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Abstract

Keywords: Management / Quality / Certification / Systems

Currently the management of quality is a major concern of businesses, whether they

are focused on the quality of products and / or services.

This approach ensures that all activities from design, development and implementation
of the product or service, as well as the resources that go with it are efficient and
effective in accordance with their respective systems and their performance.

Today, customers recognize quality as an important attribute in products and services
and providers recognize that quality can be an important factor in creating the

differentiation between its current and potential competitors.

Quality assurance is responsible for all activities from design, development,
production, installation, servicing and documentation. The rule that introduces the "fit
for purpose” and "do it right the first time." This has become a complex task, much

more complex as consumers can understand the quality of different ways.

The awareness of the quality and recognition of its importance has made the
certification of quality management systems a form of differentiation that allows

recognition in the market.

And in an economic environment increasingly competitive, any differentiation factor is
an asset for companies. A company certified in quality may have this distinguishing
factor that allows a greater responsiveness of their suppliers, customers and consumers.

According to Porter's five forces, certification is a barrier to entry.

ISCTE - UL 1l
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Sumario

Palavras-chave: Gestdo / Qualidade / Certificacdo / Sistemas

Actualmente a gestdo da qualidade ¢ uma das maiores preocupacdes das empresas,
estejam elas voltadas para a qualidade dos produtos e/ou dos servicos.

Esta abordagem assegura que todas as actividades desde a concepcéo, desenvolvimento
e implementacdo do produto ou servigo, assim como 0s recursos que lhe estéo
associados sao eficientes e eficazes em conformidade com os respectivos sistemas e a

Sua performance.

Hoje em dia, os clientes reconhecem a qualidade como um atributo importante nos
produtos e servicos e os fornecedores reconhecem que a qualidade pode ser um factor

importante para criar a diferenciacao entre 0s seus actuais e potenciais competidores.

A garantia da qualidade é responsavel por todas as actividades desde a concepgéo,
desenvolvimento, producdo, instalacdo, servigos e documentagdo. O que introduz a
regra “fit for purpose” e “do it right the first time”. Esta tornou-se uma tarefa complexa,
tanto mais complexa quanto os consumidores podem entender a qualidade de diferentes

maneiras.

A consciencializacdo para a qualidade e o reconhecimento da sua importancia, tornou a
certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade como uma forma de diferenciacéo

gue permite o reconhecimento no mercado.

E num ambiente econdémico cada vez mais competitivo, qualquer factor de
diferenciacdo constitui uma mais-valia para as empresas. Uma empresa certificada em
qualidade podera ter este factor distintivo que permite uma maior receptividade dos
seus fornecedores, clientes e consumidores finais. Segundo as 5 forgas de Porter, a

certificacdo € uma barreira a entrada.

ISCTE - UL v
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Sumario Executivo

Os permanentes desafios e exigéncias colocados as organizagfes, tais como a
diminuicao dos custos, a conquista de novos mercados e a Qualidade dos seus Produtos
e Servicos, fazem com que a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) e a sua posterior Certificacdo seja encarada como um passo fundamental a

obtencéo do éxito.

Este tipo de implementacdo de SGQ e Certificagdo, de cariz voluntario, aplica-se a
todos os sectores de actividade, desde a industria aos servi¢os. Actualmente existe um
grande numero de empresas, quer a nivel nacional quer internacional, que estdo
preocupadas em implementar Sistemas de Gestdo da Qualidade para uma posterior
Certificacdo com base na norma NP EN ISO 9001:2008, como forma de provar, quer

internamente quer externamente, o seu real empenho.

Sdo inlmeras as vantagens e 0s ganhos que provém da aplicacdo desta norma, como
modelo de uma organizacdo. O nivel da eficiéncia e eficicia, nas organizacdes que
adoptam esta ferramenta de gestdo, é sem duvida elevado, sendo sempre suportado por
um processo de melhoria continua com orientacdo para o cliente e para a satisfacdo das

suas necessidades.

Para a obtencdo da Certificacdo, a organizacdo tem de se sujeitar a um processo de
avaliacdo dos seus sistemas internos, preocupando-se com aspectos de organizacdo
interna e com o desenho e desempenho dos seus processos. Assim, e devido a este
processo, poder-se-d0 detectar deficiéncias organizacionais que, uma vez corrigidas,

podem trazer inimeras vantagens a empresa, nomeadamente:

= Melhorias ao nivel da imagem da organizacao;

= Melhorias ao nivel da organizacdo interna;

= Obtencdo de uma ferramenta de gestéao fiavel,

= Aumento da satisfacdo / confianga nos servi¢os da organizagdo por parte dos
clientes;

= Aumento da motivacdo / envolvimento no sistema, por parte dos seus
colaboradores;

= Melhorias ao nivel da posi¢do competitiva da organizacéo;

= Aumento no nivel de produtividade;

ISCTE - UL \V}
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= Acesso a determinados mercados e concursos especificos;
= Facilidade de acesso a informacéo;

= Reducdo de custos.

Para melhorar o processo de desenvolvimento dos sistemas, o gestor do projecto devera
adoptar os standards da organizacdo como principio e utilizar processos alternativos

onde os mesmos revelem ser uma melhoria. Algumas das suas fungdes sao:

- Identificar claramente quem o “cliente"

- Definir as necessidades do "cliente”

- Traduzir essas necessidades em requisitos do produto
- Especificar o produto

- Definir e planear o processo de desenvolvimento e os testes de aceitacéo.

Os sistemas “trazem” para a qualidade uma aproximacdo holistica em que pessoas,
processos e produtos sdo considerados conjuntamente e ndo como factores

independentes da gestdo da qualidade.

Um sistema da qualidade, que visa implementar uma gestao de qualidade, devera incluir

0s seguintes elementos:

- Explicitacéo clara de responsabilidades

- Estrutura organizacional de suporte

- Recursos e pessoal

- Politicas e procedimentos de qualidade

- Manual da qualidade

- Planos da qualidade

- Registos da qualidade

- Revisdes periodicas de gestdo sobre o sistema da qualidade

- Auditorias periddicas independentes sobre o sistema da qualidade.

Com a evolugdo de novas técnicas da qualidade no neg6cio em areas como a
engenharia, fabricacdo ou no processo de assemblagem todos 0s aspectos da qualidade —
satisfacdo do cliente; diminuicdo dos defeitos/erros; lead time; tempo de tarefa e de

producéo e total dos custos - devem ser melhorados ou se algum destes aspectos néo

ISCTE - UL Vi
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melhorar deve ao menos manter-se estavel e ndo piorar. A Qualidade Moderna tem

como caracteristica a criagdo de uma base de beneficios.

Numa perspectiva mais progressista da qualidade, esta € totalmente definida pelo
consumidor final, que se baseia na sua experiéncia e avaliacdo pessoal. A experiéncia
do cliente estd agregada a todos os tipos de contactos que o cliente ja teve com a
companhia ou produtos/servigos. Quando o cliente compra de um produto/servigo, este
formula imediatamente uma opinido sobre como foi realizada a venda, sobre a
performance de todo o processo, desde a ordem de encomenda ou compra até a entrega

e servigo pos-venda.

O sucesso das empresas verifica-se na sua capacidade de criar e sustentar vantagens a
médio e longo prazo sobre os seus concorrentes. A Qualidade Logistica ao procurar
satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes é essencial para a criacdo de valor

e para a manutencgéo das vantagens concorrenciais.

Segundo, Crespo Carvalho, (2002) “A qualidade logistica € o0 conjunto de medidas
padrdo e limites de tolerancia entre a empresa e os seus clientes e consumidores. Para
que, sob o ponto de vista logistico, exista qualidade, esses padrdes tém que ser
satisfeitos dentro dos limites de tolerdncia. Uma empresa, baseada em fluxos, aplica

padrdes rigorosos para medir ou avaliar os seus servicos logisticos.”

Para dar inicio & concretizacdo deste projecto, primeiro foi necesséario analisar a
empresa, conhecer a organizacdo, politicas, estratégias e objectivos da mesma. Para

perceber o funcionamento de todo o processo e relacGes internas e externas.

Dando inicio a um processo de implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade.
Mais especificamente, na elaboracdo de um manual da qualidade e de procedimentos
segundo as normas NP EN 1SO 9000:2005 e a NP EN 1SO 9001:2008.

A partir desta fase a empresa podera prosseguir a uma candidatura, numa das entidades

certificadoras, para a obtencdo da certificacdo do seu sistema de Gestdo da Qualidade.

ISCTE - UL Vil
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Defini¢cdo do Contexto do Problema

A Marlodis € uma pequena empresa, que opera no sector logistico. Devido a forte
competitividade, exigéncias do mercado e necessidade de criacdo de valor para o cliente
ao longo de toda a cadeia de abastecimento, esta pretende integrar um Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) e posteriormente obter a Certificacdo ao nivel da
Qualidade.

Atraves da implementacdo do SGQ, a empresa pretende, reduzir significativamente os
custos, obter um reforgo e melhoria dos canais de comunicagdo, tanto a nivel interno

como externo e uma melhoria também ao nivel do controlo e gestdo de todo o processo.

A certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2008 permite a Marlodis demonstrar 0 seu compromisso em atingir a exceléncia
dos servicos prestados através de praticas de qualidade e melhoria continua e

consequentemente satisfazer os requisitos e expectativas dos seus clientes.

Para a obtencdo da Certificagdo, a Organizacdo tem de se sujeitar a um processo de
avaliacdo dos seus sistemas internos, preocupando-se com aspectos de organizacdo
interna e com o desenho e desempenho dos seus processos. Assim, e devido a este
processo, poder-se-d0 detectar deficiéncias organizacionais que, uma vez corrigidas,

podem trazer inimeras vantagens a empresa.

A pratica de um servico eficiente e de qualidade comprovada é muitas vezes um factor

de distin¢do e um importante critério de selecgdo, no mercado.

A certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a norma NP EN ISO
9001.2008 permitira a MARLODIS relacionar-se como um fornecedor preferencial de
clientes actuais ou potenciais que por sua vez ja estejam certificados, contribuindo uma

cadeia de “confianca”.

ISCTE - UL 8
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Revisdo Bibliografica

No mercado global, altamente competitivo, é fundamental que as empresas criem

estratégias que permitam inovar 0s seus processos e produtos ou servicos realizados.

Para tal é necessario estar atendo as necessidades e exigéncias do consumidor isto é

focar no consumidor.

Um dos primeiros passos para atingir a qualidade é a identificacdo das necessidades do
segmento de mercado.

Qualidade é um conceito que esta relacionado directamente as percepcdes de cada
individuo. E ainda dificil definir um conceito universal que satisfaca todo o tipo de

organizacg0es e culturas.

Contudo podemos expor algumas defini¢bes que no global podem definir, qualidade.

Segundo a NP EN 1SO 9000:2005, a qualidade é, o «Grau de satisfacdo de requisitos

dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas.»

“W. Edward Deming: (1986) “A qualidade ¢é definida consoante as exigéncias e as
necessidades do consumidor. Como elas estdo em permanente mudanca as

especificacOes de qualidade devem ser alteradas constantemente.

“Joseph M. Juran: (1974) “Adequacéo ao uso” A adequacao ¢ definida pelo cliente.””

“Philip B. Crosby: (1979) “Conformidade com os requisites.” A dificuldade é que os

requisitos nem sempre sao representativos das expectativas de todos os clientes.”

ISCTE - UL 9
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As caracteristicas da qualidade

Caracteristicas Significado
Performance Caracteristicas principais do produto ou servigo
Toques adicionais, «sinos e apitos», caracteristicas
Destaques -
secundarias
Fiabilidade Consisténcia da performance ao longo do tempo
Durabilidade Vida util
Utilidade Resolucado de problemas e reclamacdes
Caracteristicas do interface pessoa-pessoa tais como
Respostas . . N .
pontualidade, cortesia, profissionalismo, etc.
Estética Caracteristicas sensoriais tais como som, tacto, visao, etc.
Reputacéo Performance passada e outros intangiveis

Quadro1: Fonte: * Modificado de Paul E. Plsek, «Defining quality at the Marketing / Development
Interface», Quality Progress, June 1987, pp. 28-36

“Sara Lopes e Margarida Saraiva (2009:196) “Actualmente, a qualidade é um sinénimo

de estratégia e centra-se na exceléncia do produto/servigo.””

Para José Eduardo Soares e Isabel Almeida? (2009; 31), estes sdo alguns dos factores
criticos de sucesso para o futuro das organizagdes, no dominio da qualidade:

- O futuro exigiréa da qualidade uma abordagem sistémica e integrada, como Unica forma
de lidar com a crescente complexidade dos negécios e do Mundo em geral.

- A rapidez sera uma competéncia relevante para as organizacdes, a varios niveis: no
lancamento de novos produtos no mercado, na mudanga, na adaptacao e na acgao.

- A capacidade de antecipac¢do das organizacOes, permitira potenciar a rapidez e tornar-
se numa vantagem competitiva.

- As propostas de valor serdo cada vez mais avaliadas na perspectivada do cliente e
necessariamente medidas em termos financeiros, pelo que qualquer processo que ndo
acrescente valor ao cliente devera ser minimizado ou eliminado.

- A qualidade transformar-se-4 numa medida holistica do desempenho do sistema,
envolvendo as dimensdes custo, tempo e desempenho dos requisitos.

- A necessidade de mudanca e transformacéo assentara mais em melhorias incrementais
e na qualidade da concepcéo, para as quais sera necessario ter em consideracao a gestdo

dos respectivos riscos.

'In, Gestdo da Producéo e das Operacdes - Chase / Aquilano
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- A qualidade devera ser estratégica e ndo apenas tactica, assentando numa optica de
exceléncia organizacional.

- As organizacOes deverdo comprometer-se e responsabilizar-se pela construcdo de um
mundo sustentavel.

-Dando continuidade, ao que ja sucede relativamente a Qualidade, Ambiente e Higiene

e Seguranca, serd necessario integrar 0s outros sistemas existentes.

O ciclo da qualidade (Fig.1) mostra-nos que a qualidade deve integrar toda a
organizacdo (processos e sub-processos), de forma a obter um sistema completo
interligado, promovendo sinergias e interfaces entre departamentos. Possibilitando
assim, a melhoria continua, de todo o processo, no desempenho da qualidade da

organizacao.

Figural (Fonte: Pires, A. Ramos (2004), Qualidade — Sistemas de Gestdo da Qualidade. Lisboa, 3%d.:
EdicGes Silabo, Lda. (Pag. 26))

“A qualidade é uma ferramenta estratégica intemporal, segundo Capricho (2007)% e
assim permite que as organizagfes evoluam com base em determinados elementos
fundamentais: fazer bem, saber exigir e melhorar de forma continua.

E um factor de distingdo que permite o sucesso da organizacdo, utilizado como
instrumento estratégico de diferenciacdo. Em que a gestdo de topo deve definir a
politica da qualidade e assegurar a melhoria continua, a fim de alcancar as necessidades

’In, de Saraiva, Margarida e Teixeira, Anténio (2009), A QUALIDADE numa perspectiva multi e
interdisciplinar. Lisboa, 1%d.: Edi¢Ges Silabo, Lda.
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do segmento de mercado definido, sempre na perspectiva de exceléncia ao nivel da

producéo e/ou prestacdo de servicos, ou seja, na criacao de valor.*

Juran® salienta a importancia de ter objectivos da qualidade claramente definidos, bem
como de dispor de sistemas de medida do seu cumprimento. Contudo € preciso ser

criativo na forma de os atingir. S6 assim é possivel, uma politica da qualidade.

Segundo Juran®, um programa da qualidade pode ser utilizado para medir o servico
externo, interno e o regulado. Aplicado ao servi¢o externo, o programa pode medir e
controlar a incidéncia de ndo conformidades no servico com consumidores enquanto
ocorrem. Aplicado internamente, o programa pode medir e controlar a conformidade
dos processos internos e das fungfes administrativas vitais para o bom fornecimento de
um servico externo. Um programa da qualidade formalizado pode também ser utilizado

para fornecer os dados regulamentares exigidos a uma organizacao de servicos.

Sistemas de Gestao da Qualidade

Melhoria continua
do Sistema de Gestao

ERAITETET -]

Responsabilidade

‘fy da Gestao |

. [ R :

i Gestao Medigdo, Andlise,

3 de Recursos P Melhoria )
i

i % ag

i

t

: Input Realizagao do produto Output

(elou servigo) et

B S«'S-'J]-_rnn do Gastho da r_;._.aulj:'u’j“

Pr relacion: f o Pre 5
ocessos relacionados c/o s e ocessos de Pés-Venda
Cliente transformagdo

Figura2 (Fonte: Adaptado de http://www.citeve.pt)

Segundo a norma NP EN ISO 9001:2008, o modelo de um sistema de gestdo da
qualidade baseado em processos representado na fig.2, ilustra as interligacGes de

processos. Esta ilustragdo mostra que os clientes tém um papel significativo na

} Gryna, Frank M. e Juran, J. M., Juran’s Quality Control Handbook, 4ed.: McGraw-Hill.
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definicdo de requisitos como entradas. A monitorizacdo da satisfacdo do cliente requer a
avaliacdo da informacdo relativa a percep¢do, por parte deste, quanto & organizacao ter
ido ao encontro dos seus requisitos.

“Antonio Ramos Pires (2004; 35) diz que, o sistema da qualidade é um subsistema da
gestdo porque atribui sistematicamente recursos e responsabilidades de modo a que a
organizacao para a qualidade se torne viavel, efectiva e competitiva.”

Este autor enuncia também os objectivos de um sistema da qualidade;
a) Fornecer uma abordagem sistematica de todas as actividades que possam afectar
a qualidade desde a concepcéo ao fabrico, desde o estudo de mercado até a
assisténcia pés-venda;
b) Privilegiar actividades de prevencdo em vez de confiar apenas na inspeccao:

c) Fornecer uma evidéncia objectiva de que a qualidade foi alcancada.

Refere ainda que, o documento fundamental do sistema da qualidade é o manual da
qualidade que pode e deve conter ndo sO a definicdo de politica, autoridade e
responsabilidade, mas também os procedimentos do sistema. Os procedimentos técnicos

ndo devem estar incluidos no manual.

Em termos praticos, na formalizagdo de um sistema da qualidade, devemos comecar por
identificar para cada actividade os aspectos técnicos e os aspectos de gestao, apos 0 que

devemos definir responsabilidades e elaborar os procedimentos adequados.

“Sara Lopes e Margarida Saraiva (2009: 198), sugerem que as normas tém como missao
definir e orientar as organizacGes na obtencdo de qualidade do produto ou servico,

constituindo uma obrigatoriedade para aquelas que pretendam obter a certificagdo.”

Segundo a norma NP EN 1SO 9001:2008, quando utilizada dentro de um sistema de
gestdo da qualidade, tal abordagem enfatiza a importancia:

a) De entender e ir ao encontro dos requisitos;

b) Da necessidade de considerar processos em termos de valor acrescentado;

c) De obter resultados do desempenho e da eficacia do processo;

d) Da melhoria continua dos processos baseada na medicao dos objectivos.

ISCTE - UL 13
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“Note-se que a norma NP EN ISO 9001:2008 visa a certificacdo de sistemas de gestdo
da qualidade de organizacGes e, embora seja frequente a confusdo, ndo esté relacionada
directamente com a demonstracdo da qualidade do produto, mas sim, com a
demonstracdo da capacidade da organizagdo para garantir a qualidade do produto, o que

é substancialmente diferente. (Abel Pinto e lolanda Soares, 2009:37)”

Segundo a norma NP EN 1SO 9000:2005, foram identificados oito principios de gestao
da qualidade, que podem ser adoptados pela gestdo de topo de uma organizacao, de

modo que a mesma seja dirigida no sentido de melhores desempenhos.

a) Focalizagéo no cliente

b) Lideranca

c) Envolvimento das pessoas

d) Abordagem por processos

e) Abordagem da gestdo como um sistema

f) Melhoria continua

g) Abordagem a tomada de decisbes baseada em factos

h) Rela¢es mutuamente benéficas com fornecedores

Estes oito principios de gestdo da qualidade constituem a base das normas de sistemas
de gestdo da qualidade da familia ISO 9000.

Através da implementacdo de um SGQ, segundo estes principios, e do seguimento da
norma NP EN ISO 9001:2008, poderd obter-se facilmente a certificacdo, apos a

auditoria de uma entidade certificadora acreditada para o efeito.

As normas 1SO sdo ja mundialmente reconhecidas como referéncia para a especificacao
dos requisitos minimos na implementacdo e verificagdo de sistemas de gestdo da
qualidade de empresas de bens/servicos.

Norma de garantia para certificar sistemas de gestdo da qualidade: 1SO 9001

A gestdo da qualidade faz uso extensivo destes trés processos de gestao.

e Planeamento da Qualidade ~
Estes processos sao

e Controlo da Qualidade conhecidos como as

e Melhoria da Qualidade “trilogia de Juran”.
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“O diagrama de trilogia de Juran (1998) é um grafico em que temos o tempo sobre o
eixo de horizontal e os custos por qualidade no eixo vertical. E que nos mostra que a
primeira actividade é a de planeamento da qualidade, fase em que sdo definidos os
quem sdo os clientes e quais sdo as suas necessidades. A partir daqui sdo desenvolvidos
produtos/servicos ou processos concebidos para responder as necessidades
identificadas. Finalmente, os planos sdo implementados, aplicando-os junto dos
operadores: “You run the process, produce the product features, and meet the

customers’ needs.”.

= Cuality Planning —s-te—— Cuakty Contral (Durning Operations) _

Ly

Sporadic Spike

Quality
Improvement

Original Zone of
Quality Control

New Zone of

; Quality Control
| 1

Chronic Waste
(An opportunity

Cost of Poor Quality

= -TIiTI: |
+ Lessons Leamed J

Figura3 (Fonte: Juran’s Quality Handbook)

“Segundo Juran (1998), as empresas de servicos estdo envolvidas em servir seres
humanos. As relagdes sdo apenas construtivas se o servico realizado for de encontro as
necessidades do cliente em termos de preco, tempos de entrega e aptiddo para a

finalidade pretendida pelo cliente.”

“Para a implementacdo de um SGQ € necessario um grande investimento. Muitas vezes

este investimento € visto como uma desvantagem, o que néo é verdade.

Apesar de das vérias definigdes existentes, ainda ha alguma incompreenséo sobre o que
é a qualidade. Qualidade ndo é um processo caro, um produto caro ou um aumento do

tempo consumindo. (Rose, Kenneth, 2005)”
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Para Frank Scanlon” (1983: 296-300), existem trés pressupostos basicos necessarios
para justificar uma analise de custos de qualidade:

1. Que falhas sdo causadas.
2. Que a prevencdo é mais econémica.

3. Que a performance pode ser medida.

“Segundo Ireland (1991), o custo da qualidade é o custo total de todos os esforcos
realizados para alcancar a qualidade do produto/servigo, e inclui todo o trabalho
necessario para construir um produto/servigo em conformidade com os requisitos, bem

como todo o trabalho resultante da ndo conformidade com os requisitos.”

Prevencao
Ex.:Garantia da
. Qualidade

Inspeccao
Ex.:Auditorias
Falhas Externas

Ex.:Reclamacdes |

Falhas Internas

E.: Desperdicios

“Segundo Chase e Aquilano, se gastar mais dinheiro na prevencgdo, conseguira reduzir

Conformidades

Custos Totais da
Qualidade

Nao
Conformidades

0s custos em avaliacdo e em falhas. A regra estabelecida pela préatica diz que por cada
unidade monetaria que se gastar em prevencdo, pode-se poupar dez em custos devidos a

falhas e avaliagdo.”

Os custos em qualidade s&o geralmente classificados em quatro familias:
1. Custos de avaliacdo: os custos de inspeccao, teste, e outras tarefas para garantir

que o produto ou o0 processo é aceitavel.

2. Custos de prevencdo: a soma de todos os custos para prevenir a ocorréncia de
defeitos: os custos para identificar a causa do defeito, para implementar ac¢oes
correctivas, para eliminar a causa, para a formacao do pessoal, para redesenhar o
produto ou o sistema e para equipamento novo ou modificacdes.

3. Custos de falhas:

a) Internas. Os custos ocorridos no sistema: refugo, reparar e recuperar.

* «Quality Costs in a Non-Manufacturing Enviroment», ASQC Quality Congress Transactions, 1983, pp.
296-300.)
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b) Externas. Os custos dos defeitos que passam através do sistema:
SubstituicGes cobertas pela garantia, perda de clientes ou da confianca,
tratamento de reclamacdes e reparacdes do produto.

Segundo Kenneth Rose (2005) os efeitos da falta de conformidade com as
especificacbes podem incluir clientes insatisfeitos e por consequéncia a perda de
clientes, a perda de negocios, perda de receitas e a até a faléncia da organizacao.

Os efeitos da prevencdo e a avaliacdo podem incluir produtos melhores, melhor

processo, os trabalhadores mais capazes e mais clientes satisfeitos.

Custo da qualidade 6ptimo:

A — Custos de obtencédo da qualidade

B — Custos da ndo qualidade

C — Custos da Qualidade

D - Evolugéo pretendida

B

Figura 4 (Fonte: Acetatos aulas de Gestdo da Qualidade)'

Os custos da ndo qualidade tratam-se dos custos que se paga pelo facto de nédo se ter
qualidade no produto ou processo. S0 custos que se efectuam para posteriormente o

produto ou processo obter a qualidade desejada.

Os custos da qualidade afectos a técnicas preventivas serdo entdo os custos de
prevencdo e avaliacdo, ou seja todos os custos do pessoal que estejam ligados a
métodos, projectos de ferramentas para a qualidade e na execucdo, programacdo do
trabalho e formacéo para a qualidade. Estes custos provém das acgdes que séo tomadas
de maneira a evitar custos desnecessarios resultantes da falta de qualidade. Estes custos

devem-se as acc¢des que tendem a minimizar os custos de falhas e de avaliacgéo.

A partir de uma correcta e eficiente analise de custos, pode se justificar a
implementacdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade.
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Alguns beneficios enumerados por Kenneth Rose (2005), da implementacdo de um
SGQ:

- Para se cumprir ou exceder 0s requisitos e expectativas dos clientes estes ndo so
aceitardo os resultados sem desafio, como podem querer voltar a trabalhar com a

empresa quando surgir a necessidade.

- A reducdo dos custos é outro beneficio. O processo de qualidade pode reduzir os
residuos, melhorar a eficiéncia e melhorar o abastecimento, o que significa que a

implementacdo de um sistema de qualidade pode vir a custar menos do que o previsto.

- Finalmente, melhores produtos, melhor desempenho de produtos e custos mais baixos
traduzem-se directamente em, um aumento da competitividade num mercado cada vez
mais global. Esta € a esséncia de uma reac¢do em cadeia provocada pela implementacéo
de um sistema de gestdo da qualidade, descrita por W. Edwards Deming® melhorar a
qualidade, reduzir custos, melhorar a produtividade, capturar o0 mercado, permanecer no

negocio, proporcionar mais empregos.

Em suma os beneficios de qualidade incluem; beneficios de clientes, reducdo dos

custos, aumento dos lucros e aumento da competitividade.

E preciso ndo esquecer que o principal objectivo é a criacdo de uma cultura centralizada
na satisfacdo dos clientes e melhoria continua dos processos. As restantes vantagens séo

consequéncias ldgicas das duas anteriores.

> Deming, W. E., Out of the Crisis, The MIT Press, Cambridge, MA, 2000, p.3
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Quadro Conceptual

O sucesso das empresas verifica-se na sua capacidade de criar e sustentar vantagens a

médio e longo prazo sobre 0s seus concorrentes.

A adopc¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser uma decisdo estratégica e

voluntéria da organizacao.

A empresa submetida a este projecto, neste caso um operado logistico, pretende criar
valor de modo a obter vantagem competitiva. Tendo como objectivo acompanhar a
concorréncia, vé como uma oportunidade para atingir este fim, a implementacao de um

Sistema de Gestdo da Qualidade e a sua posterior certificacdo.

As normas da série 1SO 9000 vao apoiar a empresa na implementacdo do SGQ, através

de um grupo de normas técnicas que estabelecem um modelo de gestdo da qualidade.

Os objectivos que se pretendem atingir com a implementacdo de um Sistema de Gestado
Qualidade, de acordo com a NP EN 1SO 9001, séo entre outros:

Optimizacdo de processos de trabalho;
Substituicdo de habitos inadequados por procedimentos harmonizados;
Definigéo clara das responsabilidades e tarefas de cada colaborador: quem faz o qué

Aumento da motivacao dos colaboradores;

1.
2.
3.
4.
5. Aumento da credibilidade no mercado e no publico em geral;
6. Aumento da satisfagdo dos clientes;

7. Aumento da competitividade: diferenciacdo através da qualidade

8. Implementacdo de uma cultura de melhoria continua: saiba como aprender com 0s
"erros";

9. Definicéo de objectivos e indicadores da qualidade: saiba se esta a melhorar ou a

piorar

Isto &, satisfazer as necessidades dos clientes e promover a melhoria continua, através
do estabelecimento de procedimento devidamente documentados e com

responsabilidades claramente definidas.
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Segundo Antonio R. Pires (2004), um programa da qualidade tem como finalidade, criar

uma cultura de qualidade. Resumindo em 3 etapas gerais, para atingir este fim;

- Formalizar um sistema de gestdo da qualidade, elaborar um conjunto de
procedimentos capazes de garantir e controlar a qualidade nas operagdes. Através de um

manual da qualidade e posterior certificacdo do sistema da qualidade.

- Institucionalizacdo de um sistema de valores da qualidade total, alterar os
mecanismos de trabalho e resolucéo de problemas, através do trabalho pluridisciplinar
de grupo e relagdes interpessoais. Sendo aqui importante 0 empenho da gestdo de topo

nos objectivos da qualidade.

- Implementar técnicas especificas de controlo e garantia da qualidade,

introduzir técnicas adequadas as necessidades da empresa.

Uma metodologia PDCA ou ciclo de Deming, potencia a melhoria continua de todo o
sistema. Podendo ser aplicada a todo o processo ou a cada actividade, desenvolvendo-se

em 4 fases.

(o Avaliar resultados 1( s Derns poll’ticas\
e Executar acgOes de objectivos e

melhoria continua metas.
e Acgdes correctivas e Estabelecer um

sempre que programa de
\_hecessario N implementacdo.
a3 LS o)
e Verificar

e Formacao

* Monitorizar ¢ Implementacio

e Medir desvios
{4 Reportar resultados JL

J

Figura5 - PDCA

Sendo esta uma abordagem organizada, para orientar de forma eficaz e eficiente a

preparagéo e execucdo do projecto.
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Em suma, para a empresa conseguir a certificacdo deve:

- Padronizar todos os processos e sub-processos que influenciem a qualidade do servico;
- Monitorizar e medir desvios;

- Garantir a rastreabilidade do processo;

- Implementar acg¢des correctivas;

- Revisdo sistematica de todos processos envolvidos.
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Meétodos e Técnicas de Recolha de Dados

Este projecto é aplicado a um operador logistico e tem como finalidade a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade para uma posterior certificacdo da
gualidade segundo a norma NP EN 1SO 9001:2008.

Este operador logistico pretende ser reconhecido, junto dos seus clientes, como uma
empresa que transparece credibilidade. Constituindo assim uma mais-valia em termos

de competitividade.

Uma vez que este projecto integra todos 0s processos para a concepgdo, produgao,
monitorizacdo e melhoria do servigo, estiveram envolvidos todos responsaveis da

organizagao.

Estes participaram em entrevistas, com o objectivo de recolher a informacéo relevante
para se perceber os circuitos de informacdo e préaticas existentes na empresa, tendo

fornecido os documentos e os dados necessarios a realizagcdo deste projecto.

Através do contacto com os colaboradores e com os responsaveis, foi possivel conhecer
melhor e mais detalhadamente todos 0s processos que integram a concepcao, producéo,

monitorizacdo e melhoria do servico.

A observacdo dos métodos utilizados, das praticas correntes em dias de trabalho
normais e 0 seguimento da execucdo das tarefas, permitiram a validacdo da informacéo
obtida e determinar a coeréncia do Sistema de Gestdo da Qualidade a propor para

desenvolvimento de acordo com a norma de referéncia.

A partir daqui foi feito um estudo teorico sobre sistemas de gestdo da qualidade e a sua

aplicacéo.

Foram utilizadas referéncias bibliograficas com contetidos da &rea da qualidade e

formas da sua implementacao.

Assim como pesquisas de artigos e informacgéo, em entidades certificadoras de sistemas
de gestdo da qualidade e outros, de forma a encontrar, os melhores processos, ideias
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inovadoras e os procedimentos de operacdo mais eficazes que conduzam a um melhor

desempenho de todos processos.

E importante referir que para trabalhar com assuntos como a qualidade que tem

aplicacdo em diversas areas € mais seguro recorrer a textos ja consolidados.

Com base nas normas NP EN 1SO 9000:2005 e NP EN 1SO 9001:2008, documentos
que apoiam as diferentes organizagdes na implementacdo de sistemas de gestdo da
qualidade eficazes e na andlise de toda as informacdes recolhidas e documentos
fornecidos, procedeu-se a elaboracdo do manual da qualidade e dos processos e

procedimentos associados.

Na fase seguinte as propostas apresentadas de processos e procedimentos foram sendo
discutidas com 0s respectivos responsaveis e ajustadas em sequéncia dessas analises

criticas num processo iterativo de melhoria continua.
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Analise de Informacéo e conclusdes

MARL@DI

Transporte, Logistica e Distribulclo, Lda.

Manual da Qualidade
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2. Introducéo

A competitividade e o desenvolvimento sustentavel constituem um desafio permanente

para as organizacOes actuais.

A Marlodis estabeleceu e implementou um Sistema de Gestao da Qualidade para
assegurar a melhoria continua de todos os processos e actividades empresariais. Tendo
como orientacdo o modelo NP EN 1SO 9001:2008.

Este manual descreve o sistema desenvolvido e implementado, estabelecendo a ligacéo

com outros documentos que o detalham.
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2.1. Promulgacéo

A MARLODIS orienta a sua actividade na procura permanente, da melhoria continua
do desempenho das suas actividades e da satisfacdo das necessidades e expectativas do

cliente.

O presente manual constitui 0 documento de referéncia e orientagdo para um Sistema de
Gestdo da Qualidade, que engloba as componentes da qualidade em que estdo

envolvidos todos os seus colaboradores.

O Sistema de Gestdo da Qualidade permite a todos os colaboradores da empresa, aos
nossos clientes e aos nossos fornecedores, bem como as restantes partes interessadas,

actuarem eficazmente para que os objectivos da qualidade sejam alcancados.

A direccdo Geral estd empenhada e comprometida com o Sistema de Gestdo da
Qualidade e disponibiliza os recursos necessarios para o desenvolvimento e manutengéo

do Sistema.

A elaboracdo deste manual de gestdo realiza-se para uma empresa no ramo dos
transportes e logistica, MARLODIS.

Compete ao responsavel de Gestdo da Qualidade, promover a melhoria continua do
Sistema de Gestdo da Qualidade e reportar periodicamente a Direccdo Geral os dados

relativos ao seu desempenho.

O director geral
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2.2. Aplicagao

O presente Manual documenta o Sistema de Gestdo da Qualidade aplicado a todos os
processos e servicos realizados na empresa, para demonstrar a capacidade de prestar
servigos que satisfacam as necessidades e requisitos dos clientes, bem como dos

requisitos regulamentares aplicaveis.

O Sistema de Gestdo da Qualidade aplica-se a prestacdo de servicos de transporte,

distribuicéo e logistica.

O Manual segue o estabelecido pela norma NP EN 1SO 9001:2008.

A empresa exclui os requisitos estabelecidos pela norma NP EN 1SO 9001:2008, a sub-
clausula 7.3 — Planeamento da concepgdo e desenvolvimento, por esta ndo constituir

uma pratica dos seus processos. Os clientes indicam como querem o servico prestado e

as condicdes a serem seguidas.

2.3. Documentacéao aplicavel

e NP EN ISO 9000:2005
e NP EN ISO 9001:2008
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3. A Marlodis

Com inicio da sua actividade em 2006 a Marlodis € uma empresa Portuguesa que se
dedica a prestacdo de servigos logisticos integrados. Transporte e logistica de armazém,
sempre com o valor acrescentado de uma competente gestdo dos fluxos de informacao.
A Marlodis apresenta-se no mercado ibérico como uma empresa que oferece solucGes
crediveis e adaptadas as necessidades cada vez mais exigentes dos seus clientes.

Com uma equipa de profissionais experientes, procuramos satisfazer e superar as
necessidades e expectativas dos nossos clientes. Através da implementagdo e resolucéo
de problemas com solucdes flexiveis, inovadoras e tecnologicamente avancadas.

E cada vez maior a preocupacéo das empresas modernas, em definirem como objectivo
o desenvolvimento sustentado do seu negécio, tendo como base logistica, um parceiro
forte e responsavel.

A Marlodis assume-se neste capitulo como, um parceiro potenciador de servicos de

exceléncia.

3.1. Identificacéo
Marlodis, Lda.
N° Contribuinte: 507755677
CAE: 49410
Localizacdo: Av. Casal da Serra, Lote | — 72
2625 — 085 Povoa de Santa Iria
Telefone: 210108300
Fax: 210108355

Internet: www.marlodis.pt

3.2. Servigos
A Marlodis oferece um portfolio de servigos que incluem, transporte, recepcao,
armazenagem, expedicdo e servico pds-venda de mercadorias a guarda dos seus

Clientes.

% J , \ , ., \‘
Ecomenda X Trafego X Recepgdo 5 Armazenagem N Picking j Breparaciolde j Expedi¢do p ssEtEncialiss
4 4 /4 /4 /" encomenda b/ b, Venda
/

Processo do Servigo Marlodis
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3.3. Mercados

Os servigos prestados destinam-se a todas as organizagdes que necessitem de apoio

logistico.

3.3.1. Principais clientes

G+ Importacdes e Exportagdes, Lda.
Thyssenkrupp elevadores, SA

Mundinter — Internacional Mundial de comércio, SA
Emak, Comp. Equip. consumiveis p/emb., Lda.
Oliju — Julio Nogueira Rodrigues & C?, Lda.
Ventilarco — Instalagfes Técnicas Especiais, SA
Otis elevadores, Lda.

Interranica — Transp. Internac., Lda.

Saint-Gobain

Covilis

Lusorede

Munditubo

Inter Reditus

Tecnocarga

3.4. Politicas

3.4.1. Conceitos e Pressupostos

a) Misséo

“ A missdo da Marlodis é a de satisfazer necessidades, cumprir objectivos e atingir as
expectativas dos seus clientes, oferecendo solucdes eficazes e inovadoras na area dos
transportes e logistica. Tendo como objectivo a expansao no mercado logistico,

potenciando o desenvolvimento da empresa.”

b) Visdo
Reconhecimento como um parceiro de negocio, na prestacdo de servicos que apoiam e

reforcem a competitividade dos nossos clientes.
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c) Valores

- A'inovacdo e melhoria resultante da interacgéo entre todos os intervenientes do
processo, colaboradores, clientes e parceiros;

- Qualidade do servico;

- Cumprimento de prazos de entrega ndo é um objectivo mas sim um pressuposto;

- Proporcionar condicgdes excelentes para o desenvolvimento e satisfacdo dos nossos
colaboradores;

- Formacéo profissional continua;

- Integridade e coeréncia de principios.

d) Factores Criticos de Sucesso

- Focalizagéo no Cliente;

- Envolvimento dos colaboradores;

- Gestdo do negdcio como um sistema dos processos interligados;
- Melhoria continua do desempenho global;

- Localizacéo;

- Preco;

- Qualidade do servico;

- RelagGes de vantagem mutua com fornecedores e Clientes.

3.4.2. Politica da Empresa

Na Marlodis, todas as ac¢bes implementadas e que visam a melhoria do negocio, sdo
sempre consideradas as vertentes do melhoramento continuo, da seguranca e integridade
operacional, proteccdo das pessoas, bens tangiveis e minimizacdo dos impactes
ambientais, tendo em vista a rentabilidade do negdcio.

A politica do Sistema de gestdo da Qualidade aqui definida constitui uma orientacéo
geral coerente com as caracteristicas da organizacao, dos seus processos e dos servigos
prestados, assim como uma cultura organizacional e objectivos, como o conjunto das

“grandes” linhas de orientacdo estabelecidas pela administracéo.
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3.5. Organigrama

Administragao

Responsavel . . Recursos Gestao
Financeira .
de Processos Humanos Qualidade

Comercial Trafego

Plataformas”

—J

-7 4 Plataformas:

- Povoa de Santa Iria

- Albergaria

- Porto (fornecedor externo)
- Alcoentre

3.5.1. Atribuicdes e responsabilidades

Planeamento e Administracdo

O Planeamento e Administracdo tem um papel fundamental na criacdo de objectivos,
politicas, metas e estratégias da Marlodis.

Compete-lhe:

- Aprovar e assegurar as directrizes da politica e estratégia da Marlodis, nas suas
diferentes vertentes;

- Aprovar o organigrama da Empresa, assim como, a atribuicdo da estrutura da
autoridade e das responsabilidades;

- Garantir a plena satisfacdo dos Clientes nos servigos prestados;

- Assumir a responsabilidade do servico prestado de acordo com os requisitos de
qualidade definidos;

- Promover a satisfacdo da sociedade envolvente, no que respeita aos aspectos inerentes
ao impacto produzido pela Empresa;

- Promover o planeamento com vista a Gestdo da Qualidade;

- Aprovar a politica da Qualidade da Marlodis e promover a sua divulgacao a todas as

partes interessadas;
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- Assegurar a manutencdo e a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade;

- Aprovar e assegurar 0S meios € recursos necessarios para a revisdo ao Sistema de
Gestdo da Qualidade;

- Promover a comunicacao interna;

- Proceder a analise dos indicadores de gestdo da Empresa e a sua evolucgéo;

- Verificar e promover a divulgacdo da politica da Empresa;

- Verificar a estrutura e responsabilidade da Marlodis;

- Gerir e coordenar o funcionamento dos diversos departamentos.

Financeira

A Financeira é o departamento responsavel pelo controlo das transac¢gdes monetarias
realizadas pela empresa.

Compete-lhe:

- Assegurar a gestdo financeira da Empresa;

- Participar nas accGes de planeamento da Qualidade, quando envolva matéria da sua
area de competéncia;

- Assegurar o contacto com as entidades oficiais, tais como, Bancos, Banco de Portugal,
Ministério das Financas e as que forem relevantes;

- Definir politica de controlo de crédito e pagamentos;

- Avaliar os resultados de mapas auxiliares de gestéo;

- Gerir recursos financeiros disponiveis na empresa, dentro dos critérios de maior

rentabilidade.

Recursos Humanos

Os RH sao responsaveis pela gestao dos recursos humanos da empresa e pela
valorizacdo profissional e humana dos seus colaboradores.

Compete-lhe:

- Assegurar a difusdo e o cumprimento das normas e procedimentos da Marlodis (area
RH) pelos diversos sectores da Empresa;

- Seleccionar o pessoal adequado as necessidades;

- Proceder ao acolhimento de novos colaboradores;

- Assegurar o desenvolvimento harmonico, pessoal e profissional dos colaboradores da
Empresa;

- Assegurar préaticas de gestdo adequadas a Qualidade em consonancia com a politica da
Empresa,;

- Assegurar a gestdo administrativa do pessoal;
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- Garantir a negociacao colectiva com as diversas entidades;
- Verificar os requisitos legais e outros requisitos aplicaveis a Empresa;

- Apoiar funcionalmente as filiais, em matéria da sua competéncia.

Responsavel de Processos

O Responsavel de Processos, tem como responsabilidade a gestdo de todo o processo de
servigos, disponibilizados ao cliente, por parte da empresa.

Compete-lhe:

- Providenciar a optimizacédo dos recursos disponibilizados;

- Coordenar as actividades desenvolvidas;

- Assegurar a inter-relacdo com outros processos/sub-processos a montante e a jusante;
- Promover a implementacdo da politica da Empresa;

- Promover a melhoria continua do processo de SG;

- Apoiar os colaboradores no ambito das actividades do processo;

- Promover o espirito de equipa;

- Gerir 0 processo na optica do cliente (interno e externo).

- Assegurar préaticas de gestdo adequadas a Qualidade em consonancia com a politica da
Empresa;

- Melhorar continuamente a Qualidade dos servi¢os da Marlodis;

- Reduzir os custos da ndo Qualidade, através de ac¢des de melhoria correctivas e/ou
preventivas;

- Contribuir para a motivacao e responsabilizacdo dos seus colaboradores;

- Efectuar a gestao dos processos de realizacdo da sua &rea de competéncia de acordo
com a politica e objectivos da Qualidade da Marlodis.

Tréafego
O Tréfego é responsavel por planear e gerir directamente todo o processo de servigos

efectuados.

Compete-lhe:

- Assegurar o controlo e gestdo dos processos;

- Prestagdo de servigos conformes;

- Garantir uma ligacdo permanente de comunicagdo com o cliente;
- Coordenar os servicos respeitando as especificacdes do cliente;

- Analisar e avaliar desvios e ocorréncias;

- Assegurar acgOes de melhoria continua;
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- Manter a disponibilidade da documentacao.

Comercial

O Comercial protagoniza a relacdo entre Fornecedor e Cliente.

Compete-lhe:

- Assegurar o respeito permanente das politicas comerciais e de marketing da Empresa;
- Fazer a avaliacdo da percepcdo externa da Empresa;

- Avaliar as necessidades actuais e futuras do mercado;

- Estabelecer as previsdes quantitativas e qualitativas concretas que ajudem a planificar
0S Servicos;

- Confirmar se o servigo fornecido deu satisfacdo ao Cliente;

- Promover o contacto com o Cliente, sempre que necessario, para melhoria do servico

prestado;

- Assegurar a assisténcia P6s-Venda;

- Analisar e tratar das reclamacdes.

- Assegurar praticas de gestdo adequadas a qualidade em consonancia com a politica da

Empresa.

Po6s-Vendas

Esta actividade esta ligada aos departamentos da Financeira e da Comercial e tem as
seguintes atribuicdes:

- Analisar, documentar, informar e tratar os problemas da Qualidade do servi¢o nos
Clientes;

- Garantir em colaboracdo com o departamento comercial a relagdo com o Cliente;

- Propor e participar no lancamento de acc¢des correctivas e/ou de melhoria decorrentes
de processos de reclamacéo;

- Fazer o seguimento das acgdes correctivas implementadas, decorrentes de
reclamacdes;

- Seguir indicadores de reclamacdes, assegurando que o tempo de resposta esta de
acordo com as condigdes gerais de venda de servicos;

- Auscultar a opinido dos Clientes sobre servigos prestados, mantendo actualizada a

informacao para os distintos departamentos da Empresa.
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Gestao da Qualidade

A Gestdo da Qualidade actua como, delegado executivo da administragéo e assume a
responsabilidade da coordenacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade da Marlodis.

- Assegurar a revisdo de toda a documentacao da gestdo da Qualidade;

- Apuramento dos indices de gestao;

- Observar e garantir a todos os niveis, 0 cumprimento das determinagdes que constam
do manual;

- Avaliar periodicamente a eficacia do SGQ;

- Verificar a elaboracao dos procedimentos para a aprovacgdo pela administracao;

- Elaborar e propor programas de Gestdo da Qualidade;

- Seguir execucdo do programa de Gestdo da Qualidade;

- Definir e seguir evolucdo de objectivos e metas;

- Assegurar a identificacdo de requisitos legais aplicaveis;

- Assegurar a comunicacdo relativa a questdes de qualidade;

- Dinamizar o Sistema de Gestdo da Qualidade;

- Assegurar a Monitorizagdo do Sistema de Gestéo da Qualidade;

- Coordenar, controlar e informar a actividade da funcdo Qualidade, dinamizacéo,
desenvolvimento e seguimento das acc@es relativas a concretizacdo da Politica de
Qualidade e dos planos e objectivos estabelecidos pela administracao;

- Promover a utilizacdo de meios preventivos para assegurar a Qualidade dos servicos;
- Coordenar a relacao entre os clientes e a empresa nos aspectos que digam respeito a
Qualidade;

- Planear e programar as auditorias ao Sistema de Gestéo da Qualidade, bem como a
divulgacéo do relatério de auditorias aos sectores auditados;

- Propor, assegurar e coordenar o cumprimento do plano de auditorias internas;

- Fazer o seguimento da evolucéo de indicadores dos processos;

- Dinamizar toda a estrutura da empresa para a melhoria continua;

- Participar na avaliacdo de fornecedores e na seleccéo de novos fornecedores de
componentes;

- Assegurar a informacdo da Qualidade na Empresa;

- Aprovar os planos de controlo para inspecgéo;

- Aprovar documentos do Sistema de Gest&o;

- Assegurar préaticas de gestdo adequadas a Qualidade em consonancia com a politica da
Empresa;

- Analisar os relatérios das ndo conformidades e verificar os registos da Qualidade de
toda a actividade da empresa, procedendo ao devido tratamento;
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- Desencadear acges correctivas e preventivas necessarias e avaliar a sua eficacia, para
evitar a repeti¢do de ndo conformidades;

- Formalizar as ndo conformidades do relatério de auditoria e desenvolver o processo
necessario para a sua resolucao;

- Registar ndo conformidades detectadas que estejam relacionadas com falhas no

Sistema de Gestdo da Qualidade proceder ao devido tratamento.

Funcéo controlo da Qualidade

Integrada em todas as actividades, da Marlodis.

- Manter informada a GQ, de ocorréncias na sua area de competéncia para que possam
por em causa a qualidade do servigo fornecido ao Cliente;

- Participar na elaboracédo dos planos de controlo da sua area de responsabilidade;

- Colaborar com a GQ no seguimento dos servicos prestados aos seus Clientes;

- Colaborar na assisténcia a outros clientes quando tal for requerido pela Gestédo da
Qualidade.

3.6. Representante da Gestao
Como lider da organizacéo, o Director Geral sendo a autoridade maxima para a
Qualidade, promove a definicdo estratégica dos eixos de intervencdo, delega e dota de

autoridade suficiente o responsavel da GQ para:

- Levar a cabo as ac¢Oes necessarias para assegurar a implementacao, o correcto
desenvolvimento e manutencdo do Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com os
requisitos da NP EN 1SO 9001:2008.

- Reportar a Direccgdo Geral o desempenho do Sistema de Gestéo da Qualidade e
quaisquer necessidades de melhoria;

- Assegurar a promocdo, consciencializacdo e respeito para com o0s requisitos dos
Clientes;

- Assegurar a ligacdo com as partes externas em assuntos relacionados com o Sistema
de Gestdo da Qualidade recorrendo, quando necessario para assuntos especificos, a

colaboracéo da Direccdo Geral.
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3.7. Meios e Recursos
No &mbito do processo de Planeamento da Direcgéo sdo identificados os meios e
recursos necessarios para o cumprimento dos objectivos estabelecidos, de forma a

assegurar a conformidade do servico prestado e do ambiente de trabalho.

Sdo também estabelecidas as competéncias adequadas, a cada posto de trabalho.

3.8. Comunicacéo

A comunicacdo é assegurada através dos meios informaticos de comunicacao, e da
difusdo de dados para a Direccdo Geral e em reunides com 0s responsaveis de servicos e
outros colaboradores.

A comunicacdo externa, e o descritivo da politica da Empresa quando solicitada, séo da
responsabilidade do Director Geral.

3.9. Revisao pela Gestao
No ambito do processo de Planeamento a Direccdo Geral procede, formalmente a
revisao, no minimo anual, do Sistema de Gestdo da Qualidade, assegurando que este se

mantém adequado e eficaz.

3.10. Melhoria Continua

A melhoria continua € assegurada atraves da gestéo individual dos processos e seguida
pela Direccdo Geral.

4. DefinicOes

4.1. Terminologia

a) Processo — Conjunto de actividades inter-relacionadas que transformam entradas em
saidas.

b) Actividades — Conjunto de tarefas inter-relacionadas realizadas no ambito de um
processo.

c) Tarefas — Operagéo elementar desenvolvida no ambito de uma actividade.

d) Modo Operatério — Documento que define de uma forma detalhada as actividades
ou tarefas a realizar.

e) Impresso — Documento pré-definido que constitui suporte de informacéo.

f) Registo — Impresso que contém informag&o, sem que seja possivel a revisao desta.
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g) Caderno de Encargos — Conjunto de especificacdes que estabelecem critérios para

aceitacdo de um produto ou servico.

4.2. Abreviaturas

ACP Accdes Correctivas e AcgOes Preventivas
AM Accodes de Melhoria

APV Assisténcia Pds-Venda

DG Direcgdo Geral

Adm Administracdo

GQ Gestdo da Qualidade

MM Monitorizacao e Melhoria

MQ Manual da Qualidade

SGQ Sistema de Gestao da Qualidade
Si Sistemas de Informacéo
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5. Sistema de Gestao da Qualidade

A Marlodis mantém a organizacao, os trabalhadores e os procedimentos para garantir a
satisfacdo dos clientes externos e internos proporcionando, servicos de Qualidade com

custos competitivos.

A Marlodis mantém um sistema de Gestdo da Qualidade Total para assegurar a

satisfacdo dos Clientes internos e externos por meio dos seus produtos e servigos.

Foram designadas responsabilidades e autoridades da Qualidade para o melhoramento
das actividades relacionadas com a Qualidade.

5.1. Requisitos Gerais

O Sistema de Gestéo da Qualidade estabelecido, documentado, implementado e
mantido, para a melhoria e eficacia constantes, estdo de acordo com as referéncias
normativas NP EN 1SO 9001:2008.

5.2. Estrutura e Documentacéo do Sistema de Gestédo da Qualidade

Na documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade podemos encontrar a politica; de
Qualidade, e 0 ambito do sistema implementado.

A documentacédo da Organizacdo abrange:

- Declaragdes documentadas da politica e objectivos da Gestdo da Qualidade;

- Manual do Sistema de Gestéo Integrada;

- De todos os procedimentos, incluindo operacionais;

- Registos e outros documentos (desenhos, especificacdes, relatdrios, entre outros);
- Modos operatérios;

- Cadernos de encargos;

- Impressos;

- Registos.

ISCTE - UL 41



Sistema de gestdo da qualidade de um operador logistico | 2009

5.3. Manual da Qualidade

Este manual pretende demonstrar como a Marlodis entende a importancia do Cliente e
como a gestdo da organizacao € estruturada para garantir a perfeita integracdo dos

processos e obtencdo dos melhores resultados.

A estratégia da Marlodis garante uma solidez operacional e reduz significativamente as
ndo conformidades. O planeamento de todo o sistema envolve trabalhadores, de todas as

operagdes mencionadas neste manual.

5.3.1. Elaboracéo, Aprovacao e Promulgacéo

A Gestdo da Qualidade assegura a redaccao do Manual de Gestéo, a sua actualizagao,
emissdo e aplicacdo. Que submete a apreciacdo da administracdo, a entidade competente

pela sua aprovacao e promulgacao.

5.3.2. Distribuicédo e Personalizagdo dos Exemplares

A distribuicéo das copias e custodia original do Manual de Gestédo da Qualidade da

Marlodis é da responsabilidade da Gestdo da Qualidade.

Todos os exemplares do Manual de Gestéo da Qualidade, encontram-se numerados na
12 pagina e personalizados, constituem cépias controladas. A versdo em suporte

informatico, sendo Unica, esta sujeita ao controlo de acesso.

A GQ mantém, um exemplar de todas as versdes emitidas do MQ em arquivo proprio

por um periodo minimo de trés anos.

A GQ estabelece o registo da recepcdo do Manual, para os detentores internos. Para 0s
detentores externos, a GQ arquivara as copias das cartas de envio. Estes registos sao

arquivados pela GQ juntamente com o original do MQ.
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5.3.3. Sistema de Numeracao

O Manual de Qualidade da Marlodis tem paginagdo sequencial.

5.3.4. Arquivo do Original e Obsoletos

O arquivo do original do Manual da Gestéo da Qualidade da Marlodis em vigor e dos

originais obsoletos é da responsabilidade da Gestdo da Qualidade.

Os arquivos dos obsoletos do Manual séo retidos no minimo 5 anos a partir da data da

sua desactualizacéo.
5.4. Manual de Procedimentos
Faz a descricdo dos processos identificados. A revisdo ao Sistema de Gestdo da

Qualidade implica uma analise a descri¢do dos processos sendo avaliadas as alterages

introduzidas.

5.5. Modos Operatorios

S&o indexados a realizacdo de actividades e tarefas no &mbito de um dado processo.

5.6. Caderno de encargos

Descreve as caracteristicas técnicas de um dado servigo.

5.7. Impressos

Constituem suporte para a recolha de informacéo.

5.8. Registos

Sdo documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncia das

actividades realizadas.
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6. Rede de Processos e sua Sequéncia e Interaccao

( Requisitos >

Partes Interessadas

Planeamento e
Administragédo

v

1

!
A 4
Planeamento de
Servico e Trafego

E

i

A 4
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v
Armazenagem
v
Expedicéo

v
Pos-Venda

v

\4

Recursos |- >
Humanos
Controlo de
documentos [<>
e registos

A 4

Monitorizacao
e melhoria
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( Satisfacédo ><

Partes Interessadas

—  Fluxo de melhoria

» Valor acrescentado

— Fluxo de informagéo
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7. Apresentacéo dos Processos

7.1. Planeamento da Administracéo

Assegurar:
- A gestéo de todos os documentos de suporte ao SGQ e a sua disponibilidade nos locais de
utilizac&o;
Finalidade - A revisdo do SGQ;
- A satisfacdo dos clientes;
- Os registos do SGQ, sdo armazenados, protegidos, retidos e eliminados de forma adequada, de
modo a constituirem evidencia objectiva de eficacia do SG.
- Informacéo do cliente; - Documentos externos Qualidade;
- Pedido de criagéo / revisdo, de documentos ou Regulgmentagao/ !_gqlslagao (.D lario da .
L Republica, Comunitaria e Municipio de Vila
registos; SN
Franca de Xira);
- Pedido de codlflcagaq / aprovacdo de _ Andlise de recursos;
documentos e modelos;
Entradas - Dados de desempenho do processo; - Reviséo ao SGQ;
- De~1dos relativos a .apllcagao a aplicacdo de - Orcamento;
accOes de melhoria;
- Resultado de auditorias internas, sugestfes de . L . "
= - Consumiveis administrativos e informaticos.
melhoria;
- Dados macroeconémicos;
- Identificacdo de necessidades de clientes; - Orcamento;
- Identificacdo de necessidades e recursos; - AccOes de melhoria;
Saidas - Definicéo de objectivos; - Reviséo do sistema de gest&o;
- Lista de documentos e registos controlados; - D_|spor~1|b|I|zagao de N L
legislagdo/regulamentacéo aplicavel;
- Acesso, disponibilizagdo e distribui¢do de - Residuos de consumiveis administrativos e
documentos e registos; informaticos.
- Informacéo econémica e financeira; - Espago Fisico;
Recursos - Humanos; - Energia eléctrica.
- Hardware / Software; - Consumiveis administrativos e informaticos.
Controlo Desvios ao orcamento; Desvios aos objectivos dos processos; Auditorias.
Processo
Responsavel Administracdo; responsaveis departamentais.
do Processo
Documentacdo || Descricéo do Processo de Planeamento da direccéo.
Clausulas
Relacionadas CE1 E9EQQE A EEER AR T1-QA
NP EN 1SO 4.1;5.1;5.2;5.3;5.4;55;5.6;6.3;6.4; 7.1, 84,85
9001:2008
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Planeamento e Administragéo

Mapeamento do Processo de Planeamento e Administragéo

PA

Gerir Avaliar
Processo || Desempenho

Rever

Coordenar

Sistema || Gestdo do
de Gestdo | Sistema

Compras

Adm ° ° ° ° )
GQ o o o o o
RH o o
Fin (o) o
RP o (o)

@ Responsavel
O Colabora

Planeamento e Administracdo

Administragédo

Sequéncia e interaccao entre actividades do Processo de Planeamento e

PA

Avaliar
Desempenho

Rever
Sistema de
Gestdo

Coordenar
Gestdo de
Sistema

S TS
TN

Compras

Gerir Processo
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7.2. Controlo de Documentacéo e Registos

- Assegurar a gestdo de todos os documentos de suporte ao SIG e a sua

disponibilidade nos locais de utilizagéo.

Finalidade |- Assegurar que os registos do SGI sdo armazenados, protegidos, retidos e
eliminados de forma adequada, de modo a constituirem evidéncia objectiva
da eficécia deste.

- Pedido de criacdo / revisao, de - Documentos externos
documentos ou registos; Qualidade;
- Regulamentacao/Legislacédo
- Pedido de codificacdo / aprovagdo de  (Diario da Republica,
Entradas [ documentos e modelos; Comunitaria e Municipio de Vila
Franca de Xira);
- Reviséo ao SGQ; - EspecificacOes de servico;
- Resultado de auditorias internas, - Consumiveis administrativos e
sugestdes de melhoria; informaticos.
- Disponibilizagéo de
- Documentos/Registos; legislacao/regulamentacéo
aplicavel;
Saidas - Lista de documentos e registos - Residuos de consumiveis
controlados; administrativos e informaticos.
- Acesso, disponibilizacéo e distribuicdo
de documentos e registos;
- Hardware / Software; - Espaco Fisico;
Recursos |- Humanos; - Energia eléctrica.
- Consumiveis administrativos e
informaticos;
Controlo Auditorias; Controlo de revisoes.
Processo
Responséavel

do Processo

Administracdo; Responsaveis departamentais.

Documentacéo

Descrigéo do Processo de Controlo de Documentos e Registos.

Clausulas
Relacionadas
NP EN ISO
9001:2008

4.2 e restantes clausulas com requisitos ao nivel de registos.
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Controlo e Documentagéo de Registos

Mapeamento do Processo de Controlo e Documentacdo de Registos

CDR
Gerir || Criar/ Rever || Receber Tratar I;r ratar Legislagéo / Tratar Distribuir
processo | Documentos || Documentos || Documentos egulamentacdo da || Registo da Documentos
Qualidade Qualidade
Adm (o) o (o) (o) o)
GQ o o (0] o [ ° (o)
RH  J { ] { o o (]
Fin (o) o o o o
RP o o o o o
Com o
Trf o
Correio (o] (o]

! Input ;

® Responsavel
O Colabora

Controlo e Documentagéo de Registos

Documentacdo de Registos

Sequéncia e interaccao entre actividades do Processo de Controlo e

CDR

Tratar Legislagao/

/

Regulamentagio
da Qualidade

7/

/

v

Criar /Rever
Documentos

Receber

Documentos

7 o /o

Tratar
Documentos

/"

Tratar

Gerir Processo

Registos da
Qualidade

Distribuir
Documentos

ISCTE - UL

48



Sistema de gestdo da qualidade de um operador logistico

2009

7.3. Recursos Humanos

- Assegurar o recrutamento, a formagao e o treino dos colaboradores;
- Garantir motivacao e envolvimento dos colaboradores na vida da

Finalidade :

Empresa;
- Assegurar a seguranca e saude no trabalho.
- Regulamentacdo do - Necessidade de recrutamento e
Trabalho; formacéo;
- Politicas e Orientacoes; - Indicadores Sociais;

Entradas |- Planeamento de efectivos; - Fichas de aptidao medica;
- Perfil de competencias o _ Resultado das auditorias;
posto de trabalho;
- Critérios de polivalénciae - Consumiveis administrativos e
substituigéo; informaticos.
- Recrutamento de . .

] - Indicadores Sociais;
Colaboradores;
- Planos de motivacéo
(planos de polivaléncia e - Comunicacao;
) avaliacdo do desempenho);
Saidas - Actualizacéo de . .
A - Planos de formacdo e sua execugéo;

competéncias;
- Plano Social; - Accdes de melhoria;
- Administragdo e gestdo de - Residuos de consumiveis
pessoal; administrativos e informaticos.
- Hardware / Software; - Espaco Fisico;

Recursos o
- Humanos; - Energia eléctrica.

Controlo Auditorias e Indicadores do Processo Social

Processo

Responsavel

do Processo

Administracdo; Responsavel pelos Recursos Humanos.

Documentacéao

Descricdo do Processo Social.

Clausulas
Relacionadas
NP EN ISO
9001:2008

55.3;6.1;6.2:6.3; 6.4
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Recursos Humanos

Mapeamento do Processo de Recursos Humanos

RH
Gerir Assegurar Formacio Avaliar
Processo || Recrutamento ¢ Desempenho
Adm o o
GQ o o
RH ° ° ) °
Fin o o
RP o o o o

® Responsavel
O Colabora

Recursos Humanos

Sequéncia e interacc¢do do Processo de Recursos Humanos

RH

{ Input ;

A 4

Avaliar
Desempenho  /

Assegurar
Recrutamento

|-
»

—7/ Formagao /LP

Gerir Processo
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7.4. Comercial

- Identificar e satisfazer as necessidades dos clientes com

Finalidade [ rentabilidade orcamental;
- Incrementar a notoriedade da empresa.
- Informacéo do mercado; - Informacéo da concorréncia;
. - Legislacédo (nova /
- Dados macroeconémicos; ~
Entradas alteracoes);
- Anélise do servigo oferecido; - Encomendas / Pedidos.
. . -Planos de ac¢des de
- Vendas e material promocional; .
melhoria;
) - Residuos de consumiveis
Saidas - Apoio pos-venda; administrativos e
informaticos.
- Informacéo e assisténcia técnica;
. ] - Consumiveis administrativos
- Meios de transporte; ) A
e informaticos;
Recursos |- Meios de comunicacao; - Espaco fisico;
- Hardware / Software; - Humanos.
- Energia eléctrica;
Controlo o i
Auditorias; Indicadores de desempenho.
Processo
Responséavel

do Processo

Responsavel Comercial.

Documentacéao

Descricdo do Processo Comercial.

Clausulas
Relacionadas
NP EN ISO
9001:2008

5.2;5.6.2;5.6.3;6.2.2;6.3; 6.4; 7.2;7.5;7.6; 8.2.1; 8.2.3;8.4; 8.5
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Comercial

Mapeamento do Processo Comercial

CM

. Estabelecer Assegurar
Gerir Efectuar .
Contactos 0 Servigo
Processo . venda .
c/ clientes pos-venda
Adm o o
GQ o o o o
RP o o o °
Com o ° ) (o)
Cliente o

® Responsavel
O Colabora

Comercial

Sequéncia e interaccdo entre actividades do Processo Comercial

CM

[ ]

Efectuar
Contacto ¢/
Clientes

/"

N

Efectuar
Venda

Assegurar
Servigo

R

Pos-Venda /

Gerir Processo

7/ Output /

ISCTE - UL 52



Sistema de gestdo da qualidade de um operador logistico

2009

7.5. Servico

7.5.1. Planeamento de Servicos e Trafego

- Garantir solucgdes eficientes e competitivas de transporte, logistica e
servigos auxiliares, promovendo a satisfacao de clientes.
- Optimizacao das operacdes logisticas dos nossos clientes.

Finalidade -
- Estabelecer e manter procedimentos que assegurem que todas as
mercadorias cheguem ao seu destino nas mesmas condigdes em que foram
entregues pelo cliente.
- Pedidos formalizados; - EspecificacGes de mercadoria;

Entradas L _ 5 _
- Especificacdes do fornecimento; - Informagéo: Qualidade.
- Ordem de servico; - Plano de abastecimento
- Guias de remessa; - Accdes de Melhoria;

Saidas ) - Residuos consumiveis
- Mapa de cargas; - ) . "
administrativos e informaticos.

- EspecificacOes do fornecimento;
- Hardware / Software; - Energia eléctrica.
- Humanos; - Espago Fisico;

Recursos . L .
- Meios de comunicacéo - Viaturas;
- Equipamento Consumiveis administrativos.

Controlo o .
Auditorias; Indicadores do processo.

Processo
Responsavel

do Processo

Responsavel de trafego.

Documentacao

Descrigdo do trafego.

Clausulas
Relacionadas
NP EN ISO
9001:2008

5.1:5.2:6.1:6.3;6.4;7.1;7.2; 7.4, 75; 7.6; 8.2; 8.3; 8.4; 8.5
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Planeamento de servico e trafego

Mapeamento do Planeamento de Servico e Trafego
PST

Gerir | Planear | Controlar Ge_rir
Processo| Servico | Servico | \TPiente
de Trabalho
Adm o
GQ o)
RP ° o .
Com o o
Trf 1l o ° ° o
Trf 2 o o o
Facturagéo o o

® Responsavel
O Colabora

Planeamento de servico e trafego

Sequéncia e interaccdo entre actividades do Processo de Planeamento de
Servicgo e Trafego

PST

Planear
Servigo

\ 4

{ Input ,7

Gerir
Ambiente
de Trabalho

Gerir Processo

Controlar / >
Servico /
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7.5.3. Recepcgéao

- Estabelecer e manter procedimentos que assegurem que todas as

Finalidade [ mercadorias cheguem ao seu destino nas mesmas condi¢cdes em que foram
entregues pelo cliente.
- EspecificacOes do fornecimento; - Ordem de servico;
Entradas | Especificacdes de Mercadorias - Documentacéo;
- Guias de remessas; - Informagéo: Qualidade;
- Mapa de cargas; - Informacéo técnica.
- Prestacdo de servicos; - Mercadoria conferida;
- Plano de servico; - AccOes de Melhoria;
Saidas . - - Residuos consumiveis
- Registo de mercadorias; S . "
administrativos e informaticos.
- Documentacéo;
-Equipamento; - Espaco fisico;
- Viaturas: - Energia eléctrica;
- Equ_lpamgntos de proteccédo - Humanos:
Recursos individuais;
- Meios de Movimentacao; } Produtos~de Ilmpe'za €
manutencao de equipamentos.
- Consumiveis administrativos e
informaticos;
Controlo Auditorias; Indicadores do processo.
Processo
Responsavel Responsavel de Trafego.
do Processo
Documentacéo || Descri¢do do processo de Recepcéo.
Clausulas
Relacionadas
NP EN 1SO 51;52;6.1;6.3;6.4;7.1; 7.2, 75; 7.6; 8.2; 8.3; 8.4; 85
9001:2008
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Recepcéo
Mapeamento do Processo de Recepgao
REC
Gerir Receber
Processo | Mercadorias
Trf 1 ° (o)
Colab 1 °
Colab 2 o
Colab 3 o
Colab 4 o

® Responsavel
O Colabora

Recepcéao

Sequéncia e interaccdo entre actividades do Processo de Recepgéo

REC

47/

Recepcio de
Mercadoria

Gerir Processo
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7.5.4. Armazenagem

Finalidade |- Garantir a correcta aloca¢do das mercadorias recepcionadas.
- Mercadoria conferida; - Layout do armazém;
- EspecificacOes de mercadoria; - Mapas de cargas;
Entradas |- Ordem de servico; - Documentacéo;
- Guias de remessa; - Informacéo: Qualidade;
- Registo de mercadorias; - Informacéo técnica.
- Prestacdo de servicos; - Documentacéo;
, . - Residuos consumiveis
Saidas - Plano de servico; T . e
administrativos e informaéticos;
- Mapa de alocagao das mercadorias; - Accdes de Melhoria.
- Equipamento; - Espago fisico;
. Equ_lparr_le_ntos de protecgao - Energia eléctrica;
individuais;
Recursos - Meios de Movimentacéo; . Consgmlve}s administrativos e
informaticos;
. - Produtos de limpeza e manutencéo
- Carga; .
de equipamentos.
- Humanos;
Controlo Auditorias; Indicadores do processo.
Processo
Igesponsavel Responsavel de Trafego.
0 Processo
Documentacéo | Descri¢do do processo de armazenagem.
Clausulas
Relacionadas B RT RVRA T T TE TR QD Q2 QA
NP EN 1SO 51;5.2;6.1;6.3;6.4; 7.1; 7.2; 7.5; 7.6; 8.2; 8.3; 8.4; 8.5
9001:2008
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Armazenagem
Mapeamento do Processo de Armazenagem
ARM

Gerir | Armazenar

Processo | Mercadoria
Trf 1 ° o
Colab 1 o
Colab 2 o °
Colab 3 o
Colab 4 (o)

® Responsavel
O Colabora

Armazenagem

Sequéncia e interaccdo entre actividades do Processo de

Armazenagem

ARM

47/ Armazenar /L

Gerir Processo
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7.5.5. Expedicao

- Garantir que a mercadoria é selada sem danos;

Finalidade |- Assegurar que os pedidos dos clientes sdo realizados dentro dos requisitos
destes.
- Pedidos formalizados; - Mapa de cargas;
- Ordens de servico; - Layout do armazém;
Entradas |- EspecificacGes do fornecimento; - Documentacéo;
- EspecificacOes de mercadorias; - Informagéo: Qualidade.
- Mapa de alocagdo das
mercadorias;
- Mercadoria devidamente 5.
. - Documentagao;
conferida;
Saidas - Prestacgdo de servigos; - Accdes de Melhoria;
- Plano de servico: - Residuos consumiveis
¢0, administrativos e informaticos.
- Equipamentos; - Espaco fisico;
- Meios de Movimentacéo; - Humanos;
- Equipamentos de proteccéo - Consumiveis administrativos e
Recursos | individuais; informaticos;
_ Viaturas: - ProdL_Jtos de limpeza e manutencéo
de equipamentos.
- Energia eléctrica;
Controlo Auditorias; Indicadores do processo.
Processo
Responsavel Responsavel de Tréfego.
do Processo
Documentacéo | Descrigdo do processo de expedicao.
Clausulas
Relacionadas
NP EN 1SO 51;52;6.1;6.3;6.4;7.1;7.2;75; 7.6; 8.2; 8.3; 8.4; 8.5
9001:2008
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Expedicéo

Mapeamento do Processo de Expedicgéo

EXP

Gerir | Identificacdo de || Preparacdo de
Processo| Mercadoria Mercadoria

RP o
Trf 1 ° o o
Colab 1 o o
Colab 2 (o) o
Colab 3 o ° °
Colab 4 o o

® Responsavel

O Colabora

Expedicéo

Sequéncia e interaccado entre actividades do Processo de

Expedicdo

EXP

Identificagdo
de Mercadoria

Preparacgdo de
Mercadoria

Gerir Processo
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7.5.6. Assisténcia Pés-Venda

- Definir a pratica de assisténcia permanente a clientes, constituindo um

Finalidade [elemento essencial para a melhoria continua da qualidade;
- Garantir a prestacdo de um servico com qualidade.
- Pedidos formalizados; - PrevisOes de necessidades;
- EspecificacOes do .
Entradas | fornecimento: - Feedback do Cliente;
- Reclamacdes: - Per(_:ep(;z?o dos niveis de satisfacéo
do cliente;
- Prestagio de servicos: - ApuramNent.o e resolucéo de
reclamacdes;
- Plano de servico; - Avaliacdo da satisfacao do cliente
Saidas . .
. - Residuos consumiveis
- Documentacao; - ; . i
administrativos e informaticos;
- Anélise do servico prestado; - AccoOes de Melhoria.
- Meios de comunicagao; - Energia eléctrica;
Recursos |- Hardware / Software; - Espaco fisico;
] - Consumiveis administrativos e
- Humanos; . "
informaticos.
Controlo Auditorias; Indicadores do processo.
Processo
Responsavel Responsavel Comercial.
do Processo
Documentacéo | Descri¢do do processo pos-venda.
Clausulas
Relacionadas CE9R1T RAURA T TOTE TR A R2 R A
NP EN 1SO 51;52;6.1;6.3;6.4;7.1; 7.2, 75, 7.6; 8.2; 8.3; 8.4; 85
9001:2008
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Pos-Venda
Mapeamento do Processo Pos-venda

PV
Gerir Contro_lo Processo de
Processo do Servigo Facturacéo
Efectuado
RP o °
Com (o] (o]
Trfl (o) (o)
Facturagéo o o °

® Responsavel
O Colabora

Pés-venda

Sequéncia e interacgdo entre actividades do Processo Pds-Venda
PV

Controlo do
Servico

Processo de
Facturagéo

Gerir Processo
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7.6. Monitorizacéo e Melhoria

Estabelecer metodologias para:
- Definir um sistema que permita medir e avaliar as diferentes fases de realizagéo do servico;
- Definir e implementar acc¢Ges correctivas e preventivas;

Finalidade [ - Definir accbes de melhoria;
- Tratar reclamacdes;
- Auditorias com vista a avaliacdo da eficécia do Sistema de Gestéo.
Assegurar:
- A eficacia dos processos.
- Indicadores comerciais; - Documentos do Sistema de Gestéo;
- Especificacoes; - Ordem de compra;
. - Registo s da ordem de servigos e do
- Contratos; CMR/GT:
- Informac&o do trafego; - Histdrico de situa¢des;
- Acordos de cargas; - Documentacdo contratual do cliente;
Entradas ] ] . ) o
- Informac&o de ndo conformidades; - Informacédo de incidentes;
- Reclamagdes; - Relatdrios de auditorias anteriores;
- Fichas de anomalias; - Registos;
- Plano de auditorias; - DecisGes da Administracéo.
- Normalizacdo e legislacdo aplicaveis a empresa;
- Devolucbes; - Outras accOes de melhoria;
- Derrogagéo; - Relatérios de auditoria;
- Ficha de anomalia a fornecedor; - Plano de auditoria;
Saidas - Livro de registo do trafego; - Analise de incidentes;
- Plano de inspecgdo e controlo; - Mapa de resumo para controlo de fretes;
. - Residuos consumiveis administrativos e
- Reclamagdes; . - ~ .
informaticos, papel, cartdo e plastico.
- AccOes correctivas e preventivas;
- Meios de comunicacéo; - Espago fisico;
- Meios de transporte; - Energia eléctrica;
Recursos . - Consumiveis administrativos e
- Humanos; . o
informaticos.
- Hardware / Software;
Controlo Auditorias; Indicadores do processo.
Processo
Responsavel . ) . x
do Processo Responsavel da GQ; Administracéo.
Documentacdo || Descri¢do do processo de Monitorizagdo e Melhoria.
Clausulas
Relacionadas . . CE9 E2CRAR2AAA T O .7E-7R-Q1-Q9-Q2-Q A
NP EN 1SO 41;4.21;422;5.2;53;5.6;6.3;6.4;7.2;74.3;75;7.6; 8.1, 8.2;8.3; 8.4;85
9001:2008
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Monitorizagdo e Melhoria
Mapeamento do Processo de Monitorizacao e Melhoria
MM
Definir e
Gerir o Tratar Tratar Implementar
Processo Auditorias ocorréncias | Reclamacgodes Accoes de
Melhoria
Adm (o) (o)
GQ o [ (o) (o)
RH o) o
Fin o o
RP o (o) ) ) °
Com o o (o)
Trfl o o o
Trf2 (o) o o
Cliente (o)

® Responsavel
O Colabora

Monitorizacao e Melhoria

Sequéncia e interaccado entre actividades do Processo de

Monitorizacdo e Melhoria

MM

./

{ Inputs ,-‘

v

Definir e

Melhoria

_7/

Gerir Processo

Tratar Implementar m
Ocorréncias Acc0es de

Tratar
Reclamacbes
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Formas de Implementacéo

O caminho para a qualidade consiste em Vvarios passos que devem ser percorridos de

forma segura e coerente.

A concepgdo, planeamento e implementacdo do sistema € influenciado por vérias
variaveis como a dimensdo da empresa, o tipo de actividade, 0s processos empregues,
etc. N@o é possivel definir um caminho Gnico, mas é possivel definir a forma de o

percorrer.

Segundo a APCER, é necessario que no momento do pedido de certificacdo, a empresa,
que se pretende certificar, deva dispor de um sistema de gestdo operativo com um
minimo de trés meses de registos evidenciando a sua aplica¢do. O sistema deve ainda
estar totalmente efectivo e ter-se realizado, pelo menos, um ciclo de gestdo completo

(ex. incluindo auditorias internas e revisao pela gestdo).

10 Etapas, foram sugeridas por Abel Pinto e lolanda Soares (2009), para a
implementacdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade;

1. Levantamento da situacdo inicial
- ldentificar das necessidades dos clientes e analise dos processos e sub-
processos.

2. Sensibilizacao da gestéo
- Sensibilizacdo dos colaboradores - formacdo on job dos responsaveis e
colaboradores da empresa nas matérias respeitantes a certificacéo.

3. Definicdo da politica da qualidade
- A gestdo de topo compromete-se a, assegurar a garantia da qualidade em todos
0S niveis empresariais.

4. Definicdo da equipa de projecto
- Avaliar competéncias para constituir uma equipa que trabalhe em conjunto
com uma entidade externa especializada em sistemas de qualidade.

5. Defini¢éo do plano de implementacao
- Estabelecer objectivos e metas, definir responsabilidades e formas de
monitorizagdo e acompanhamento do projecto.

6. Formacéo da equipa de projecto em sistemas de gestdo da qualidade

- Formacéo especializada.
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7. Planeamento
- Analisar normas e compilar documentos internos ja existentes. Efectuar um
enquadramento segundo as normas NP EN 1SO 9000:2005 e a NP EN ISO
9001:2008, de forma a melhorar as préaticas existentes.

8. Implementacdo e funcionamento
- Envolver todos os colaboradores e aplicar os procedimentos de melhoria,
elaborados.

9. Verificacdo e acgdes correctivas
- Andlise dos resultados obtidos e comparacdo com o0s objectivos pretendidos.
Para implementacdo de accOes correctivas e de melhoria continua.

10. Certificacao,
- Fase final do projecto em que a empresa faz uma candidatura de certificacdo

em sistemas de gestdo da qualidade, a uma entidade reguladora.

No fundo, pretende-se de um processo que possibilite a melhoria continua do sistema de
gestdo, segundo o ciclo: Planear = Implementar = Controlar = Validar.

Ja o sistema documental deve seguir o escalonamento hierarquizado abaixo indicado:

Pirdmide de documentos:

Procedimentos
de sistema

Procedimentns

opearacionais

Figura 6: (Fonte: Abel Pinto e lolanda Soares; Sistemas de Gestdo da Qualidade; Pag42)
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Manual da Qualidade - Documento fundamental. Descreve o sistema de gestdo da
qualidade, estabelece a politica (missdo, visdo, valores) e a organiza¢cdo. Deve também
incluir os objectivos, responsabilidades, organigrama e breve descri¢do da organizagéo.

Procedimentos — De sistemas, estabelecem linhas de orientacdo e a metodologia
adequada, para atingir os requisitos da gestéo da qualidade.
— Operacionais, definem de forma clara e detalna o modo de aplicacdo

do sistema a cada um dos processos.

Instrucgdes de trabalho — Documentos técnicos, especificos de cada operacao.

Registos — Documentos que expressam 0s resultados de cada operagdo, permitindo o
controlo da performance destas, e assim a tomada decisGes ao nivel de accbes de

melhoria continua e possiveis desvios.

Ao candidatar-se a certificacdo em qualidade, a empresa deve elaborar um dossié com

0S seguintes documentos:

e Pedido de certificacdo dirigido a entidade certificadora;

e Manual do sistema de gestdo da qualidade e procedimentos;

e Mapa ou esquema viario com a localizagdo da empresa;

e Lista da legislacdo identificada como aplicavel pela organizacdo e
identificacdo de compromissos especificos que a empresa tenha subscrito;

e Lista de dispositivos de monitorizacdo e medicao.
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Conclusoes

A importancia da qualidade da sinais de rapido e continuo crescimento no presente e no

futuro previsivel.

E por isso que a Marlodis uma empresa de prestacdo servicos, pretende melhorar os
seus servicos através da implementacdo de um SGQ e da certificacdo do seu Sistema de
Gestdo da Qualidade, de forma a obter assim o devido reconhecimento por entidade
externa, da prestacdo de um servigo fiavel com qualidade, facto reconhecido como valor

acrescentado pelas empresas mais desenvolvidas e exigentes.

QUALIDADE » Sucesso da Organizacao

Reconhecimento

Factor de distin¢édo

O SGQ é um conjunto de boas préticas de gestdo, cujo objectivo principal é o de
garantir a prestacdo de servicos que satisfagcam os requisitos dos clientes e a prevencao e
correccdo de ndo conformidades, tendo como principio a melhoria continua do

processo.

Para conceber, por em pratica e descrever (Manual da Qualidade) o seu SGQ a empresa
recorreu a familia das 1SO 9000, mais especificamente a NP EN 1SO 9000:2005 e a NP
EN ISO 9001:2008.

Seguir-se-a 0 processo de candidatura a uma certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, em que sera avaliado o SGQ da empresa pela entidade certificadora

escolhida, através de uma auditoria de qualidade, chamada de concessao.

No caso da certificacdo atingida, a empresa sera submetida a auditorias periddicas de
caracter anual ou semestral (dependendo da entidade certificadora escolhida), chamadas

de acompanhamento
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De acordo com Antdnio Ramos Pires (2004;36), é necessario que 0s procedimentos nao
sejam sentidos pelas pessoas como burocraticos ou dificeis de gerir, mas sim como

ajuda e orientagéo para a resolucéo dos problemas.

E por isso necessario formar todos os colaboradores para lhes apresentar os beneficios
da implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade e ndo sentirem que vao ter
mais trabalho ou mais problemas mas sim um apoio para a melhoria do desempenho do

seu proprio trabalho assim como de toda a empresa.

O SGG requer uma integragéo dos departamentos, de forma a aumentar e melhorar as
relacbes entre estes, para trabalharem em objectivos comuns e criar vantagem
competitiva. Nesta fase é necessaria uma posicao activa da gestdo de topo, porque cada
departamento tem definido os seus préprios objectivos, contudo é fundamental que

todos eles trabalhem também segundo os objectivos e metas definidos pela organizacéo.

Sugere-se a que a empresa invista em sistemas de comunicagdo que permitam facilitar

esta integracao e reduzir as fronteiras existentes entre os diferentes departamentos.

A necessidade de acompanhamento e comunicagdo do SGQ exige que a gestdo de topo
esteja empenhada no projecto desde o planeamento, passando pela implementacéo,

verificacdo e controlo de resultados.

A Marlodis pretende ser reconhecida como um parceiro credivel, forte e responsavel,
potenciador de um servigo de exceléncia, como tal decidiu investir na preparagdo de um

Sistema de Gestéo para uma Certificacdo de acordo com as normas da Qualidade.
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= International Journal of Quality & Reliability Management, ISSN: 0265-671X,
Esmerald Publishing Group.

= ANARIS - O Enquadramento da Analise de Riscos dos Projectos Informaticos na
Gestao da Qualidade.

=Deming, W. E. (1986), Out of the Crisis, MIT Press.

Referéncias ndo publicadas retiradas da internet

= Wwww.apcer.pt (documentacéo e apresentacdes)

= http://www.iapmei.pt/iapmei-art-03.php?id=2388

= http://www.gestaototal.com/competencias/artigos/certificacao_empresas.htm

= http://www.iga.pt/index.php?mod=articles&action=viewArticle&article_id=95
=http://www.empresarial.valedosousa.pt/\VSDPortalEmpresarial/VPT/MenuPrincipal/Inf
ormacaoutil/Certificacoes/Processo+de+certifica%C3%A7%C3%A30.htm
=http://www.prof2000.pt/users/Ipa/Certifica%C3%A7%C3%A30%20da%20qualidade.p
df

= Estratégia para a Gestdo da Qualidade, Produtividade e Melhoria Continua: O Modelo
IDEAL
http://images.google.pt/imgres?imgurl=http://www.geocities.com/SiliconValley/Peaks/8
375/ideal.gif&imgrefurl=http://www.geocities.com/SiliconValley/Peaks/8375/ideal.htm
&usg=__ ZKCMd7TOCcmvkbr7kY3XMIG20Gc=&h=333&wW=468&sz=36&hl=pt-
PT&start=99&tbnid=FJ06 TPe1OUPhJM:&thnh=91&thnw=128&prev=/images%3Fq%
3Dmodel0%2Bde%2Bum%2Bsistema%2Bde%2BGest%25C3%25A30%2Bda%2BQua
lidade%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26h1%3Dpt-
PT%265a%3DN%26start%3D80%26newwindow%3D1

= Controlo de Qualidade
http://images.google.pt/imgres?imgurl=http://max.uma.pt/~a2050202/index37.gif&imgr
efurl=http://max.uma.pt/~a2050202/index3.html&usg=__u2XLOyepO6zgjHoQwUm4
Dzi83bc=&h=452&w=782&sz=71&hl=pt-
PT&start=9&tbnid=CWqt489vM8pZLM:&tbnh=83&tbnw=143&prev=/images%3Fq%
3DDiagrama%?2Bde%2Bcausa%?2Befeito%26gbv%3D2%26h1%3Dpt-
PT%26newwindow%3D1
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= http://www.centroatl.pt/edigest/edicoes/ed25cap3.html

Exame Executive Digest: Edigdo n° 25

= http://en.wikipedia.org/wiki/Quality

= http://en.wikipedia.org/wiki/Quality _management

= http://en.wikipedia.org/wiki/Quality _management_system

= http://en.wikipedia.org/wiki/Total_Quality _Management

= http://en.wikipedia.org/wiki/Quality_control

= http://en.wikipedia.org/wiki/Quality_investing

= http://www.spiner.com.br/modules.php?file=viewtopic&name=Forums&t=411~
= http://www.geocities.com/pehaga/hist_gl.html

= Gerenciamento da Qualidade Total — Prof. Clovis E Hegedus -03/2004; Escola de
Administracdo Maua- ADM 340

http://www.aurelio.pro.br/gurus01.pdf

= “Gurus da Qualidade” - Gestdo da Qualidade — Licenciatura em Eng. Alimentar —
ESAC 2006/2007
http://www.esac.pt/noronha/G.Q/2007/gurus_da_qualidade_2007.pdf

= Geréncia da Qualidade — Engenharia de Producéo - UFRGS
http://www.producao.ufrgs.br/arquivos/disciplinas/386_2.gurus_da_qualidade.pdf
= http://en.wikipedia.org/wiki/Joseph_M._Juran

= http://www.infoescola.com/biografias/joseph-m.-juran/

= http://www.centroatl.pt/edigest/edicoes/ed25cap2.html

Exame Executive Digest: Edicdo N°25 — Capa — Qualidade

= http://www.geocities.com/ResearchTriangle/Node/8639/Escolas.html

= http://en.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming

= http://www.pucrs.br/famat/statweb/historia/daestatistica/biografias/Deming.htm
= C:\Documents and Settings\inesquintas\Ambiente de trabalno\PROJ
MGENPROJECTO MGENTeoria\Informagdes\QUALIDADE\Manual da
Qualidade\ISO 10013 Quality Manual Development Guide in Plain English.mht

= http://pt.wikipedia.org/wiki/ISO_9000

= http://www.iso.org/iso/home.htm

International Organization for Standardization - ISO and conformity assessment
International Organization for Standardization - The ISO Story

International Organization for Standardization — The ISO System

= http://www.ipg.pt/custompage.aspx

= http://www.centroatl.pt/edigest/edicoes/ed25cap8.html

Exame Executive Digest: Edicdo N°25 — Capa - Qualidade
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Rede de Processos

De seguida serao apresentados os mapas de responsabilidades e a descricao de todos os processos inerentes ao servico.

(@]
AT
g Planear
£
y
-_E Identificar Aslsisténcia
£ Necessidades Pos-Venda
8 A

Planear servico

Responsavel
Trafego

e Trafego
— A 4
(]
> o
Z w i ~ - ~
§ % Gerir Recepcdo » Armazenagem » Expedicdo
o - Processo
o
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Planeamento e Administracao

MARL®DI

Trarsportn, Logistics o Distribuigo, Lo,

1 Inicio )

»
L
A

4

Promover o
planeamento

A4

Aplicar
planeamento

&
«

\4

Seguir
Indicadores do

Planeamento e Administracao

Gerir Processo

PA 01

Accoes

Responsabilidades

Analisar

Ha

. Sim
desvios?

Nao

!

Manter gestao
do processo

@abelecer em coordenagdo com
Dir. Geral, dados para
acompanhamento dos indicadores
do SG, em Comité de Direcgdo;

- Definir periodicidade de analise e
seguimento ao SG e da sua
revisao;

- Agendar reunides.

©,

- Convocar Comité de Direcgdo
para efectuar revisdo do SG;

- Definir metodologia de revisdo ao
SG;

- Identificar recursos necessarios;
- Promover a realizagdo das acgoes
definidas para revisdo e
seguimento do SG;

- Definir linhas de orientacdo e
promover a execugao do
orgamento.

O

- Seguir indicadores do SG;

- Seguir revisdo ao SG;

- Seguir execugdo do orcamento;
- Identificar desvios.

O,

- Analisar desvios identificados;
- Identificar causas dos desvios;
- Promover implementacdo de
accles necessarias.

()

- Assegurar a gestdo do processo e
a sua melhoria;
- Promover Gestdo da Qualidade.

GQ

Adm

Adm

GQ / Adm

GQ / Adm
RP / GQ
Adm / RP / RH / Fin
/ GQ
Fin / Adm

Comité de Direccao

Comité de Direccao

Adm
Adm / GQ
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MARL®DI

Trarmporte, Loghtica ¢ Distribuiglo, Lda.

Planeamento e Administracao

Avaliar Desempenho
PA 02

Inicio
Accoes Responsabilidades
; O,
Estabelecer
critérios de - Para cada processo/sub-processo,
liacs em coordenagdo com os
avaliagao responsaveis do sector de GQ: Adm / GQ
= Definir indicadores;
= Definir objectivos.
- Estabelecer periodicidade de GQ
seguimento;
A 4 - Compilar dados; GQ
Elaborar - Disponibilizar dados; Adm
- Tratar dados:
documento . Qualidade. GQ
resumo
v - Elaborar documento resumo de
avaliacdo. GQ
Divulgar
informacao
- Divulgar documento “sintese de
avaliacao”, a:
v . " . = .
i . g:gléens(jée\/g)ig Gfjccf;ap?é)cesso Adm
Avaliar Analisar e '
desempenho corrigir
- Efectuar avaliagdo;
v - Identificar e quantificar desvios no GQ
Solicitar accBes desempenho do processo; GQ
Icl ¢ - Identificar oportunidades de
de melhoria melhoria tendo em conta experiéncia Adm
interna.
w |G
- Solicitar acgdes de melhoria aos
. responsaveis dos processos; Adm
Método de ; - !
L - Seguir melhorias implementadas; Adm / GQ
avaliagdo - Avaliar adequabilidade dos GQ
adequado? indicadores estabelecidos;
- Propor alteragGes ao responsavel
de processo. GQ
Sim @
l - Seguir evolugdo dos processos. GQ
Continuar
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MARL®D:

Trarsporte, Logistics e Distribuicho, Lde,

Planeamento e Administracdo

Rever Sistema de Gestdo (SG)

PA 03

Accdes

Responsabilidades

©

- Convocar Comité de Direccdo para Adm
( ;. ) revisdo ao SG;
Inicio - Definir agenda para revisao. Adm / GQ
! ©
Reunir - Agrupar e disponibilizar informagdo GQ
Comité @ relativa a evolugdo do desempenho
dos processos.
Agrupar -Avaliar:
infor?nagéo de @ » Adequabilidade da politica Adm / GQ
desempenho dos existente;
processos = Desempenho da empresa
(qualidade).
- Identificar:
= AlteragOes organizacionais;
A 4 = Tendéncias no desempenho dos GQ
Identificar processos;
oportunidades de = Novos requisitos legais /
melhoria ao SG normativos e suas implicagoes;
= Retorno de informacdes das
partes interessadas.
- Analisar:
v = Resultado de auditorias e
— - acgdes em curso; GQ
Definir acgdes @ » Resultados das acgbes de
melhoria;
= Resultados de revisdes
anteriores;
\ 4 = Resultados de avaliagao de
Identificar conformidade legal. GQ
desvios @ - Propor oportunidades de melhoria.
- Definir acgBes para revisao SG e GQ
sua melhoria;
Ha - Pr~omove|_' |_mpllementagao das Adm / GQ
- accoes definida;
desvios? - Disponibilizar recursos, quando
necessario. Adm
©,
l - Identificar desvios a Adm
- implementagdo das acgdes definidas;
Analisar Nao | - Informar Dir. Geral.
causas @
) - Analisar causas de desvios; GQ
- Promover melhorias, sempre que d
necessario; Adm
- Manter actividades; Adm
- Promover reunies para
acompanhamento do SG. Adm / GQ
ISCTE - IUL
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MARL®Di

Trarngorte, Logistics e Distrinigic, Lds

1 Inicio )

Nao

»
>

y

Planeamento e Administracao

Coordenar Gestdo do Sistema

PA 04

Accoes

Responsabilidades

Identificar
necessidades de
recursos

A 4

Avaliar e
necessidade
de recursos

A 4

Gerir
necessidades
de recursos

Sim

|

Implementar
accOes de
melhoria

©

- Em coordenagdo com o
responsavel do processo/sector, GQ
promover a identificagdo das
necessidades / requisitos do
mercado.

)

- Em coordenagdo com o
responsavel processo/sector, GQ
promover:
= Avaliar/Reavaliar necessidades
de recurso.
= Caso surjam:
- Alteragdes a processos;
- Alteragao de pratica;
= Aplicar documentos.

©

- Para necessidades de recursos, em
coordenagdo com Responsavel
Processo/sector GQ,

Promover:

= Elaboracdo de planos de
melhoria, em coeréncia com a
politica;

= Elaboragdo do plano de
monitorizacao;

= Identificar desvios na Gestdo
do Sistema;

= O registo e seguimento de
incidentes.

O

- Para os desvios identificados,
promover, em coordenagao com
outros responsaveis, a definigdo e
implementacao de acgles de
melhoria.

- Rever metodologia, se necessario.

Adm

Adm

Adm

Adm / GQ
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MARL®D:

Tramoorte, Loghtos » Datriaicho. Lide

1 Inicio )

A 4

Avaliar
necessidades

Estudo de
mercado

Recolha
de dados

A 4

Estratégia
de sourcing

A 4

Avaliar
oferta

A 4
Negociacles

Ha
acordo?

Sim

'

Implementagao

Fim

Planeamento e Administracdo

Compras

PA 05

Accles

Responsabilidades

O

- Efectuar uma avaliagao interna das
necessidades.

O,

- Realizar uma avaliagao do
mercado, para tentar perceber o que
existe, qual a oferta.

O,

- Recolha dos dados necessarios
sobre os fornecedores que integram
as especificagbes da empresa:

- Prego

- Garantias de servigo

- Nivel de servico

- Qualidade do servigo

- Lead-Time

- Assisténcia técnica-Prazos
Esta consulta podera ser feita,
recorrendo a internet, a visitas e/ou
reunides com os fornecedores.

©

- Desenvolver uma estratégia de
sourcing:

- Avaliar situagdo Inicial;

- Identificar oportunidades;

- Estabelecer objectivos;

- Desenvolvimento do plano
de implementacgao.

®

- Avaliagdo da oferta e a selecgao
dos fornecedores.

®)

- Negociagdo de especificages e
requisitos.

O,

- Realizagdo de contrato.

Adm / RP/ Fin/
RH / GQ

RP / RH / Fin

RH / RP / Fin

Adm / RP / Fin /
RH / GQ

Adm

Adm / RP/ Fin/
RH / GQ

Adm
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Controlo de Documentacao e Registos

MARL®DI

Traaurte, Loghtede Dndrlag b, Lde

Controlo e Documentacdo de Registos

Gerir Processo

CDR 01

@ Accles Responsabilidades
v - Rever e estabelecer metodologias RP / Fin / RH
) com vista a assegurar a actualizacdo In
Estal:?eleceerlnhas e controlo de documentos, em
de orientacdo para coordenac&o com o Responsavel da
O processo Qualidade.
Monitorizar @
desempenho @ - Monitorizar a actualizagao
do processo disponibilidade e controlo de RH / Adm
documentos. Identificar desvios, em
coordenacdo com Responsavel da
Qualidade;
-Promover praticas de Gestdo GQ / RH
adequadas a Qualidade;
Ha - _Assegurar disponibiIiNdade dos RH / Adm
l«— Ndo — ) Sistemas de Informagao.
desvios?
o
l - Identificar causas dos desvios; GQ/RH
T - Definir e implementar acgdes de RH
_ Definir e melhoria; RH
implementar @ -Manter gestdo do processo;
acgoes de - Avaliar adequabilidade das
melhoria metodologias definidas. Adm / RH / GQ
ISCTE - IUL
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MARL®DI

Twngurte, Ligfetas o Ondrtnsghe, Lis

Controlo e Documentacdo de Registos

Criar / Rever documentos

CDR 02

_ Acgbes Responsabilidades
Inicio :
v -Identificar a necessidade de criar/ rever um
Tdentifi documento no dmbito da Qualidade; Adm / RH
eanvélligarr e - Propor a elaboragao/revisdo de um
necessidades @ documento a GQ. RH
de novo Doc. /
Revisdo @
< - Inserir documentos no sistema documental
A 4 de acordo com CDR 01, assegurando a
Elaborar e coeréncia do documento com outros RH
verificar @ documentos de nivel Superior;
documentos @ - Designar responsavel pela Adm / RH
elaboragdo/revisao;
-Elaborar/rever documentos de acordo com RH
Corrigir o CDR 01;
-Verificar documento. Adm / GQ
3o @
Sim > - Corrigir, se necessario. RH
v
Aprovar @
documentos
- Assegurar que os documentos contém
N3o todos os requisitos necessarios; RP/RH / Fin/
- Aprovar documentagao. Adm / GQ
Aprovado? @
- Promulgar Manual de Qualidade. Adm / GQ
Sim @
- Disponibilizar para utilizagdo, em suporte
informatico ou em papel;
- Elaborar/Actualizar listas de distribuicao:
. MQ
Promulgar? = Qutros documentos do SGQ
= Documentos para o exterior
- Elaborar lista de revisdes, para MO e MQ;
- Eliminar copias obsoletas;
Arquivar original do documento obsoleto, de
. acordo com CDR 01. RH/ GQ
Sim - Subcontratados:
= Disponibilizar documentacdo face ao
v Di ibili d tacdo f
N3o critério de acesso estabelecido;
Promulgar = Em formato de papel - disponibilizar
copia controlada;
v = Monitorizar utilizagdo da
documentagao.
Distribuir
ISCTE - IUL
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MARL®DI

Toarngnnte, Lingutoe o Diakibaigla L

(  Inicio )
y

Recepcionar
Documento

Necessario
distribuir?

Sim

' N

o

@ Distribuir
Tratar <
Documento

Fim

Controlo e Documentacdo de Registos

Receber Documentos

CDR 03

Accoes

Responsabilidades

©

- Entrada de documentos:
- E-mail / Fax:
= Analisar.
- Correio:
= Abrir correio ndo
personalizado;
= Separar, registar no sistema
informatico e scanerizar: cheques,
facturas, documentos de outros
organismos oficiais e cartas
registadas e documentos do grupo
(ndo personalizados).
- Qualquer tipo de documento,
relacionado com reclamacdo, aplicar
MM 04 - Tratar Reclamagdes.

©

- Encaminhar correio para as
respectivas direcgdes, sectores
personalizados.

©

- Tratar documentos:
= CDR 04;
= CDR 05.

RP
RH
Fin

Colab Correios)

RP / Com / Trf /
GQ

Colab (Correios)

RH/ GQ
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MARL®DI

Towammete, Limfela b b Dinlefac ki L

(  Inicio )

>

al

y

Controlo e Documentacdo de Registos

Tratar Documentos

CDR 04

Accoes

Responsabilidades

Analisar @
N3o
. Ly
Sim

Informar
emissor

Utilizagao
restrita?

Necessario
Divulgar?

Disponibilizar
/ Distribuir

Para
execucao?

Sim

!

©,

Executar

O

Fim

©

- Avaliar conformidade do
documento:

= Contelido;

= Legibilidade;

= Integridade;
- Se for de utilizagao restrita, avaliar
necessidade de divulgagdo.

©

- Se ndo conforme, informar
emissor;
- Solicitar novo documento.

©,

- Se Documentos Normativo:

= Registar documento;

= Disponibilizar informagao;

= Se aplicavel, distribuir cépia
aos sectores envolvidos. Preencher
lista de distribuicdo.
- Outros documentos:

= Disponibilizar aos
intervenientes de acordo com a
classificacdo do documento.

O

- Executar de acordo com
estabelecido no documento.

)

- Arquivar original de acordo com
classificagdo do documento:

= Documento normativo;

= Qutros documentos.

GQ/RH/RP/ Fin

GQ/RH

RP / Fin / RH

Adm / GQ

RH

RP/ Fin/ RH / GQ

RH / GQ
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Trancunte. Ligfstan » Cintrtaighs. Lite

( Inicio )

»
>
A

Regulamentagdo
aplicavel

E necessério
divulgar?

Sim

v

Divulgar a
sectores
envolvidos
A

Analisar
condicGes de

aplicacao

l

Carece de
aprovagao?

Nao Sim @

v

Submeter a
aprovacao
Analisar/
Corrigir
N3o —1 Aprovado?

Silm @
v

Implementar

———— |

\ 4

Identificar Legislagcao/ @

Controlo e Documentacdo de Registos
Tratar Legislacdo/Regulamentacdo da
Qualidade
CDR 05

AccgOes Responsabilidades

Analisar Legislagao/ @

Regulamentagdo

©

- Identificar e listar Legislagao/
Regulamentagdo aplicavel a:

= Tipo de mercadoria;

= Qualidade do Servigo; GQ /RH

= Outros aspectos relevantes
para a actividade.

©,

- Avaliar aplicabilidade da legislagao/
regulamentacdo identificada; De acordo com

- Actualizar / Arquivar.

©,

- Enviar para os sectores envolvidos; | De acordo com @
- Avaliar necessidade de cdpias de

trabalho.
- Analisar condicBes de GQ/Adm /RP/
implementagdo e avaliar necessidade RH / Fin

de aprovagao;
- Elaborar Plano de acgao, se
necessario.

()

- Submeter a aprovagéo as
condi¢Bes de aplicagdo; GQ/RH
- Corrigir se necessario.

©

- Implementar de acordo com o Adm /GQ/RH/
estabelecido; RP / Fin
- Actualizar.
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Controlo e Documentacdo de Registos

MAR&"‘?\ D- Tratar Registos da Qualidade

Temomem, Logtsias v Dinkrbass b L8 CDR 06

1 Inicio )

> Accoes Responsabilidades

v
Identificar
registos

<
<«

O

- Identificar registos de suporte
necessarios ao desempenho do processo | RH / RP / Fin / GQ
em colaboragdo com a Qualidade.

: ®
Compilar e - Recolher, arquivar e manter registos
arqglvar @ durante os periodos definidos na tabela RH/ GQ
registos “Lista de Registos da Qualidade”.
v - Verificar por auditoria, a conformidade
o eeabelecl e e e .
conformidades
Analisar @
Corrigir . .
- Continuar tratamento de registos; RH / GQ
T - Identificar oportunidades de melhoria.
Ha .
desvios? Sim
Nao

y

Manter @
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MARL®&D:I

Tencars. Log'stas o Ontrine e L

(  Inicio )
y

Preparar
Documento

Necessidade
de

anrovacin?

Sim
!
Submeter a @
Nao aprovacao
Nao
— Aprovado?

SiI @

Definir método
de distribuicao

y

Distribuir @

Fim

Controlo e Documentacdo de Registos

Distribuir Documentos

CDR 07

Accoes

Responsabilidades

©

- Preparar documentos a distribuir;
- Verificar necessidade de aprovagao
pela chefia.

©

- Submeter documento a aprovagao;
- Proceder a eventuais correcgoes, se
necessario.

©,

- Definir métodos de distribuigdo:
= Correio;
= Fax;
= E-mail;
- Estafeta.

O

- Preparar distribuicao;
- Distribuir documento;
- Arquivar cépia do documento original.

RH

RH

RH / GQ

RH / GQ

RH
RH
RH / GQ

ISCTE - UL 87




Sistema de gestdo da qualidade de um operador logistico

2009

Recursos Humanos

MARL®Di

TewEEe. Logtsla s @ Uialrina o LSe

1 Inicio )

»
|
A 4

Planeamento da
gestao dos RH

\ 4

Salarios

\4

Requisitos Legais

h 4

Registo de nao
conformidades

|

® © O O

Recursos Humanos

Gerir Processo

RH 01

Accoes

Responsabilidades

©

- Estabelecer acompanhamento e

controlo do processo de RH;

- Definir periodicidade de analise e
seguimento do processo;

- Definir planos de motivagao;

- Definir plano social;

- Definir metodologias de revisao;

- Identificar recursos necessarios;

- Elaboragdo de mapas de pessoal.

©

- Langamento mensal, de
ordenados no sistema com inclusdo
de eventuais faltas e baixas;
- Efectuar mensalmente, o
processamento e pagamento de
ordenados;

= Realizado através de
transferéncia bancaria;

= Tiragem dos recibos dos
ordenados;

= Uma fotocdpia vai para a
contabilidade e o original é
arquivado.
- Efectuar o encerramento do més
de ordenados anterior.

©,

- Efectuar o processamento do
IRS;

- Proceder a elaboragdo e posterior
envio do mapa do IRS, a meio do
meés;

- Envio mensal, a seguradora da
relagdo existente dos funcionarios
e seus salarios, envio de folhas de
férias;

-Elaboragdo mensal, do mapa de
seguranca social e o respectivo
pagamento;

- Elaborar folhas da seguranga
social e outros documentos de
obrigacao fiscal;

- Registo e manutengao das fichas
de aptiddo médica.

O

- Conforme a ocorréncia,
elaboragdo ou nao de todo o
processo disciplinar;

- Emitir ficha de “ndo
conformidade” sempre que ocorra
qualquer anomalia em servigo;

- Elaboragdo do processo de
rescisdao do contrato.

RH

RP / Fin / RH / Adm

RH

RH

RH

RH
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MARL®DI

Traengunte, Lagetas o Dintrbnsg o, Ll

( Inicio )
A
Recrutamento @

Ol |

Recursos Humanos

Assegurar Recrutamento

RH 02

Accoes

Responsabilidades

Entrevista @

Comunicacao Admissao

Contrato

Fim

©

- Avaliagdo dos candidatos é
efectuada de acordo com os
requisitos de qualificacdo definidos
para o desempenho da fungdo.

©

- Colocagao de algumas questdes ao
candidato, de forma a perceber se
este integra todos os requisitos
necessarios ao desempenho da
fungdo;

- Explicacdo sobre a fungao a
desempenhar incluindo salarios e
condigGes de trabalho;

- Esclarecimento de duvidas por
parte do candidato.

©

- Efectuar a comunicacdo aos
candidatos de que nao foram
seleccionados para a fungao
pretendida.

©

- Contactar o candidato seleccionado
para proceder a sua admissdo.

O,

- Elaboragdo de uma ficha de
identificagdo, com base nas
fotocopias dos documentos pessoais
do funcionario;

- Envio do boletim de identificacdo
do funcionario para a seguranga
social;

- Elaboragdo do contrato de
trabalho.

RH

RH / RP/ Fin/
Adm

RH

RH

RH
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MARL®Di

Tangurte, Logfvias o Ciulrnso b e

Inicio

Novo
Colaborador

Recursos Humanos

Formacgao

RH 03

Formacgao

—> . -
Organizacional

Responsabilidades

\4
5 @ Formagao
Nao Interna
v
Identificar @
N i =
ecessidades Accbes
" °
Plano de .
Formac&o - Dar a conhecer ao novo funcionario
as:
= Politicas organizacionais;
= O sistema de SSHT;
v = Politicas da Qualidade.
Formacao
Especifica @
. - Apresentacdo da empresa, através
Nao de visita as instalagdes;
- Aquando da admissdo é fornecida
uma ficha de admissdo em que é
conferida a passagem do admitido
por todos os departamentos da
organizagao;
- Registo e arquivo da formacao.
Sim
Fim - O director pode entender que sdo

necessarias acgoes de formacao/
treino internas;

©

-Elaborar um plano de formacgao.

- Registo da formagao/treino:
= Define objectivos, actividades e
responsavel pelo acompanhamento.

RH

RP/ Fin/RH / GQ

RH

RH

RP/ Fin/RH / GQ

RP /Fin / RH / GQ

RH
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Recursos Humanos

MARUT:;E. Avaliar Desempenho

e SN oy S

RH 04
Inicio
A4 Accles Responsabilidades
Estabelecer
critérios de <::>
avaliacao
- Para cada processo/sub-processo,
em coordenagao com o0s
responsaveis do sector de GQ:
= Definir indicadores; RH
L = Definir objectivos.
A - Estabelecer periodicidade de
Elaborar seguimento;
documento - Compilar dados;
resumo - Disponibilizar dados;
- Tratar dados:
= Qualidade. GQ
v ®
) DiVU'Qa[ - Elaborar documento resumo de
informagéo avaliaco. RH
A4 - Divulgar documento “sintese de
Avaliar Anali avaliagdo”, a:
nalisar e 'S . ~
desempenho L. = Comité de Direcgao;
P corrigir = Responsaveis do processo. RH

' ©

. . o - Efectuar avaliacdo;
Solicitar acgdes - Identificar e quantificar desvios no

de melhoria desempenho do processo; RH / RP / Fin
- Identificar oportunidades de
melhoria tendo em conta experiéncia GQ
interna;
Nao - Identificar necessidades de
formac&o (RHO3). RH

Método de
avaliacao
adequado?

©

- Solicitar accdes de melhoria aos
responsaveis dos processos;

- Seguir melhorias implementadas; RH
- Avaliar adequabilidade dos
indicadores estabelecidos;

- Propor alteragdes ao responsavel
de processo.

Sim

)

Continuar (::)

- Seguir evolugao dos processos. RH / GQ
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Comercial

MARL®D;

Tangurte, Logfvias o Ciulrnso b e

1 Inicio )

\4

Comercial

Gerir Processo

CMm 01

Accles

Responsabilidades

Planear Accao
Comercial

A

Executar
planeamento e
Identificar
desvios

Ha

l€«— Sim — .
desvios?

Nao

|

Corrigir

©

- Identificar definicdo da
procura;

- Executar orgamento;

- Promover acgdes de forma a
estabelecer contacto directo com
os clientes;

- Colaborar na definigao do
planeamento de marketing e do
mercado abranger.

©

- Executar planeamento;

- Seguir evolucao;

- Identificar desvios ou novas
oportunidades;

- Assegurar disponibilidade dos
Sistemas de Informagao;
-Rever planeamento, se
necessario;

- Verificar e estar atento as
acgoes da concorréncia.

©

- Definir acgdes a tomar face aos
desvios identificados;

- Se necessario, aplicar acgao
correctiva.

RP

RP / Com

RP
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MARL®DI

Tt g an s L, b Ll

( Inicio )

»
»
A

4

Comercial

Efectuar contacto com clientes

CMm 02.1

Accoes

Responsabilidades

Procura de
clientes

A 4

Contacto
telefdnico

Sim

|

Reunido de
Apresentacao

©

- Obter orientacdes do DC;

- Recolher informagdes do
mercado;

- Identificar necessidades do
mercado;

- Procura de potenciais clientes
na internet;

- Listagem de potenciais
clientes.

©

- E estabelecido um contacto
telefdnico directamente com o
cliente;

- Pedido para realizagdo de uma
reunido de apresentagao.

©,

- Realizacdao de uma
apresentacao da empresa, dos
diferentes servigos prestados e
tabelas de pregos.

- Possivel negociacao de
propostas e orgamentos.

Com

Com

Com
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MARL®D

Tt g an s L, b Ll

1 Inicio )

»
>

y

Procura de
clientes

\4

Contacto
telefonico

A 4

Envio de
apresentagdo e
tabela de pregos
via email

Interesse
do Cliente

Reunido de
apresentagao

Comercial

Efectuar contacto com clientes

CM 02.2

Accoes

Responsabilidades

©

- Obter orientagdes do DC;

- Recolher informagdes do
mercado;

- Identificar necessidades do
mercado;

- Procura de potenciais clientes
na internet;

- Listagem de potenciais
clientes.

©,

- E estabelecido um contacto
telefénico directamente com o
cliente;

- Pedido para realizacao de uma
reunido de apresentagao.

©,

- Cliente pede uma primeira
aproximacdo através de email;
- Envio de uma apresentagdo da
empresa, via email, com os
diferentes servigos prestados e
tabelas de precos.

O,

- Realizacdao de uma reunido
para apresentacdo de propostas,
orcamentos e negociagoes.

Com

Com

Com

Com
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MARL®DI

Tt g an s L, b Ll

( Inicio )

L

A 4
Procura de
clientes

A 4

Visita
espontanea

Sim

Reunido @

Comercial

Efectuar contacto com clientes

CM 02.3

Accoes

Responsabilidades

©

- Obter orientagdes do DC;

- Recolher informagdes do
mercado;

- Identificar necessidades do
mercado;

- Procura de potenciais clientes
na internet;

- Listagem de potenciais
clientes.

©

- Realizada uma visita
esponténea a alguns clientes;

- Apresentacdo da empresa, dos
servicos disponiveis e das
tabelas de pregos.

©

- Realizagdo de uma reunido
para negociacoes.

Com

Com

Com
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MARL&Di

Tencars. Log'stas o Ontrine e L

( Inicio )

»
»

Comercial

Efectuar Venda

CM 03

Accoes

Responsabilidades

Pedido de
encomenda

A 4

Nota de
encomenda

Informar
trafego

©

- Recepgdo do pedido de
encomenda do cliente.

©,

- Formalizar o pedido de
encomenda, através da
realizacdo de uma nota de
encomenda.

©,

- Envio da nota de encomenda
para o departamento de
planeamento de servico e
trafego.

Com

Com

Com
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MARL®&D:I

Tencars. Log'stas o Ontrine e L

( Inicio )

«— sim

@ Assisténcia
a clientes

»
»

y

Reclamacgodes?

A 4

Identificar niveis

de satisfacao

Ha
desvios?

Nao

!

Registo de ndo

A

conformidade

Comercial

Assegurar o Servigo Pés-Venda

CM 04

Accoes

Responsabilidades

©

- Esclarecimento de qualquer tipo de
duvida do cliente;

- Atender, a reclamagdes por parte
do cliente.

©

- Realizacdo de inquéritos e visitas
periddicas a clientes;

- Identificacdo de ocorréncias;

- Andlise das expectativas e
percepcodes do cliente, quanto ao
servigo prestado;

- Controlo do servigo prestado,
através da verificagdo do
cumprimento de cargas semanais
estabelecidos contratualmente;

- Registo de todas as analises e
controlos efectuados.

)

- Andlise detalhada das reclamagdes
recebidas e das ocorréncias
identificadas;

-Identificar responsabilidades;

- Evitar reocorréncias;

-Registo de ndo conformidades e
outras anomalias identificadas.

Com

RP
Com

Com

Com
RP
Com
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Planeamento de Servico e Trafego

MARL®Di

TERGEEe. Loy a s @ Uil ina o LSe

Inicio

¢

Estabelecer
indicadores e
definir
objectivos

l

Analisar
evolugdo do
processo

Ha
desvios?

Sim

N3o i

Identificar
oportunidades
de melhoria

»
>

A

Manter
gestdo do
processo

Planeamento de Servico e Trafego

Gerir Processo

PST 01

Accles

Responsabilidades

©

- Estabelecer/Rever indicadores e
objectivos para os processos, em
coordenagdao com a Gestdo de
Qualidade.

- Executar planeamento;

- Assegurar disponibilidade dos
Sistemas de Informacgao;

- Rever planeamento, se necessario;
- Fazer gestao de Outsourcing;

- Verificar e estar atento as accGes da
concorréncia.

©

- Seguir evolucao;
- Disponibilizar dados para
indicadores de desempenho de
processos;
- Analisar evolugao e identificar
desvios;
= Auditorias;
= Ocorréncias;
= Indicadores dos processos;
= Reclamagdes;
= AcgOes de melhoria.
- Identificar desvios ou novas
oportunidades;

©

- Analisar causa dos desvios com 0s
responsaveis envolvidos.

- Definir acgdes a tomar face aos
desvios identificados;

- Se necessario, aplicar accdo
correctiva.

O

- Assegurar a continuidade da gestdo
do processo.

RP / Trfl / GQ
RP / Trfl
RP
Trfl

Trfl
RP

RP

Trfle2

GQ

Trfi1e2/RP/GQ

RP
RP / Adm / Trfl

RP / Trfl

RP
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MARL®&D:I

Tencarie. Logistas o Dntrbos e Lids

Planeamento de Servico e Trafego

Planear Servico

PST 02

( Inicio )

A 4

Pedido de
encomenda

Sim

»
»

\4

Contacto com
o cliente

Ha
desvios?

Nao

!

Planeamento
de servico

A 4

Ordem de
servico

Fim

Accoes

Responsabilidades

© O

ONNO

©

- Recepgdo de pedidos formalizados
ou verbais e notas de encomendas
dos comerciais;

- Registo no sistema;

- Analise dos pedidos.

()

- Promover os esclarecimentos
adicionais junto dos clientes para
caracterizacdo e analise dos pedidos;
- Registo de todas as especificagdes
do servigo.

&)

- Analise das especificacdes de
mercadorias e de fornecimento;

- Definigao e planeamento do servigo
encomendado;

- Identificacdo de necessidades de
transporte, respectivo planeamento
de escalas de viaturas e de todos os
meios necessarios a sua execucao.

()

- Programacdo de entrega;

- Realizagdo da ordem de servico e
posterior emissao da mesma para a
transportadora.

Com
Trf

Trf

Trf

Trf
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MARL®DI

Tencarie. Logistas o Dntrbos e Lids

1 Inicio )

y

Controlo do processo
de recolha e entrega
de mercadoria

I
[V

desvios?

Nao

y

€m Ccurso

Ha
desvios?

(>

Nao

y

Ha
1 desvios?

: v
Acco o
ccoes qe N3o
melhoria

\ 4

Fim

Planeamento de Servico e Trafego

Controlar Servico

PST 03

Accles

Responsabilidades

Controlo da
documentagao @

Controlo do @
servico prestado

®

- Controlo das mercadorias em
transito através de contactos
telefonicos permanentes;

- Informar cliente da entrega ou
recolha de carga de mercadoria;
- Registo de ocorréncias;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

@

- Assegurar a localizagao dos
documentos que constituem prova
da prestagdo de servigo. Onde sao
referenciadas eventuais ocorréncia
e ndo-conformidades ou encargos
adicionais.

- Rastreabilidade do processo
conseguida pelos documentos de
factura, CMR / Guia de transporte,
0OS, através dos registos da data,
local de carga e descarga, n° de
movel e matricula, mercadoria
transportada e cliente;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

©)

- Recepgao e processamento de
pedidos de informagdo sobre a
posicao das mercadorias em
transito.

- Controlo do servigo prestado,
através da verificagdo do
cumprimento dos acordos de cargas
semanais estabelecidos
contratualmente;

- Registo do resultado;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

©

- Efectuar acgdes de melhoria de
forma a assegurar que nao se
registem novas falhas no processo;
- Avaliar processo.

Trf

Com

RP / Trf

Trf

Facturagdo / Trf

RP

Trf

Facturacgao

Facturagao
RP

RP / Trf
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MARL®&D:I

Torncarte. Logiaas o Dnlrbes e Lis

( Inicio )

<

«

A 4

Quvir os
colaboradores

Ha
desvios
?
Sim
N3o
\ 4 : Motivar
Anélise de -~
Ll
problemas
v
Analise de
resultados

A 4

Comunicacgao

.

® ©

Planeamento de Servico e Trafego

Gerir Ambiente de Trabalho

PST 04

Accoes

Responsabilidades

®

- Perceber qual a opinidao dos
colaboradores em relacédo a
lideranga, cultura de
inovacgao, reputacao externa
e a gestdo de talento;

- Entender quais as
motivacdes e a satisfacao
destes.

@

- Manter uma lideranca com
qualidade;

- Motivar os colaboradores
através de uma constante
cooperagao entre todos;

- Disponibilizar recursos;

- Dar a autonomia suficiente
aos colaborardores;

- Implementar politicas de
inovacgao;

- Implementar politicas de
reconhecimento e
remuneracao.

O,

- Analisar e identificar todos
os problemas e insatisfagdes
dos colaboradores.

©

- Analisar resultados;
- Promover acgdes de
melhoria.

O,

- Comunicar resultados,
politicas, estratégia, missao e
todas as acgles
implementadas pela empresa.

RP / Com

RP

RP

RP

RP
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Recepcéao
MARLEDI
S eenensy Gerir Processo
REC 01

1 Inicio )

»
>
A

Planear

A 4

Accles

Responsabilidades

Analisar
evolugdo do
processo

Ha
desvios?

Sim

|

Identificar
oportunidades
de melhoria

»
>

A 4

Manter
gestao do
processo

©

- Executar, planeamento e
programacao da recepgdo das
mercadorias;

- Assegurar disponibilidade dos
sistemas de informacao;

- Rever planeamento, se necessario;

©

- Analisar evolugao e identificar
desvios;
= Auditorias;
= Ocorréncias;
= Indicadores dos processos;
» Reclamacodes;
= AccOes de melhoria.
- Identificar desvios ou novas
oportunidades;

©,

-Analisar causa dos desvios com os
responsaveis envolvidos.

- Definir acgdes a tomar face aos
desvios identificados;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

O,

- Assegurar a continuidade da gestao
do processo.

Trfl

Trfl
Colab1

Trfl
Colab1

Trfl
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M

ARL®Di

Torncarte. Logiaas o Dnlrbes e Lis

1 Inicio )

A 4

Verificagao de
documentacao

A4

Controlo de
saida e entrada

i Ha
m .
l desvios?
Analisar @
ocorréncias
Nao

!

Recepcao

Receber Mercadorias

REC 02

Accoes

Responsabilidades

e G
- Entrada em
Devolugao armazém
Cross-Docking
A4
Fim

©

- Verificacao inicial, pela guia,
do numero de volumes e estado
da mercadoria;

©

- Verificagdo da conformidade
das mercadorias;

- Controlo da taxa de servigo;
- Registo da recepgao.

G)

- Em caso de anomalia, esta é
comunicada imediatamente ao
cliente;

- Definir com o cliente qual o
tratamento dado a mercadoria,
se é devolvida ou se continua no
processo.

O

- Devolucdao de mercadoria com
anomalia ao cliente.

O

- Proceder a recepgdo das
mercadorias;

- Processamento documental;
- Avaliagdo do processo.

©

- Transferéncia directa da zona
recepgao para a Zona de
expedicdo;

- Registo de transferéncias.

Colab1

Colab1

Trf

Trfl

Colab1

Trf

Colab1
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Armazenagem

MARL&DI

Tarncante., Logistas o Distrinsgbo. Lds

1 Inicio )

>
A

Planear

v

Analisar
evolugdo do
processo

Ha
desvios?

Sim

N3o l

Identificar
oportunidades @
de melhoria

»
»

A 4

Manter
gestdo do @

processo

Armazenagem

Gerir Processo

ARM 01

AcgOes

Responsabilidades

O

- Executar, planeamento e
programacao da alocagao das
mercadorias;

- Assegurar disponibilidade dos
sistemas de informagao;

- Rever planeamento, se necessario;

O,

- Seguir evolugao;
- Disponibilizar dados para
indicadores de desempenho de
processos;
- Analisar evolucao e identificar
desvios;
= Auditorias;
= Ocorréncias;
= Indicadores dos processos;
= Reclamagoes;
= AccOes de melhoria.
- Identificar desvios ou novas
oportunidades;

©)

- Analisar causa dos desvios com os
responsaveis envolvidos.

- Definir acgbes a tomar face aos
desvios identificados;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

O

- Assegurar a continuidade da gestao
do processo.

Trfl

Trfl

Colab2

Trfl
Colab2

Trfl
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MARL&Di

Tencars. Log'stas o Ontrine e L

1 Inicio )

Entrada de
mercadoria em @
armazém

A 4

Alocacgdo de @
mercadoria

Fim

Armazenagem

Armazenar Mercadoria

ARM 01

Accoes

Responsabilidades

®

- Transferéncia do material
recepcionado para armazém.

O

- Através de equipamento adequado
¢ feita a alocagdo da mercadoria;

- Registo da entrada e alocacgao de
mercadoria.

Colab2

Colab?2
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Expedicdo

MARL®DI

Tencarte. Loghstas » Dintrinig o Lds

1 Inicio )

»
»
A

Planear

A 4

Expedicao

Gerir Processo

EXP 01

Accoes

Responsabilidades

Analisar
evolugdo do
processo

Ha
desvios?

Sim

|

Identificar
oportunidades
de melhoria

»
»

A 4

Manter
gestao do
processo

©

- Programacao da recepgao das
mercadorias;

- Assegurar disponibilidade dos
sistemas de informacao;

- Rever planeamento, se necessario;

©

- Seguir evolucao;
- Disponibilizar dados para
indicadores de desempenho de
processos;
- Analisar evolugao e identificar
desvios;
= Auditorias;
= Ocorréncias;
= Indicadores dos processos;
= Reclamagoes;
= AcgOes de melhoria.
- Identificar desvios ou novas
oportunidades;

©

- Analisar causa dos desvios com os
responsaveis envolvidos.

- Definir acgdes a tomar face aos
desvios identificados;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

©

- Assegurar a continuidade da gestao
do processo.

Trfl

Trfl
Colab3

Trfl
Colab3

Trfl
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MARLW®DI

Torncarte. Logiaas o Dnlrbes e Lis

1 Inicio )

A 4

Fim

Expedicdo

Identificacdo de Mercadoria

EXP 02

Accles

Responsabilidades

Planeamento @

Recepgao de
ordem de servico @

©

- Planeamento e programacao da
expedicao das mercadorias/produtos;

©,

- A partir da ordem de servigo
identificar a mercadoria que vai sair.
- Transferéncia de mercadoria para
zona de expedigao.

Trfl

Colab3
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Temcaes Ligsias s Dabrbnss b L8

1 Inicio )

A 4

Verificar
conformidades

©

A 4

Controlar
documentacao
Ha )
desvios? Sim
Andlise do
problema
Nao

Responsa
bilidade?

Expedicao

Preparacdo de Mercadoria

EXP 03

Accoes

Responsabilidades

Marlodis

>
al

A 4

Preparacdo da
mercadoria

A 4

Expedigdo da
mercadoria

Fim

©

- Verificagao da conformidade da
mercadoria no acto de expedicao.

©

- Proceder a ao controlo e verificagdo
de toda a documentacgao referente a
mercadoria em causa.

- Processamento documental;

©

- Identificacdo do problema;
- Identificar responsabilidades.

O,

- Se a responsabilidade for da
Marlodis, serdo activados todos os
procedimentos para que sejam
corrigidas todas as falhas. Para que a
mercadoria esteja acompanhada da
devida documentagao.

O,

- Se a responsabilidade for do cliente,
este é informado da ndo
conformidade.

- Espera-se que este resolva todas as
falhas e envie a documentacgao
necessaria.

©

- Preparagao da mercadoria;
- Rever se a mercadoria é
acompanhada da pela devida
documentacao.

©

- Carregamento da mercadoria na
viatura;
- Registo da saida de mercadoria.

Colab3

Colab3

Colab3

Trfl / RP

Trfl

Colab3

Colab3
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Assisténcia Pos-Venda

MARL®DI

Tarncante., Logistas o Distrinsgbo. Lds

1 Inicio )

»
!
A

Planear

A 4

Analisar
evolugao do
processo

Ha
desvios?

Sim

N3ao l

de melhoria

»
»

A

processo

Pds-Venda

Gerir Processo

PV 01

Accles

Responsabilidades

Identificar
oportunidades @

Manter
gestdo do @

©

- Executar planeamento;

- Realizar periodicamente a
actualizagdo do sistema;

- Assegurar disponibilidade dos
sistemas de informacao;

- Rever planeamento, se necessario;

©

- Seguir evolucao;
- Disponibilizar dados para
indicadores de desempenho de
processos;
- Analisar evolugao e identificar
desvios;
= Auditorias;
= Ocorréncias;
= Indicadores dos processos;
= Reclamagoes;
= AcgOes de melhoria.
- Identificar desvios ou novas
oportunidades;

()

-Analisar causa dos desvios com os
responsaveis envolvidos.

- Definir acgdes a tomar face aos
desvios identificados;

- Se necessario, aplicar acgdo
correctiva.

©

- Assegurar a continuidade da gestao
do processo.

RP / Trf1
Facturacgao

RP

RP

Facturacao

GQ

RP
Facturacao

RP
Facturacdo
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Tencars. Log'stas o Ontrine e L

( Inicio )

»
L

A4

Controlo da
documentacao

Ha
desvios?

Sim

)

PAs-Venda

Controlo do Servigo Efectuado

RH 02

Accoes

Responsabilidades

Nao

Recuperacao da
documentacao

|

Verificagao e

consolidacao

\ 4
Avaliagao

I®

O

©

- O controlo da documentagao
para facturacdo do servigo é
realizado através da listagem de
ordens de servigo por facturar,
para saber se todos os
documentos que acompanharam
o servigo foram entregues;

©

- No caso de ndo terem sido
entregues, é feito o pedido de
entrega da documentacdo a
respectiva transportadora.

©,

- Conferir todas as facturas
emitidas;

-Execucgdo do plano de
facturagao.

O

- Medir a o nivel de satisfacdo
dos clientes.

Facturacao

Facturacao

Facturacdo

Com
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Torncarte. Logiaas o Dnlrbes e Lis

‘ Inicio )
\4
Recepgdo de @
documentos

\ 4

Tratamento de @
documentacao

A 4

@ Controlar @

PAs-Venda

Processo de Facturagao

PV 03

Accdes

Responsabilidades

AlteragOes
Ha T
desvios? Sim
Nao

Enviar @
Facturas

Fim

©

- Recepgdo dos documentos apods
0 registo de entrada dos mesmos.

©

- Preparacao da documentacdo
para facturar;

- Registo da documentagao no
sistema informatico;

- Emissdo da factura através do
sistema informatico.

G

- Revisao e controlo da operagao
de facturagao.

()

- No caso de alteragdes, estas sao
tratadas como ndo-conformidades;
- E efectuada uma nova emissao
da factura, que vai a revisdo e
controlo;

- Registo da ndo-conformidade.

()

- Envio da factura para as
respectivas entidades.

Facturacao

Facturacgao

Facturacao

Facturacao

Facturacao
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Monitorizacao e Melhoria

MARL®D:

Tarncante., Logistas o Distrinsgbo. Lds

Inicio

¢

Monitorizagdao e Melhoria

Gerir Processo

MM 01

Accoes Responsabilidades
Estabelecer
indicadores e
definir @
objectivos
- Estabelecer/Rever indicadores e
objectivos para os processos, em Adm /GQ/RH/
coordenagao com a Gestdo de Qualidade. Fin / RP
Analisar @
evolugdo do
processo - Disponibilizar dados para indicadores de
desempenho de processos;
- Analisar evolugao e identificar desvios;
« Auditorias; Adm / GQ
= Ocorréncias;
= Indicadores dos processos;
Ha = Reclamagoes;
= AccOes de melhoria.
desvios?
Sim -Analisar causa dos desvios com os
N3o responsaveis envolvidos. Aplicar MM 05, GQ
l se necessario.
Identificar
oportunidades @
de melhoria
- Assegurar a continuidade da gestdo do GQ
L processo.
y
Manter
gestao do
processo
|
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Monitoriza¢do e Melhoria

Auditoria
Torarie. Logiwas o Datrbas o Lds
MM 02
Accoes Responsabilidades
-Definir plano de auditorias a:
= SGQ;
= Expedicdo;
= Instalagdes;
( - ) = Mercadoria;
Inicio = Stockagem);
= Meios de movimentacdo e stockagem.
» - Requisitos para Auditor:
= Independente da area a auditar;
\ 4 = Ter participado em pelo menos uma GQ
Definir e auditoria como observadc~>r;
assegurar . Para o) SGQ forl'magao em auditoria, no
~ referencial a aplicar;
@ execugao do = Se externo, avaliagao curricular.
programa de - Aprovar plano de Auditorias;
auditorias - Divulgar plano de Auditorias;
- Assegurar o cumprimento do plano.
! @
Executar - Preparar auditoria ao sistema de gestdo da
@ auditoria Qualidade:
= Contactar responsavel do processo a
auditar;
= Programar auditoria;
v . Identificar processos e clausulas a GQ
- avaliar;
Divulgar = Identificar objectivos da auditoria;
@ relatdrio = Recolher documentagdo/informagao; RH / Fin / RP
= Elaborar plano de auditoria;
= Distribuir tarefas aos elementos da EA;
= Preparar lista de comprovacgao a utilizar,
se pertinente.
- Executar Auditoria ao sistema de gestdo da
Qualidade:
= Efectuar reunido inicial;
NZo Registadas n3o = Auditar processos/actividades planeadas;
~anfarmidadec? = Elaborar constatagoes;
= Preparar e apresentar conclusdes na
reunido final;
= Elaborar relatério de auditoria;
= Entregar relatério ao responsavel GQ.
. - Outras auditorias:
Sim o
= Preparar auditoria;
l = Avaliar requisitos do questionario;
= Avaliar correcgao das constatagdes
Definir e anteriores;
implementar = Elaborar relatérios de acordo com:
AC/AP avaliar -Auditoria a expedigdo;
resultados e -Auditoria interna as instalagoes;
eficacia -Auditoria a stocagem;
-Auditoria interna aos meios de
movimentagdo e stocagem.
= Entregar relatdrio ao responsavel GQ.
- Distribuir relatérios aos responsaveis GQ
envolvidos.
- Aplicar MM 05, se necessario;
- Avaliar eficacia do resultado das acgoes;
- Efectuar balango anual das auditorias GQ / Adm
efectuadas;
- Assegurar a continuidade da actividade.
ISCTE - IUL
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Torarie. Logiwas o Datrbas o Lds

1 Inicio )

\4

Nado
conformidade,

acidente /
incidente?

Mini
anomalia?

Sim

(O
A

Identificar/Definir
e aplicar medidas
de contingéncia

o

¢ v

Tratar/

Analisar Sim Registar

Identificar e
avaliar

ocorréncias

Monitoriza¢do e Melhoria

Tratar Ocorréncias

MM 03

Accles

Responsabilidades

©

-Identificar ocorréncia (ndo
conformidades, incidente, acidente,
reclamagdes, outros casos);

- Informar responsavel do processo;
- Considerar mini anomalia se existir
erro na condugdo do processo. Se
inexistente na base de dados, incluir.

©

- Identificar reocorréncia da anomalia;

- Aplicar acgdo de contingéncia/formagdo
pré-definidas;

- Caso nao exista, definir.

©,

- No caso de reclamagdes aplicar MM 04;
- Analisar ocorréncias verificadas
periodicamente. Se considerado
adequado face a sua relevancia, solicitar
aplicagdo MM 05 - Acgles de melhoria:

= Se:

-Qualidade;

- Analisar repetitividade de ocorréncia;
se repetitiva informar responsavel do
processo;
- Avaliar implementagdo de acgdes
estabelecidas:

= Qualidade.

O,

- Para outros casos, avaliar oportunidade
de acgao de melhoria adequada ao tipo
de situacdo.

Trf2 / Com

RP

RP / GQ

Trf2

RP / GQ

RP / GQ
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N—— Monitorizagdo e Melhoria
MARU‘ [:' Tratar Reclamagdes

Trerscrte. Ligfstas ¢ Dintrbas o s MM 04

( 1nicio ) Accles Responsabilidades

Crsnace ] () &)

-Descricao formal ou informal da
reclamacio; Cliente

»

v

Analisar
dados

Recolher . o
dados - Recolher informagao, caso necessario,
informar sectores envolvidos, de acordo Trf2 / Com / GQ
T com o tipo de reclamacao:
= Qualidade;
Ndo = Quebras em transporte;

= Mercadoria danificada;

= Outras.
- Abrir e organizar processo de
N&o reclamaggo.

Dados
suficientes?

SiI @

Inf_ormar -Decidir se had necessidade de visita;
Analisar cliente « Combinar visita com o cliente; RP / Com
reclamagdo - Identificar problema. Caso ndo seja
@ identificado, reanalisar os dados;
- Abrir ficha de reclamacgao.
Nao

Problema
identificado?

- Se a responsabilidade nao for da
Marlodis, é realizada uma nota
comprovativa da ndo responsabilidade da Trf2
N3 Responsabilidade? mesma:
ao . .
Si = Mercadoria danificada;
im
] = Quebras em transporte;
Sim = Outros motivos de qualidade.

(=)

-Propor uma solugao de acordo com o
problema identificado;

- Validar ficha de reclamacao; RP / GQ
Nao - Englobar seguros, se necessario;

¢ Sim - Efectuar crédito, se aplicavel;

| Propor solucdo |@ @

- Informar partes envolvidas;

- Implementar solugdes;

- De acordo com as solugbes encontradas,
verificar eficacia das acgdes (MM 05);

Mercadoria?

- Fechar processo:

, » Qualidade; RP / Trf2 / Com /
Sim = Quebras em servigo; GQ
* = Para servigo;
- Arquivar processo:
| Fechar processo | @ . Qualidade;
= Quebras em servigo;
v = Para servigo;
- Seguir proximos envios.
Fim
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MARL®DI

T, Lo v ot b e

Inicio

Avaliar
ocorréncias

©

Meios disponiveis
para resolugdo?

l Sim

Alertar chefias

Existem meios

para resolugdo? Sim ’

A 4

Monitorizagdao e Melhoria

Definir e Implementar Acgdes de
Melhoria

MM 05

Accoes

Responsabilidades

Resolver
problema

Identificar
problema

\4

Identificar
possiveis causas

Nao v

Definir accbes
de melhoria

<
<«

\4

O

Avaliar eficacia

O

Sim

'

Encerrar

Fim

©

- Avaliar e cara

- Avaliar da disponibilidade de meios para a

resolugao;
- Implementar

©

- Alertar chefia, quando:
= Ndo existem solugbes pré-definidas;
= A nivel do colaborador envolvido ndo
existam 0s meios necessarios;

= Sempre q
desconhecido.

©,

- Identificar e delimitar o problema;
- Consoante o ambito informar o GQ.

O

- Identificar todas as causas possiveis e de
entre estas as mais provaveis;
- Identificar outros casos de ocorréncia

possiveis, com
provaveis.

()

- Definir acgdes a implementar

- Formalizar acgoes;

- Documentar acgdes;

- Seguir resultados das acgdes tomadas;

- Manter informado o responsavel de Gestdo

de Qualidade.

©

- Analisar resultados;
- Verificar eficacia em coordenacdo com os
responsaveis envolvidos;

- Rever acgoes.

©

- Encerrar processo;
- Actualizar ficheiro de seguimento.

cterizar ocorréncia;

accbes pré-definidas.

ue se trate de um problema

base nas causas mais

Trf

Trf2

RP

RP / Trfl / Com

RP / Trf / Com

RP / GQ

GQ/RP
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