :
equipamento
Manutencao Identifica todas as tarefas
IT-4 anuene primarias a inspecionar nos GP-C-lI Manual da Produgéo
priméaria CPB : ~
equipamentos de producdo
Plano de Inspecéo e ensaio
IT-5 PIE gue define os parametros a PR.CII.1 Manual dos Ensaios
avaliar no controlo do produto
Célculo tedérico  Define os métodos de
IT-6 das realizacdo de uma PR.CIl.1 Manual dos Ensaios
composicdes composicdo de betado
IT-7 Ensaio L Determme}ge}o ik curvas PR.CIl.1 Manual dos Ensaios
granulométrico  granulométricas dos inertes
Referencia a todas as tarefas
IT-8 Ensaios iniciais  a realizar aguando de uma PR.CII.1 Manual dos Ensaios
nova composicao
Recolha de Descricdo de todas as etapas
IT-9 necessarias para recolher PR.CIl.1 Manual dos Ensaios
amostras
amostras
. Definicdo do método de
Ensaio de . Coa .
IT-10 . ensaio de consisténcia do PR.CIl.1 Manual dos Ensaios
abaixamentos ~
betéo
Preparacéo,
verificagéo, Identificacéo dos cuidados a
IT-11  limpeza e ter com os moldes usados nos PR.CIl.1 Manual dos Ensaios
identificacdo ensaios de controlo do betdo
dos moldes
Preparacdo dos Identificacdo dos cuidados a
IT.12 Provetespara  ternapreparagdo dos moldes o ) 4 Manual dos Ensaios
ensaios para a realizacéo posterior
mecéanicos dos ensaios mecénicos
Ensaio de Identificacdo das regras a
IT-13 ~ seguir no ensaio de PR.CII.1 Manual dos Ensaios
compressao ~
compressao
Controlo da Definicdo dos parametros que
IT-14 . garantem a conformidade do PR.CII.1 Manual dos Ensaios
conformidade
produto
Verificacdo das
BElEmEES ol Descricdo da manutencéo a
IT-15  cimento, 4gua, Crg eng GP-E-1 Manual da Manutencao
realizar nestes equipamentos
agregados e
adjuvantes
Manutencao Enumeracédo dos
IT-16 ne equipamentos a verificar GP-E-1 Manual da Manutencéo
preventiva CPB

periodicamente na CPB
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Enumeracéo dos

Manutencao equipamentos a verificar
IT-17  preventiva das quipa GP-E-1 Manual da Manutencao
X periodicamente nas
autobetoneiras .
autobetoneiras
Cargae Identificacdo dos cuidados a
IT-18  transporte em ter na carga e transporte do GP-B-2 Manual do Motorista
autobetoneira produto
IT-19 Descarga d.e Identificacdo dos cuidados a GP-B-2 Manual do Motorista
autobetoneira ter na descarga do produto
S Descricdo das regras de
Utilizagao utilizacdo dos equipamentos
IT-20  autobetoneira/ a0 @ quipam GP-B-2 Manual do Motorista
com vista a preservagdo do
autobomba
produto
iizagaodo  LEn E e pamentos
IT-21  camido 1286 quip GP-B-2 Manual do Motorista
utilizados no transporte de
basculante
agregados
IT-22 Abasteqmento Descri¢do das |r]struc;oes para  p g o Manual do Motorista
de gasoéleo abastecer os veiculos
Emissao Guia Identificac@o das etapas para
IT-23  de Remessa/ emitir uma guia de GP-B-2 Manual administrativo
fatura remessa/fatura
Lancamento de
faturas de
fornecedores,
verificagdo do Identificacdo das etapas para
IT-24  plano de emitir uma guia de GP-D-2 Manual administrativo
pagamentos e remessa/fatura
registo de
novos
fornecedores

As instrucBes IT-1, IT-5, IT-6, IT-7,17-8, IT-9, IT-10, IT-11, IT-12 e IT-13 foram realizadas com base
nas normas do betdo, ja referidas anteriormente. No cabecalho de cada instrucao de trabalho esta referida
qual a norma que respeita.

As instrucdes de fabrico de betdo, a manutengdo priméria, a verificacdo das balangas foram realizadas
com base no manual de utilizacdo da central de betdo, nomeadamente da marca Arcen. Além disso foram
utilizados documentos fornecidos por essa marca na agdo de formagéo sobre o funcionamento da central,
aquando da compra pela empresa, em 2000. Na IT-2 foram consideradas também as instrugdes do LNEC
(Coutinho, 1997).

A IT - manutencdo preventiva das autobetoneiras, foram realizada com o auxilio do manual do motorista
da empresa Betecna. Este manual estava nas instalagdes da empresa. Também foram considerados os
conhecimentos dos mecanicos da empresa. As regras de seguranca que também abrangem a IT
mencionada anteriormente e a IT-19, IT-20 e IT-21 foram consultadas na plataforma construironline
(Dias, 2015).

As instrucdes de trabalho relativas ao departamento administrativo foram realizadas com o auxilio da
geréncia da empresa, no programa que possuem.

Propde-se que as instrucdes de trabalho tenham o template representado no Quadro 47. Por questdes de
organizagdo as instrugdes de trabalho serdo apresentadas em anexo (Anexo D).
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Quadro 47 — Modelo instru¢des de trabalho

JCL — Jorge da Costa Lourenco-Produtos de Betdo Sociedade

Unipessoal Lda. JCL

Rua do Monte, n2 57 Termas 5. Vicente Penafiel ;_'; g

Tel. 255 612186 email: geral@betaomar.pt ‘DRODU!'E]&%/%E RETRO
Instrucdo de Trabalho Responsaveis

Rececdo de materiais
Ref.:

Descricdo da IT

Documento: Instrucéo trabalho — Ref.: IT
Versdo: Elaborado por:  Revisto pela gestdo: ~ Aprovado pela Pégina 1-2
| gestéo:

Algumas das IT referidas ja foram colocadas nos locais de trabalho da JCL. Na Fig. 72, estd um exemplo
dessa divulgacdo, nomeadamente da colocacdo das IT nas autobetoneiras.

Fig. 72 — Divulgacéo das IT nos locais de trabalho da JCL

Além da divulgagdo nas autobetoneiras foram colocadas as IT no local de ensaio, na central de betéo e
no posto de combustivel. As IT encontram-se dentro de prote¢des plésticas. Contudo, propde-se que no
futuro sejam impressas em papel mais forte, plastificadas e que estejam penduradas por um fio. Desta
forma, é mais facil ao colaborador verificar as etapas que tem que cumprir.
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4.9.1. MANUAL DA PRODUGAO

O manual da producdo tem como objetivo auxiliar as atividades realizadas no centro de producéo,
nomeadamente o fabrico do produto e 0s ensaios que asseguram a sua conformidade.

Propde-se que o manual da producdo contenha, além dos itens mencionados anteriormente, 0s seguintes
documentos:

Funcoes: Diretor departamento do CPB, operador central, técnico de ensaios

Fichas de processo: GP-C-I,GP-C-I1l, GP-C-III, GP-C-IV.

Instrugdes de trabalho: IT-1, IT-2, IT-3, IT-4,IT-5

Documentos: Mod.14.A, Mod.18.B, Mod.19.B, Mod.20.B, Mod.21.B, Mod.22.B, Mod.23,B

Neste manual, propfe-se que ndo sejam incluidas as tarefas que dizem respeito ao processo comercial.
Apesar de esta tarefa estar diretamente relacionada com a producdo. Essas tarefas estardo definidas no
manual administrativo pelo motivo que as pessoas a realizar essas atividades sdo as mesmas.

Além das instrucdes de trabalho também deverdo estar mencionados quais 0s equipamentos de protecéo
necessarios, instrugdes de seguranga e um exemplar de todos os documentos necessarios..

Os colaboradores que deverdo possuir este material sdo o operador de central e o diretor do CPB.

4.9.2. MANUAL DOS ENSAIOS

O manual dos ensaios tem como objetivo auxiliar as atividades realizadas no centro de producéo,
nomeadamente nos ensaios de controlo do produto, betdo pronto. Além do produto, como ja referido,
também sdo necessarios realizar ensaios as matérias-primas.

Propbe-se que o manual dos ensaios contenha, além dos itens mencionados anteriormente, 0s seguintes
documentos:

e Func0es: técnico de ensaios, diretor departamento do CPB, operador central
Ficha de procedimentos: PR.CII.1, PIE.

Instrugdes de trabalho: IT-5, IT-6,IT-7,IT-8,IT-9,IT-10,IT-11,1T-12, IT-13,IT-14
e Documentos: Mod.14.A,Mod.43.PRC, Mod.44.PRC, Mod.45.PRC, Mod.46.PRC

Relativamente as funcdes considera-se importante que estejam definidas as mesmas que no manual
descrito anteriormente porque as tarefas estdo interligadas. Deste modo é possivel os colaboradores
verificarem com mais facilidade quais sdo as atividades que Ihes compete.

Algumas das instruc6es de trabalho referidas ainda ndo podem ser utilizadas pela JCL porque ndo possuli
equipamentos necessarios. Contudo, considera-se importante referencia-los para que mais tarde a JCL
ja possua informac@es sobre os mesmos. As IT que deverdo aparecer em primeiro lugar sdo as relativas
a amostragem, ensaios iniciais, ensaio de abaixamento e recolha de amostras porque sdo as mais
utilizadas pela JCL.

Este manual devera ser distribuido ao técnico dos ensaios e devera estar disponivel na zona de ensaios.
Também deverd ser do conhecimento do diretor do CPB e do operador da central.
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4.9.3. MANUAL DA MANUTENGAO

O manual da manutencdo tem como objetivo auxiliar em todas as atividades necessarias a manutencédo
dos equipamentos e infraestruturas que estdo relacionadas com o cumprimento dos requisitos do
produto.

Existem varias que sdo realizadas na oficina. Agora sé se propde tarefas relacionadas com a manutencéo
do centro de producéo e das autobetoneiras. Contudo, muito mais haveria para falar e, portanto, propde-
se que a JCL acrescente mais tarefas que considere necessarias.

Propde-se que o manual da producdo contenha, além dos itens mencionados anteriormente, 0s seguintes
documentos:

e Funcdes: Diretor do departamento de manutencao, técnica oficina
e Fichas de processo: GP-E-1

e Instruces de trabalho: IT-15, IT-16, IT-17, IT-22

e Documentos: Mod.29.E, Mod.14.A, Mod.48.E

Além das instrugdes de trabalho, também deverdo estar mencionados quais 0s equipamentos de protecéo
necessarios, instrugdes de seguranga e um exemplar de todos os documentos necessarios.

4.9.4. MANUAL DO MOTORISTA

O manual do motorista é o manual mais importante a seguir ao da producao porque representa a entrega
do produto ao cliente e o retorno de informagéo sobre a sua satisfagdo. Além disso a maioria dos
colaboradores da JCL possui a categoria de motorista.

PropGe-se que o manual da producdo contenha, além dos itens mencionados anteriormente, 0s seguintes
documentos:

e Func0es: Motorista

e Fichas de processo: GP-C-11, GPC-C-1V

e InstrucGes de trabalho: IT-1, IT-18, IT-19,IT-20, I1T-21,IT-22
e Documentos: Mod.47.E, Mod.25.B.

A atividade de motorista é uma das que esta mais exposta ao perigo, das atividades da empresa. A ACT
recomenda um conjunto de instrucBes de seguranca que deverdo ser mencionadas no manual do
motorista.

Foi possivel verificar que ultimamente a JCL teve muitos contratos de aluguer de camides betoneira e,
portanto, foi necessario que motoristas que ndo estavam habituados realizassem essa tarefa. Como néo
existia qualquer tipo de formacdo houve muita dificuldade no preenchimento das folhas de bordo,
portanto propde-se que exista um registo sobre essa matéria.

Os colaboradores que dever&o possuir este manual sio 0s motoristas. E necessario realcar que néo basta
entregar, é obrigatdrio formar os motoristas nos manuais para que possam retirar 0 maior proveito dos
mesmaos.
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4.9.5. MANUAL ADMINISTRATIVO

Este manual tem como propoésito auxiliar as funcgbes de técnico comercial, técnico compras,
administrativos e financeiros da empresa.

Propde-se que 0 manual da producgdo contenha:

e Funcdes: Diretor do departamento administrativo e financeiro, do técnico comercial e do técnico
de compras

e Ficha de processo: GP-B, GP-C,GP-D, GP-F, GP-H

e Fichade Procedimento: PR.AL1

e InstrucGes de trabalho: 1T-24, IT-25

e Documentos: Mod.17.B, Mod.18.B, Mod.19.B, Mod.20.B, Mod.21.B, Mod.22.B, Mod.23.B,
Mod.24.B, Mod.27.B, Mod.28.C, Mod.29.D, Mod.30.D, Mod.31.D, Mod.32.D, Mod.40.H,
Mod.41.H, Mod.42.H.

Estas duas instrugdes de trabalho sdo realizadas de acordo com o programa que a empresa JCL possui
para o efeito. Ndo sdo consideradas mais IT porque nos processos propostos estdo definidas claramente
as restantes atividades a quem este manual diz respeito. Outras IT deverdo ser realizadas conforme as
necessidades.

Este manual devera conter separadores por departamento. Para cada um deles deverdo estar incluidos os
processos correspondentes, as instrugdes de trabalho e os documentos necessarios. A utilizacdo da
maioria dos documentos mencionados é fundamental.

As instrugdes de trabalho devem ser adaptadas sempre que necessario com a ajuda dos colaboradores.
Por exemplo, sempre que existam tarefas que ndo estdo bem clarificadas devem ser ajustadas.

4.10. LISTA DE REGISTOS E IMPRESSOS

A norma NP EN ISO 9001:2008 refere varias vezes a necessidade de documentar e registar todas as
tarefas necessérias para o funcionamento do SGQ, da realizacdo do produto e consequentemente da
empresa. Neste ponto sdo identificados todos os documentos que a JCL devera possuir para cumprir
cada requisito da norma, os processos e os procedimentos definidos anteriormente, através de uma Lista
de Documentos. Os documentos referidos nesta lista ja foram mencionados ao longo do capitulo 0.

A Lista de documentos devera ser organizada pelos tipos de processo mencionados em 4.7. Deste modo
ser& mais fécil aceder, rever e alterar se necessario. Esta lista tem em conta as referéncias definidas no
procedimento “Controlo documentos/ registos”.

Quadro 48 — Lista de registos/impressos propostos para a JCL

Ref. Nome Mencionados:
Mod.1.A Matriz Controlo Documentos PR.AIL1
Mod.2.A Matriz Controlo Documentos Externos PR.AL1
Mod.3.A Matriz Distribuicdo Documentos PR.AI.1
Mod.4.A Lista de Requisitos Legais PR.ALL4
Mod.5.A Ordem Servico PR.Al4
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Mod.6.A Registo Leitura PR.AL4
Mod.7.A Ata GP-A-I
Mod.8.A Plano de Auditoria PR.AILL, GP-A-II
Mod.9.A Check-list AIQ PR.AIl.L1
Mod.10.A Relatério Resumo da Auditoria PR.AILL, GP-A\ll
Mod.11.A Acéo Melhoria Continua PR.AIl.1
Mod.12.A Plano de acéo PR.AIl.L
Mod.13.A Relatdrio Final da Auditoria PR.AIl.1
Mod.14.A Registo de Ndo Conformidade PR.AIl.2, PR.AIL.3,

GP,B-I,PRC.II.1
Mod.15.A Relatério de Desempenho GPA-I, GPA-II
Mod.16.A Matriz desempenho Indicadores GPA-I|
Mod.17.B Registo encomenda por cliente GP-B-1
Mod.18.B Registo producéo diaria GP-B-1
Mod.19.B Registo Stock Diario GP-B-1
Mod.20.B Registo Viaturas Disponiveis GP-B-1
Mod.21.B Registo Férias e Faltas GP-B-1
Mod.22.B Registo Vendas Diario GP-B-1
Mod.23.B Plano de producao /Ordem fabrico GP-B-1
Mod.24.B Inquérito Satisfacao Cliente GP-B-lll
Mod.25.B Inquérito Satisfacao Cliente Perspetiva Motorista GP-B-lll
Mod.26.B Matriz Desempenho Satisfagédo Cliente GP-B-lI
Mod.27.B Registo de Reclamacdes GP-B-lI
Mod.28.C Proposta de orcamento GP-C-1,1lI
Mod.29.D Requisicdo de encomenda de material a fornecedores GP-D-l
Mod.30.D Avaliacéo Fornecedores GP-D-l
Mod.31.D Lista de fornecedores GPD-D-1,I1,11
Mod.32.D Inquérito novo fornecedor GP-D-11I
Mod.33.E Requisicdo compra de material manutencao GP-E-I
Mod.34.H Levantamento das necessidades de formagé&o GP-H-II
Mod.35.H Plano de formacédo anual GP-H-II
Mod.36.H Registo de formacéo GP-H-II
Mod.37.H Ficha de avaliagdo formacéo pelo formando GP-H-II
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Mod.38.H Ficha de avaliacdo individual de eficacia da formacao GP-H-II
Mod.39.H Ficha de identificacdo do formador GP-H-II
Mod.40.H Registo de presencas diarias GP-H-I
Mod.41.H Ficha individual do colaborador GP-H-lI
Mod.42.H Ficha entrega EPI'S GP-H-IV
Mod.43.PRC Registo de colheita de amostras PR.CIl.1
Mod.44. PRC  Registo amassadura experimental PR.CII.1
Mod.45.PRC Registo de ensaio de consisténcia do betéo fresco PR.CIl.1
Mod. 46.PRC  Registo de recolha de amostras de matérias-primas PIE
para analise
Mod.47.E Registo de transporte MM
Mod.48.E Registo de combustivel MM
MP Manual Producéo Varios
MM Manual Motorista Varios
ME Manual Ensaios Varios
MO Manual Manutengéo Varios
GR Guia de remessa Varios
FT Fatura Varios
LR Livro de reclamacgdes Varios
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4.11. CHECK-LIST

Neste subcapitulo sdo apresentadas 5 check-list (Quadro 49 ao Quadro 53) de procedimentos que a JCL
devera seguir para implementar um sistema de gestdo da qualidade, com base na norma NP EN 1SO
9001:2008.

A JCL podera imprimir todas as check-list e listar o que vai cumprindo. Alguns dos pontos j& estéo
assinalados uma vez que ja se encontram realizados.

Quadro 49 — Check-list n° 1- Sistema de gestdo da qualidade

CHECK — LIST: INSTRUCOES N° 1

| REQUISITO: SISTEMA GESTAO QUALIDADE (SGQ) |

Este documento sistematiza as etapas, relativamente ao SGQ, que sao necessarias implementar na
empresa para, possuir um sistema de gestao da qualidade e posteriormente proceder a certificacéo.
Imprima este documento marcando cada uma das etapas, a medida que vao sendo concluidas:
Siga escrupulosamente todas as instru¢des. Se surgir qualquer davida, leia o capitulo 4.2. da
presente dissertacao.

Tarefa Previsdo para Concluido SGQ vs. OBSERVACOES
Concluséo Norma

1. Determinacéo e interagéo dos Adoc3o dos

processos necessarios ao Inicio 2016 O 4.1 0 gostos

Sistema Gestéo Qualidade (SGQ) brop

2. Definicéo Politica da Qualidade 2015 Apa  LRLEAEE
dissertacao

3. Crllagao do Manual da 2015 422 Adocéo do

Qualidade proposto

4. Criacdo Manual do Motorista 2015 4.2.1 RO bl
proposto

5. Crllagao Manual da Producao/ 2015 421 Adocéo do

Ensaios proposto

Héa mais variantes
a considerar,

6. Criacdo Manual da Oficina 2016 O 4.2.1 principalmente de
seguranca do que
foi proposto

7. Criagdo Manual Administrativo 2015 42.1 Adogdo do
proposto
8. Criacdo Registos/ Formularios Prevé a adocao
necessarios ao SGQ 2016 = 42.1 plena em 2016
9. l_)eNtermlnagao do controlo/ 2015 4.2.3, Tak_)elas~ de
revisdo dos documentos 4.2.4 validacdo
10. Uniformizagéo dos Adoc3o do
documentos, incluindo dossiés e 2015 4.1 ¢
proposto

sistema informatico.
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Quadro 50 — Check-list n° 2- Responsabilidade da gestédo

CHECK — LIST: INSTRUCOES N° 2

| REQUESITO: Responsabilizacdo da gestéo |
Este documento sistematiza as etapas, relativamente ao SGQ, que séo necessarias implementar na
empresa para, possuir um sistema de gestao da qualidade e posteriormente proceder a certificacéo.
Imprima este documento marcando cada uma das etapas, a medida que vao sendo concluidas.
Siga escrupulosamente todas as instrucdes. Se surgir qualquer duvida, leia o capitulo 4.3 da

presente dissertacao.

Tarefa PrewsaoN para Concluido SEOUE, OBSERVACOES
Concluséo Norma
1. Consciencializacdo da gestédo
de topo para a necessidade de A gestao quer
implementar um sistema de 2015 5.1 implementar o
gestdo da qualidade e os seus sistema
beneficios.
2.Definir a politica da qualidade, Ja ?.Sta e
comunica-la a todos os pollt!ca e
2015 5.3 qualidade e
colaboradores da empresa e .
e comunicada
assegurar a sua revisao. .
através das IT
2. Nomeagao de um responsavel 2016 O 552 Ainda fglta possuir
pela gestdo da qualidade. formacao
3. Definicdo da estratégia a 5.4, No final de 2015
aaotar gla embresa 9 2016 O 5.4.1, estara pronta para
P P ' 5.4.2 0 ano de 2016
4. Realizacdo do plano anual 5.4, No final de 2015
eétraté icg P 2016 O 541, estard pronto para
gico. 5.4.2 o ano de 2016
5. Deflplgag dps processos de 2015 5.5.1 Adocéo dos
comunicacao interna. 5.5.3 propostos
6. Dgflnlgao de indicadores de 2015 5.6.2, Adocéo dos
gualidade 5.6.3 propostos
7. Revisdo do sistema de gestédo ~
. T o Adocéo do
da qualidade: revisdo auditorias, ~
retorno informacéo cliente pr_qposto. S
! 2016 O 5.6.1. utilizados em pleno
desempenho conformidade )
~ a partir do ano de
produto, estado acdes
; : 2016
preventivas e corretivas.
9. Apresentacgdo periddica de
melhorias de eficacia no sistema, 2016 0 51 A partir dos dados

dos processos, do produto e da
relacdo com o cliente.

de 2016.
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Quadro 51 — Check-list n° 3 — Gestédo de recursos

CHECK — LIST: INSTRUCOES N° 3

| REQUESITO: GESTAO DE RECURSOS (SGQ) |

Este documento sistematiza as etapas, relativamente ao SGQ, que sdo necessarias implementar na
empresa para, possuir um sistema de gestao da qualidade e posteriormente proceder a certificacao.
Imprima este documento marcando cada uma das etapas, a medida que vado sendo concluidas.
Siga escrupulosamente todas as instrugdes. Se surgir qualquer divida, leia o capitulo 4.4 da presente

dissertacéo.

Previsdo SGQ vs
Tarefa para Concluido ' OBSERVACOES
o Norma
Concluséo
1. Determinagéo das competéncias
necessarias para o pessoal que 6.2.1, ~
afeta a conformidade dos produtos 2015 6.2.2 Adogao do proposto
— Manual de Funcdes
2. Facultar Formacéo necessaria — Sera realizado no
Plano de Formacao 2016 B 6.2.2 final de 2015
o L ~ Adocéo dos modelos
2. Avaliacéo eficacia das acgdes o
empreendidas — Ficha avaliagédo proposto. A utlizar
~ : o 2015 6.2.2 em acles de
formacéo, Ficha de avaliagéo ~
- . formacéo no ano de
novos produtos/maquinas/ servicos 2015
Ja comecou com 0s
3. Consciencializacao da manuais mas devera
relevancia e importancia de cada 2016 O 6.2.2 ser realizada uma
atividade dos trabalhadores acédo de formacgéao
nesse sentido
4. Registo atualizado de cada 2015 6.2.2 Adoc¢éo do modelo
colaborador proposto
5. Cumerlmentq gprlgagoes nas 2016 O 6.3
instalacdes sanitérias
6. Distribuicdo extintores 2015 O 6.3 Ja foram colocados
alguns
_7. §|stgma automatico detegéo 2017 O 6.3
incéndios
Foi colocada uma
9. Bacia retengéo de gasoleo 2017 | 6.3 bacia de retencéo
provisoéria
10'.C0|?ga0 tle SeElize D 2015 6.3 Foi colocada alguma
obrigatéria
11. _Pawmgntagao dos caminhos 2016 0 6.3,6.4 Foi pedido um
de circulacéo or¢camento
12. Colocagdo de uma mala de 2 6f
o 2015 6.3 Jé foi colocada
primeiros socorros
Foi melhorado um
13. Escritério geréncia 2015 6.3,6.4  espaco, contudo
necessita de mais
14. lepeza espaco envolvente do 2016 O 6.3.6.4
estaleiro
15. Colocacéo de corrimdes no .
CPB 2016 (| 6.3,6.4  Ainda faltam alguns
16. Substituicdo material ensaio 2015 O 6.3 Até ao final do ano
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Quadro 52 — Check-list n° 4 — Realizagdo do produto

CHECK — LIST: INSTRUCOES N° 4

| REQUESITO: REALIZACAO DO PRODUTO (SGQ) |

Este documento sistematiza as etapas, relativamente ao SGQ, que sdo necessarias implementar na
empresa para, possuir um sistema de gestéao da qualidade e posteriormente proceder a certificacao.
Imprima este documento marcando cada uma das etapas, a medida que vado sendo concluidas:
Siga escrupulosamente todas as instrugdes. Se surgir qualquer divida, leia o capitulo 4.5 da presente
dissertacéo.

Tarefa Previséo para . SGQvs. OBSERVACOES
~ Concluido
Concluséo Norma
o - Através da
1. Dgﬂnlgao objetivos da 2015 71 politica
gualidade do produto .
gualidade
2. Estabelecer processos e 2015 71 Utilizacao dos
documentos propostos
2. Estabelecer atividades de
verlfl_cagao, yalldaga}oL 2015 71 Utilizag&o dos
monitoriza¢éo, medicao, propostos
inspecéo e ensaio
3. Estabelecer registos Utilizac3o dos
necessarios para avaliar as ndo 2015 7.1 ¢
X propostos
conformidades
_ . 79 Através do
4._ Determinar os requisitos do 2015 721.7.2. registo de
cliente > encomenda
diario
Inquéritos. Sera
5. Comunicagéo com o cliente 2015 7.2.3 realizado ja no
final do ano
o 7.3, G
6. Planeamento da realizacdo do 2015 731, Utilizacdo do
produto - PIE proposto
7.3.2
;22 Utilizacao dos
7. Registar controlos ao produto 2015 7‘ 3' 7’ registos
753 propostos
8. Deflnll’.O processo de compras 2015 741 Utilizacao do
e de avaliacdo do fornecedor proposto
9. Impresso de informagéo de 2015 O 742 Utilizagdo do
compra para o fornecedor proposto
11. Métodos de verificacdo do 2015 743 Utilizacdo do
produto comprado proposto
Utilizacdo dos
12. Definicdo de procgdlmentos 2016 O 75 751 propo~stos com
de controlo da producéo adocao plena a
partir de 2015
. o Nas reunides de
rlogée'\gsez(;dgg dr%élihc;z;gao dos 2015 7.5.2 revisdo no final
P produs de 2015
14. Consciencializar os Através dos
colaboradores sobre a 2015 7.5.4,7.5. manuais de
propriedade do cliente e da 5 instrucao de
preservacdo do produto trabalho
15. Definicao dg processos de 2015 76 Adocéo dos
controlo dos equipamentos propostos
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Quadro 53 — Check-list n® 5 — Medigéo, andlise e melhoria

CHECK - LIST: INSTRUCOES N° 5

| REQUESITO: Medicao, andlise e melhoria (SGQ) |
Este documento sistematiza as etapas, relativamente ao SGQ, que sdo necessarias implementar na
empresa para, possuir um sistema de gestédo da qualidade e posteriormente proceder a certificacao.
Imprima este documento marcando cada uma das etapas, a medida que vado sendo concluidas:

Siga escrupulosamente todas as instrugdes. Se surgir qualquer divida, leia o capitulo 4.6 da presente

dissertacéo.

Previsdo
. SGQ vs. ~
Tarefa para Concluido OBSERVACOES
- Norma
Concluséo
1. Monitoriza¢&o da satisfacdo No final de 2015
i ¢ ¢ 2015 8.1,8.2  apos realizar os
cliente . .
Inquéritos
- . Realizacao de
2. Definicdo da organizagéo das
: |'|g . —— 2016 O 8.2.2 formagé&o no
auditorias internas -
préximo ano
3. Defini¢do de métodos de .
o o Indicadores de
monitorizacdo e medicdo dos 2016 8.2.3
desempenho
processos
4. Estabelecer registos de Utilizacio dos
evidéncias da conformidade do 2015 O 8.2.4 . 9
registos propostos
produto
5. Definicdo procedimento -
. Utilizacao dos
documentada para avaliar produto 2015 | 8.3 . ¢
- registos propostos
ndo conforme
6. Definicdo de reunibes
i unt 2015 O 84  Nofinal de 2015

periodicas para analise dos dados
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4.12. CERTIFICACAO
Ap0s a empresa possuir todas as exigéncias da norma, podera proceder ao pedido de certificagao.

De um modo geral o processo de certificacdo pelo NP EN ISO 9001:2008 é o representado na Fig. 73.

*Contrato
*Pré-auditoria
1° Fase de verificagéo e *Auditoria de 1° Fase
certificagédo *Auditoria de 2° Fase

*Emissao do certificado

*Visitas de
mpanhamenr
2° Fase: etapa de -Aag()) epfaech?) di ngo
auditorias de ¢ conformidades
acompanhamento detetaltdas
(‘anuais) «Auditoria e
renovagao

Fig. 73 — Processo de certificac@o

A primeira fase podera demorar cerca de um a dois anos, dependendo da disponibilidade e motivacéao
da empresa para implementar o sistema de gestdo da qualidade.

O tempo entre a emisséo do certificado e a renovagdo é normalmente de 3 anos. Tal ndo ocorre se durante
0 processo a empresa ndo esteja a cumprir o estabelecido.
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5

CONCLUSOES

O tecnodlogo Antonio Murta refere, varias vezes, que estd comprovado, nas suas formacdes, que
atualmente, o ciclo de vida de uma empresa é de 6 anos. Tal s6 acontece quando ndo existe uma melhoria
e aprendizagem continua do sistema.

Se a JCL ndo se organizar rapidamente poderd, a partir de hoje, entrar nesse ciclo. Podemos concluir
que o grande problema da empresa em estudo ¢ a falta de organizacdo. Esta desorganizacgéo ndo é apenas
burocrética, ou seja, de papéis, mas sim de espacgo e de tarefas. Ha varios equipamentos espalhados,
locais com falta de limpeza que poder&o colocar em risco o cumprimento dos requisitos do produto, séo
realizadas tarefas desnecessarios e esquecidas algumas. Além disso, o cliente atual € mais exigente, mais
informado e tendo em conta que existe um leque de escolhas grandes, ao visualizar o cenario existente
na JCL, escolherd outra empresa.

Na organizagdo do espaco propde-se que a JCL reordene o pavilhdo 1 e 2 da Fig. 23. No local 1 esta
atualmente a funcionar a oficina. H4 uma ponte rolante e varios materiais espalhados. O local 2,
armazém geral, é separado do outro através de um muro de blocos. Nas imediagdes do local 2 ha vérias
sucatas que séo utilizadas para retirar pegas para as viaturas da JCL. Tendo em conta este panorama foi
proposto e a JCL comprometeu-se em alterar esta configuragdo. A alteracdo pressupde a criacdo de uma
zona destinada exclusivamente a producdo do betdo (colocacdo de um laboratério com as devidas
condigdes, colocacdo dos adjuvantes, resguardo de materiais necessarios exclusivamente para a
producdo) e outra destinada a oficina. Tendo em conta que perto do local 2 existem ja varias sucatas e 0
armazém ndo tem quase nada, que a oficina mude para la. A area da oficina devera estar devidamente
organizada, ou seja, zona pecas, zona 6leos, zona torno, zona soldaduras, etc. Em frente a central de
betdo, propde-se que seja criada uma saida para o caminho publico existente. Estas alteracfes ja estdo
analisadas por uma empresa de consultoria que trabalha com a JCL dado que também estdo a tratar do
licenciamento industrial do espago onde o estaleiro da empresa se encontra.

No inquérito de divulgacdo da norma NP EN ISO 9001:2008, para os colaboradores, verificou-se que,
em 14 inquiridos, apenas 6 ja ouviram falar das normas da qualidade. Pressupde-se que sejam 0s que
trabalham essencialmente no aluguer, porque possuem agdes de formacao das empresas a que prestam
servicos (Fig. 74).
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RESULTADOS DO INQUERITO DE
DIVULGACAO DO SGQ

< <
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o
-
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< <

Fig. 74 — Resultados do inquérito de divulgacéo do SGQ

Contudo, todos consideram importante a realizacao de a¢des de formagéo e que é importante a empresa
melhorar a qualidade das atividades que efetua. Também ja existe uma consciencializagdo para a
importancia do cliente porque 0s 14 inquiridos consideram que o cliente é a pessoa mais importante que
contactam ao longo do dia.

E fundamental para a JCL formar os seus colaboradores antes de implementar um SGQ. A maioria
considerou que ser alvo de um inquérito o deixa preocupado e que preencher registos € algo
desmotivante. E fundamental reforcar a importancia dos registos, da anotagdo de evidéncias e da
sistematizacdo de processos. Da geréncia, denotou-se uma grande forca de vontade em implementar
regras de gestdo na empresa.

Apobs a conclusdo do capitulo 4, desta dissertacdo, a JCL possui um Manual de Procedimentos para
implementar o seu sistema de gestéo da qualidade. As check-list realizadas asseguram que a JCL apenas
possui, se cumprir 0s prazos estabelecidos nas mesmas, cerca de 40 % do sistema de gestao da qualidade
implementado.

Esta dissertacdo promoveu a elabora¢do dos documentos gerais e técnicos necessarios para a gestdo da
JCL, que potenciam a padronizagdo das tarefas e se forem utilizadas provocam mudangas na melhoria
do produto e da prestacdo do servico.

Também se conseguiu definir todas as responsabilidades da empresa e elaborar os procedimentos
adequados, através da criagdo do manual das fungdes e das instrugdes de trabalho. A JCL devera, se
desejar, compilar essa informacao e criar os manuais propostos. Esses manuais também deverao incluir
regras de seguranca.

A JCL estd a um passo de possuir uma certificagdo na norma NP EN ISO 9001:2008 e também na NP
EN 206-1, dado que se complementam.

Existe um esforco para alargar as regras de gestdo da qualidade na empresa, nomeadamente nas areas
da seguranca e do ambiente. Na &rea de seguranga é fundamental que a JCL invista porque possui muitas
atividades de risco e precisa essencialmente, mais uma vez, de organizar o seu estaleiro. Na area do
ambiente a empresa propde-se a amadurecer nessa matéria.

Relativamente & NP EN ISO 9001:2015, na opini&o do autor, ndo faz sentido implementar a norma sem
existir j& a utilizagdo plena de um sistema de gestdo da qualidade. A norma ISO é sobretudo para
empresas que possuem colaboradores que ja sdo formados para trabalhar em sistema de gestdo da

130



Certificacdo da Producdo de Betdo Pronto — Elaboracdo de um Manual de Procedimentos

gualidade. A JCL estd, neste momento, longe de conseguir implementar a nova versdo sem implementar
a versdo de 2008.

O presidente da ANJE, Jodo Rafael Koehler, diz que cada mais vez qualidade para o cliente significa
“Nao hé desculpas”. Este devera ser o lema da JCL para conseguir implementar os procedimentos
propostos e obter a certificagcdo o mais rapido possivel.
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