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RESUMO

A EFAFLU encontra-se inserida num mercado onde existe uma grande diversidade de
oferta, sente ser necessdrio marcar a diferenga pelo atendimento e satisfagao do cliente,
principalmente quando o servico prestado e produtos oferecidos sdo muito
semelhantes entre as varias empresas no mercado.

O processo “Satisfazer encomenda” é um processo core desta empresa, pois esta ligado
diretamente a sua missao e no centro da sua atividade, sendo naturalmente transversal
a todos os departamentos. Tendo em conta as enumeras familias de produtos na
empresa, o estudo focar-se-a em duas familias em especifico 1) Centrais contra incéndio
(CCl) e 2) Centrais hidropressoras (CHP). O atraso na entrega das encomendas destas
familias de produto tal como o niumero de ndao conformidades levantadas apresentam
numeros considerados elevados. Assim, a EFAFLU espera com o estudo deste processo
obter respostas para a resolucdo/reducdo destes mesmos indicadores.

O estudo deste processo é realizado com base na metodologia BPMN (Business Process
Model and Notation) iniciando-se pelo levantamento da situa¢do atual, dando origem
ao designado modelo AS IS. Apds a sua analise, é concebida uma nova versao do modelo
representando a situacdo desejdvel para o processo, designado por modelo TO BE,
sendo o estudo complementado com um conjunto de melhorias e boas praticas.

O objetivo deste trabalho, sera analisar e propor solugdes para que a EFAFLU, ja no ano
2019, consiga reduzir o atraso médio nas entregas de encomendas de CCl de 19 dias
(2018) para 14 dias e de CHP de 7 dias (2018) para 5 dias. Relativamente ao nimero de
reclamacdes pretende-se reduzir 20% sobre os valores de 2018.

Foram propostos KPI’s (indicadores de performance).

Apéds implementacdao do modelo To Be e algumas das sugestdes de melhoria
apresentadas, e apés andlise do primeiro semestre de 2019, confirmamos a reduc¢ao do
atraso na entrega nas encomendas (19 para 17 de CCl e 7 para 5 de CHP) e a reducdo na
ordem dos 11% no numero de reclamacdes.

Sdo também feitas algumas sugestdes de melhoria organizadas por diferentes periodos
de implementacdo (curto, médio e longo prazo), e algumas consideracdes finais sobre a
importancia do «process thinking» numa empresa como a EFAFLU.
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ABSTRACT

EFAFLU is inserted in a market where there is a great diversity of offer, feels it is
necessary to make a difference by customer service and satisfaction, especially when
the service provided, and products offered are very similar between the various
companies.

The process “Satisfy order” is a core process of this company, as it is directly linked to
its mission and in the centre of its activity, being naturally transversal to all departments.
Considering the number of product families in the company, the study will focus on two
specific families: 1) Fire Systems Control (CCI) and 2) Hydro pressure Control Systems
(CHP). The late delivery of orders for these product families as well as the number of
nonconformities raised show high numbers. Thus, EFAFLU hopes with the study of this
process to obtain answers for the resolution / reduction of these same indicators.

The study of this process will be based on the Business Process Model and Notation
(BPMN) methodology, starting with the survey of the current situation, giving rise to the
so-called AS IS model. After its analysis, a new version of the model will be designed
representing the desirable situation for the process, called the TO BE model, and the
study will be complemented by a set of improvements and best practices.

The objective of this work will be to analyse and propose solutions so that EFAFLU, in
2019, will be able to reduce the average delay in delivery of CCl orders from 19 days
(2018) to 14 days and CHP from 7 days (2018) to 5 days. Regarding the number of
complaints, it is intended to reduce by 20% over the values of 2018.

KPIs (performance indicators) have been proposed.

Following the implementation of the To Be model and some of the suggestions for
improvement presented, and after review of the first half of 2019, we confirmed the
reduction in delivery delays (19 to 17 CCl and 7 to 5 CHP) and the reduction in order.
11% in the number of complaints.

There are also some suggestions for improvement organized by different
implementation periods (short, medium and long term), and some final considerations
on the importance of process thinking in a company like EFAFLU.
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1 INTRODUCAO

A EFAFLU é uma empresa Portuguesa, fundada em 1946, integralmente vocacionada
para o desenvolvimento, produ¢ao, comercializagdo, apoio técnico e servigos pds-venda
de bombas, sistemas de bombagem e ventiladores. Esta diversidade de
produtos/servicos s por si ndo é suficiente para se distinguir da sua concorréncia
tornando-se assim necessario marcar a diferenga pelo atendimento e satisfagdo do
cliente. Com esse objetivo (satisfacdo do cliente) a empresa decidiu dedicar grande
parte do seu foco na melhoria dos seus processos utilizando para isso a metodologia
BPMN com o uso do modelo ASI-S TO-BE, tendo como principal objetivo a melhoria
continua dos seus produtos e servicos aos “olhos” dos seus clientes.

1.1 Enquadramento

Com a “globalizacdo” do comércio, torna-se cada vez mais importante para as empresas
apostarem na diferenciacdo pela qualidade dos seus produtos/processos.

O programa de melhorias continua dos processos tém evidenciado a eficiéncia dos
mesmos assim como a redugdo significativa dos custos de produgdo/servigos.

A EFAFLU encontra-se inserida num mercado com uma grande diversidade de oferta,
tornando-se necessdrio marcar a diferenca pelo atendimento e satisfacdo do cliente,
principalmente quando o servigo prestado e produtos oferecidos s3ao muito
semelhantes entre as vdrias empresas a operar.

Se a estes fatores juntarmos o ritmo de crescimento ter vindo a diminuir nos ultimos
anos, torna-se imperativo para a empresa dedicar grande parte do seu foco ao estudo
dos seus processos.

Foi nesse enquadramento que se seguiu, neste trabalho, uma metodologia baseada
fundamentalmente em duas atividades distintas, mas também estreitamente
relacionadas: a modelacgdo, isto é, criar uma representacao grafica do processo e, de
seguida, a respetiva andlise, ou seja, refletir sobre o funcionamento do processo com o
objetivo claro de melhorar o seu desempenho de acordo com a metodologia BPMN
(Business Process Model and Notation)

1.2 Objetivo

O Objetivo desta dissertacdo, apds a analise é propor solugdes para que possamos, ja no
ano 2019, apresentar como atraso médio nas entregas das encomendas de CCl de 19
dias (2018) para 14 dias e nas CHP de 7 dias (2018) para 5 dias. Relativamente ao niumero
de reclamacgdes pretende-se reduzir 20% sobre os valores de 2018
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1.3 Metodologia Aplicada

Para este trabalho é usada a andlise e mapeamento do processo (BPMN) com o uso do
modelo AS-IS TO-BE. Esta metodologia encontra-se subdividida em duas fases sendo que
a primeira iniciar-se-a pela recolha de informacgdo junto dos vdrios intervenientes no
processo no sentido de descrever a situacao atual. A segunda fase da nossa metodologia
avanca apods a anadlise do modelo AS-IS por forma a chegar ao modelo TO-BE.

Levantamento do -
Analise do Processo

/

Processo

ModeloAS-IS Modelo TO-BE
O Processo tal O Processo tal
como é atualmente como se pretende
que seja

Figura 1 — Metodologia Aplicada

1.4 Apresentacdo da Empresa “EFAFLU”

A EFAFLU é uma empresa Portuguesa, fundada em 1946, integralmente vocacionada
para o desenvolvimento, producdo, comercializacdo, apoio técnico e servicos pds-venda
de bombas, sistemas de bombagem e ventiladores. Os seus produtos sado distribuidos
em todo o pais e no estrangeiro através de parceiros especializados e qualificados.
Desenvolvem continuamente a sua organizacdo e seus produtos para fornecer solu¢des
de tecnologia avancada e servicos de qualidade que assegurem que serdo o parceiro
mais fidvel do mercado.

Estdo conscientes da problematica ambiental pelo que se preocupam em oferecer
equipamentos da mais elevada economia energética e produzem com materiais
reciclaveis. Estdo comprometidos em criar valor para a sociedade, apostando na
valorizacdo e realizacdo pessoal dos colaboradores, na elevagdo dos padrdes de
gualidade do mercado e numa sustentada relacdo de valor para com os acionistas.

A Direcdo geral da EFAFLU Bombas e Ventiladores, S.A. define para a empresa como
requisitos basicos, o empenho e envolvimento de todos no cumprimento da norma ISO
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9001 e na melhoria continua da empresa estabelecendo a sua Politica da Qualidade no
sentido de,
1- Assegurar a satisfacdo dos clientes e ir ao encontro das suas expectativas
2- Cumprir todos os requisitos aplicaveis a realizagdao do produto e, em geral, as
atividades desenvolvidas, incluindo as normativas, estatutarias e
regulamentares
3- Melhorar continuamente a eficdcia e eficiéncia da organizacdo e seus processos
4- Satisfazer de forma continua os acionistas, colaboradores e partes interessadas
5- Recorrer prioritariamente a fornecedores certificados/qualificados de maior
fiabilidade.
6- Promover o crescimento sustentado nos mercados de atuagao

1.5 Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacdo encontra-se dividida em quatro partes sendo que na primeira,
Introducdo, é feito um enquadramento e apresentacdo da empresa em estudo
(“EFAFLU”), seguindo-se a apresentacdo do objetivo deste trabalho, a metodologia
aplicada na dissertagcao terminando com a estrutura da mesma.

No segundo capitulo é feita uma revisao bibliografica acerca da filosofia Lean, controlo
de processos através da andlise e mapeamento do processo (BPMN), indicadores de
desempenho designados por KPI’s, Process Thinking e sistemas de producao.

No terceiro capitulo é apresentado o caso de estudo. Sabendo que a analise de um
processo se inicia sempre pela elaboracdo do respetivo modelo/representacdo gréfica,
iniciou-se este trabalho pelo levantamento da situacdo atual, dando origem ao
designado modelo AS IS. Apds a sua andlise, foi concebida uma nova versdo do modelo
representando a situacdo desejdvel para o processo, designado por modelo TO BE,
integrando um conjunto de melhorias e boas praticas.

Foram definidos alguns indicadores de desempenho (KPI’s), sendo estes a ferramenta
de suporte a analise, acdes e melhoria continua no processo analisado. Também serd
feito algumas sugestées de melhoria organizadas por diferentes periodos de
implementacdo (curto, médio e longo prazo). Este capitulo é encerrando com os
resultados/ conclusdes obtidas com este caso de estudo.

Por ultimo, no capitulo 4 é feita a conclusdao deste trabalho sdo apresentadas algumas
consideracdes finais sobre a importancia do «process thinking» numa empresa como a
EFAFLU e previsdo de resultados para os proximos anos no que aos indicadores de
desempenho propostos diz respeito. Ainda neste capitulo também sdo indicadas as
conclusdes retiradas da analise deste processo em estudo.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo é realizada uma revisdo da literatura do tema da dissertacao, através de
uma revisao da literatura cientifica mais relevante, visando desta forma uma abordagem
aos conceitos necessarios para sua melhor compreensao. A revisao bibliografica incidiu
sobre algumas palavras chave como: Fundamentos Lean, Controlo de Processos, KPI,
Process Thinking e sistemas de produgao.

2.1 Fundamentos Lean

Quem trabalha no mundo empresarial ja contactou de alguma forma com a metodologia
Lean Thinking, Pensamento Lean, ou pelo menos alguma das ferramentas que podem
ser usadas para a sua implementacao. Apesar deste vasto conhecimento ainda poucas
empresas apresentam metodologia Lean Thinking totalmente implementada, pois nao
se trata apenas de mudar um ou dois processos criticos na organiza¢do, mas sim, de uma
mudanga radical e incremental de filosofia de negdcio, ou seja, uma revolugao.

Mas isto coloca-nos outras questdes acerca do impacto desta revolugdo/mudanca nos
processos da industria.

De acordo com Melton (2005, p.662) “a origem do pensamento Lean é baseado na
historia das técnicas da industria japonesa que tém sido agora aplicadas em todo o
mundo e em muitos tipos de empresas”.

Para Womack, Jones & Roos (1990) Lean producdo é definido: “como um sistema de
producdo inovador que combina as vantagens do sistema de producdo artesanal com o
sistema de producdo em massa, evitando o custo elevado do primeiro e a rigidez do
segundo”

Por sua vez Rother & Shook(2003) valorizam a aplicacdo do mapeamento do fluxo de
valor (Value Stream Mapping — VSM) pois facilita a visualizacdo dos fluxos de
informacgdes. Ponto este fulcral, pois permite a andlise das oportunidades de melhorias
e dos conceitos do LM nas areas administrativas. Tapping& Shuker(2003), citados no
mesmo artigo, salientam que a utilizacdo dos principios do Lean as areas de nao
producgao representa um grande potencial para a eliminagdo dos desperdicios presentes
no fluxo de informacdes. Eles propdem oito passos para alcancar um fluxo de
informacdo Lean:

a) comprometimento com o Lean;

b) escolha do fluxo de valor;

c) conhecimento sobre o Lean;

d) mapeamento do estado atual;

e) identificacdo de medidas de desempenho Lean;

f) mapeamento do estado futuro;

g) criacdo dos planos kaizen;

h) implementacdo dos planos kaizen.
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Em suma, podemos simplificar o Lean recorrendo a definicdo de Taichi Ohno como
referida em Cannas, Pero, Pozzi & Rossi (2018) na qual refere que esta é uma estratégia
de producdo conhecida também como Toyota Production System (TPS), sistema de
producdo Toyota, que foi desenvolvido no Japdo nos anos 50.

Na figura 2 exemplifica-se os beneficios da implementagdo Lean na industria.

Figura 2 — Beneficios do “Lean” (Melton, T. 2005)

Como Rossi, Kerga, Taisch & Terzi (2011) referem a aplicagdo do Lean ao
desenvolvimento de um novo produto comeca pela analise do processo de negdcio
envolvido, de forma a separar as atividades que trazem valor acrescentado daqueles
que ndo trazem e que de sdo desperdicio (lixo).

Ohno (1988) introduz a classificacdo dos sete maiores tipos de desperdicio que uma
industria tera de lidar na fase de producdo: excesso de producdo, tempo de espera,
transporte, inventario, excesso de processamento, movimento e defeitos. (Figura 3)

Figura 3 — Os sete tipos de desperdicio (Melton, T. 2005)
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No entanto Womack & Jones (1996) introduzem uma nova classe de desperdicio: a
subutilizagcdo/subvalorizagdo das capacidades dos trabalhadores, desperdicio este que
tem de ser reinterpretado numa nova légica de desenvolvimento de produto (Liker and
Morgan, 2006). J& Liker (2004) havia defino este oitavo desperdicio com o nao
aproveitamento da criatividade/capacidade dos operadores.

Liker & Morgan (2006), resumem este novo indicador através de uma definigdo de Ohno
(1988): “All we are doing is looking at the time line from the moment the customer gives
us an order to the point when we collect the cash. And we are reducing that time line by
removing the non-value-added wastes.”

Estes desperdicios sao descritos por Rossi, et al. (2011) da seguinte forma:

1.

Sobreprodugdo: produzir antes ou mais do que o processo seguinte necessita.
Acontece quando os processos nao estao sincronizados.

Tempo de espera: espera por materiais, informacdes ou decisdes. Isto acontece
guando os engenheiros andam de reunido em reunido ou estdo absorvidos com
um trabalho no computador.

Transporte: mover material ou informag¢dao de um local para o outro. Isto
significa que a informagdao muda de maos quer seja por palavras, imagens ou
troca de dados.

Processamento: fazer um processamento desnecessario numa tarefa ou uma
tarefa desnecessaria. Este desperdicio inclui os erros dos engenheiros bem como
as falhas dos sistemas.

Inventario: armazenamento de material ou informacdo que ndo é usada. Isto é
um resultado direto da sobreproducao.

Defeitos: inspecdo para detetar problemas de qualidade ou reparar um erro ja
feito.

Movimento: excesso de movimento ou atividade na execug¢ao de uma tarefa. Isto
acontece, por exemplo, quando as pessoas participam em reunides
desnecessarias.

Subutilizacdo das capacidades do trabalhador: consiste na ma gestdo das
capacidades das pessoas. Acontece quendo ndo existe partilha suficiente do
conhecimento dos empregados ou ndo dar responsabilidade as pessoas para as
motivar.
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2.2 BPMN — Controlo de processos

A evolucdo da economia nos ultimos anos veio acompanhada por uma grande evolugao
tecnoldgica que obrigou as empresas a adquirir e a manter um sistema de informacao
eficiente.

Segundo Heguy, Zacharewicz, Ducq, & Tazi(2017) um sistema adaptado e um ERP bem
definido é nos dias de hoje uma condicdo de extrema importancia para o sucesso de
uma empresa, sendo que a troca de informacao entre os varios sistemas de informacao
é cada vez mais relevante. Desta forma, o intercambio de informacgdes ndo tecnoldgicas
ndao se restringe apenas a informagdes internas da empresa, mas também ao
intercambio de informagdes com os clientes, fornecedores, subcontratados ou quando
uma empresa é filial de uma outra. Uma das formas de melhorar a comunicagao textual
ou verbal sera através da utilizacdo de anotagdes graficas (esquemas), podendo estas
proporcionar as partes interessadas uma forma diferente de ver o assunto em discussao.
A representacdo de processos de negdcio feita com este tipo de anotagdes adquirir um
papel mais premente em organizacdes mais complexas. Weske (2012) define um
processo de negdcio como um conjunto de atividades dinamicas, eventos, pessoas,
hardware, software e pontos de decisdo, com o objetivo principal de fornecer valor para
o cliente de uma organizacdo por meio de um servico ou produto.

Considerando que process management (PM) é constituido por processos, a ABPMP
(2015) refere um processo de negdcios como um conjunto de atividades que
transformam inputs em produtos (produtos ou servicos) com valor para o cliente. Os
projetos, tal com os processos de negdcio, atravessam as barreiras funcionais da
organizacdo podendo assim serem considerados como sendo multifuncionais e
horizontais. Para Dani, , Freitas, & Thom (2019) a disciplina Business Process
Management (BPM) é composta por uma cole¢cdo de métodos e ferramentas para lidar
com as tarefas de modelagdo, gestdao e analise de processos de negécios. Segundo
Jeston (2014) o Business Process Management (BPM) apoia as partes interessadas no
fornecimento de métodos, técnicas e software para modelar, implementar, executar e
otimizar praticas de trabalho.

Como referido pela ABPMP (2015), o BPM envolve qualquer combinagdao de modelagdo,
automacao, execugdo, controlo, medicdo e otimiza¢cdao dos fluxos de atividades de
negdcios, em apoio as metas da empresa, abrangendo sistemas, funcionarios, clientes e
parceiros dentro e fora dos limites da empresa. Se olharmos para Recker, Indulska,
Rosemann, & Green (2006) eles identificam o BPM como uma maneira estruturada,
coerente e consistente de entender, documentar, modelar, analisar, simular, executar
e alterar continuamente os processos de negdcios de ponta a ponta e todos os recursos
envolvidos a luz de sua contribuicdo para o desempenho dos negécios.

Os principios do BPM indicam que um resultado é mais eficiente quando as atividades e
0S recursos sao geridos como um processo, ou seja, quando uma organizagao relaciona
as suas atividades, aloca recursos, determina as entradas necessarias e monitoriza os

processos, com base nos resultados pretendidos (IIBA, 2015).
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Gartner Group (2005) como referido em Recker et al. (2006) classifica a gestdo de
Processos de Negdcios (BPM) como uma das principais prioridades dos negécios sendo
a criacdo de recursos desses mesmos processos vistos como um grande desafio para os
executivos seniores nos préximos anos. Definem, igualmente, a notagao de modelagao
de Processos de Negodcios (BPMl.org & OMG 2006) como sendo uma técnica de
modelagdo de processos (proposta recentemente), cujo desenvolvimento foi baseado
na revisdo de outras notacdes, incluindo UML, IDEF, ebXML, RosettaNet, LOVeM e
cadeias de processos orientadas para eventos.

A tarefa de modelacdo de processos de negdécios é o processo de desenhar negdcios
numa visualizagdo gréfica do fluxo de trabalho, com o objetivo de representar os
processos da organizagao atual (também conhecidos como processos "como estao" AS-
IS) por forma a analisar e melhora-los ainda mais, alcangando novas versdes dos
processos (também conhecido como processos “a ser” TO-BE), que posteriormente
poderdo ser implementados e monitorizados (Dumas, La Rosa, Mendling, &
Reijers(2013). Ainda para os mesmos autores o ciclo de vida do BPM consiste em seis
fases, duas delas mais relacionadas a tarefa de modelagdo de processos em si: processo
da descoberta, onde o estado atual de cada processo estd documentado na forma de
modelos de processos de negdcios "como estdo"; e redesenho de processos, onde os
futuros modelos de processo sdo gerados, considerando a melhoria dos pontos
identificados pelo analista.

Identificacdo

do Processo

Arquitectura

do Pracessa
Idertificar W

conformidade
Descoberta do

e perfarmance
Processo

Modelo do
Processo as-is

Andlise do
Processo

Motonorizagdo
e Controle do
Processo

Identificar

Modelo do de nifil

Processo Modela do |IIT|Ita.I;IZIES 3

Executdvel Implementacao do |, Processo To-Be | Redesenho do seus impactas
Processo Processo

Figura 4 — Ciclo de vida BPM (Dumas, 2013)
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Na linha de pensamento de Weske, van der Aalst & Verbeek(2004), existe uma grande
variedade de sistemas de Gestdo de Processos de Negdcios (BPM), logo poderd ser
definido como um sistema genérico de software orientado por projetos de processos
explicitos para implementar e gerir processos de negdcios operacionais. Segundo o
mesmo autor as pessoas consideram a gestao de processos de negdcios o proximo passo
apo6s a onda de fluxo de trabalho dos anos 90.

Na literatura nao ha uma visao uniforme do numero de fases no ciclo de vida do BPM.
Para Wetzstein et al. (2007) o ciclo de vida varia de acordo com a especificidade
escolhida para identificar as fases. Para o mesmo, as fases sdao: modelagao,
implementacgao, execugao e analise de processos.

Segundo ABPMP (2015), sdo quatro os objetivos principais nos processos de negdcios:
1) Criar valor para os clientes em termos de produtos;

2) todos os objetivos organizacionais devem ser criados para agregar valor ao cliente;
3) processos de negdcios sdo os veiculos pelos quais os produtos sdo criados e entregues
ao cliente;

4) O BPM estabelece os meios pelos quais os processos de negdcios sao geridos.

De acordo com Siau et al. (2011) como referido em Sousa, Tereso, Alves& Gomes (2018),
a modelag¢do pode ser usada pelos técnicos do desenvolvimento dos sistemas para
fornecer esquemas "como construidos" do sistema. Como alternativa, a modelagao
pode ser usada formalmente para descrever os sistemas com detalhes muito mais
explicitos e especificos. O mapeamento "no estado em que se encontra " permite uma
representacdo visual e integrada dos processos de industrializacdo de MP dentro da
organizacdo. Um mapeamento "como estd (As-Is)" bem executado, ndo apenas torna os
processos de MP mais conhecidos, mas também torna as inconsisténcias mais
evidentes, e esse é o ponto de partida para criar um modelo robusto de "futuro (To-
Be)".

Segundo White (2004) a iniciativa de Gestdo de Processos de Negdcios (BPMI)
desenvolveu um Processo de Negdcios padrdo Notacdo de modelacdo (BPMN). O
objetivo principal do esforco do BPMN era fornecer uma notacdo prontamente
compreensivel para todos utilizadores e analistas de negdcios que criam os rascunhos
iniciais dos processos, até aos técnicos de desenvolvimento responsaveis pela
implementacdo da tecnologia que executara esses processos e, finalmente, as pessoas
de negdcios que irdo gerir e monitorizar esses processos.

Para Kocbek, Jost, Hericko & Polanci¢(2015) o modelo de processo de negdcios e
notacdo (BPMN) é um bem estabelecido padrdo para modelacdo e automacdo de
processos. Para este mesmo autor, uma grande vantagem do BPMN quando comparado
com outras tecnologias competitivas, é que os diagramas de processo de negdcios, que
consistem em instancias visuais de elementos BPMN, podem ser transformados em
modelos de processos de negdcios executaveis.
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Segundo Chinosi& Trombetta(2012) referem-se ao BPMN como sendo usado
principalmente para fins de documentacdo (52%) e execucdo processos de negdcios
(37%).

Para Perrotta, Araujo, Fernandes, Tereso, and Faria (2017) as medi¢Ges de desempenho
e os KPIs fornecem aos gestores uma visao instantanea das suas operag¢des comerciais,
mostrando como a empresa estd a alcangar os seus objetivos. Espera-se que o design
dos painéis com a agregacdo de todos os KPlIs seja aprovado pelas partes interessadas,
conforme preconizado por Hester (2016).

2.3 KPI

No artigo “KPIs as the interface between scheduling and control” Bauer, Lucke,
Johnsson, Harjunkoski, & Schlake, (2016) referem KPlI como “indicadores de
performance para gestdao de produgao que quantificam o sucesso de um processo ou
atividade de negdcio”. As diretrizes de KP| existem para toda a area de negdcio (do
marketing a producdo).

Os indicadores de performance devem ser simples, ndo financeiros e revistos
regularmente (Parmenter, 2015).

A medicdo desta performance foi considerada particularmente significativa para a
realizacdo da melhoria da performance operacional que foi recentemente publicada na
norma 1S022400. Segundo este autor, o propdsito destas KPI's é medir a performance
na area de operacgoes.

Sistematizando, os KPI’s (indicadores de performance) para além de poderem ser
usados para efetuarem medi¢des na area de produgdo também poderdo ser usados na
area de gestao como é exemplo o trabalho aqui desenvolvido.

A tabela seguinte apresenta os elementos KPI presentes na norma ISO 22400.
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Tabela 1 — Elementos KPI da norma 1S022400 (Bauer,Lucke,,Johnsson, Harjunkoski, & Schlake2016

KPI Name Description

Tempo planeado de execugdo |O tempo de execug¢do da ordem planeada deve ser

POET
daordem o tempo planeado para a execug¢do de uma ordem

O tempo de operagao planeado deve ser o tempo
planeado no qual uma unidade de trabalho pode

POT Tempo de operagdo planeado - o -
ser usada. O horario da operagdo é um hordrio
agendado
O tempo de configuracdo da unidade planeada
Tempo planeado de P gurag p. N
PUST deve ser o tempo planeado para a configuragdo de

configuragdo da unidade
gurac uma unidade de trabalho para uma ordem

O tempo de ocupacdo planeado deve ser o tempo
PBT Tempo planeado de ocupagdo |de operagdo planeado menos o tempo de
inatividade planejado

. O tempo de execugdo planeado poritem deve ser
Tempo de funcionamento por . .
PRI item o tempo planeado para produzir uma unidade de
guantidade

Este valor tem um aspecto de planeamento e pode

. |serusado para criar um cendrio de planeamento
Consumo planeado de energia

PEC N ideal. E determinado a partir do consumo de
por ordem de produgdo ) - .
energia calculado multiplicado pela quantidade
planeada da ordem (POQ)
A quantidade planeada da ordem deve ser a
POQ Quantidade de ordens guantidade planeada de produtos para uma ordem
planeadas de producdo (tamanho do lote, quantidade da

ordem de produgdo)

2.4 Process thinking: Racional de gestao orientada aos processos

O modelo funcional em que a maioria das empresas esta atualmente organizada tem
razdes e dimensdes histéricas que justificam essa mesma organiza¢ao, uma vez que
0 ambiente e contexto dos negdcios era muito mais estavel e previsivel do que o é,
na verdade, nos dias atuais.

Na realidade, o mundo contemporaneo dos negdcios é altamente imprevisivel e
mutavel, posicionando a «gestdo da mudanca» como uma dimensao absolutamente
critica ao sucesso das empresas que se queiram diferenciar e crescer nas dindmicas,
tendéncias e realidades atuais.

No entanto, a capacidade de mudanca e competitividade das empresas esta
intimamente ligada a flexibilidade e agilidade organizacional, pois sé assim serao
capazes de se adaptarem rapidamente as novas tendéncias macroecondmicas, bem

como as necessidades e novos comportamentos dos clientes.
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E precisamente neste enquadramento que se coloca um enorme desafio as empresas,
o de serem simultaneamente eficientes nas suas operagdes internas, para que a sua
estrutura de custos seja competitiva (dimensdes associadas mais a gestao funcional),
mas também sejam suficientemente ageis e flexiveis para conseguirem responder
em tempo e qualidade as novas solicitagdes dos seus clientes (dimensdes mais
associadas a gestdo por processos).

E neste quadro que a solu¢do organizacional passa por combinar e associar os
méritos da gestdo funcional, sobretudo orientada aos custos, com os da gestao por
processos, mais orientada a qualidade e a satisfacdo dos clientes. No quadro seguinte
pretende-se representar o caso na EFAFLU, com a sistematizacdo e implementacao
do processo “Satisfazer encomenda”:

Functional thinking + Process thinking

Comercial Engenharia R&D Compras Producdo Financeiro S. Apds-Venda

No fundo, o racional da gestdo orientada aos processos - Process Thinking - é uma
abordagem que pretende ajudar as pessoas e as empresas a trabalharem melhor em
conjunto e orientadas aos clientes, isto é, a conseguirem melhores desempenhos
fruto de uma melhor/diferente organizagao.

A abordagem Process Thinking defende que o desempenho global de uma
organizacdo depende tanto ou mais da boa coordenacdo entre os intervenientes nos
processos distribuidos pelos varios departamentos do que propriamente da gestao
interna de cada departamento por si s9, isto é, os 6timos locais departamentais nao
conduzem, por si s6, ao 6timo global da empresa (muitas vezes, bem pelo contrario!).

E precisamente baseado na necessidade de parar com a légica meramente
funcional/departamental que surge a motivacdo para a gestdo orientada aos
processos, por forma a perspetivar o todo ou o global, como o grande objetivo de
uma empresa, focada e orientada para as necessidades dos seus clientes.
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2.5 Sistemas de producgao

Segundo Pires (1995) a diferenciacdo dos sistemas produtivos é feita pelo nivel de
participacdo do cliente final na definicdo do produto. S3o quatro as tipologias basicas de
producdo: Make-to-Stock (MTS) — producdo para stock Assembly-to-Order (ATO) —
montagem sob encomenda; Make-to-Order (MTO) — produg¢dao sob encomenda e
Engineer-to-Order (ETO) — projeto e producdo sob encomenda.

Para Canestraro (2017) cada um destes sistemas produtivos pode ser definido através
de trés indicadores (Participacdo do cliente, modelo de producdo e tipo de produto).

A tabela seguinte resume esta mesma definicao

Tabela 2 — Analise sistemas de produgdo versus alguns indicadores

Sistema Producgdo | Participacdo Cliente | Modelo Producao Tipo Produto

T Nula ou muito Stock Standard
reduzida

Escolhe através de
Componentes para

ATO uma determinada Standard
. stock
lista
Define Producdo apds
MTO especificagdes do confirmacao Personalizado
produto encomenda
ETO Define/Desenha Produg.ao por Unico
Produto projeto

De acordo com Lattanzio & Cauvin(2006) no contexto de ETO, um processo de
engenharia é um sistema de acordo com os principios standard usados no sistema de
engenharia (IEEE standard 1220, 1998; ANSI/EIA 632, 1998; ISO/IEC CD 15288 FCD,
2001, ...).

Consequentemente, o sistema é considerado um conjunto de aparato,produtos e
maquinas caracterizadas por fungdes e cumprindo com regras que podem ser
diferentes.

As caracteristicas econdmicas, administrativas e técnicas deste conjunto estdo
combinadas e coordenadas para assegurar pelo menos uma fung¢do. ETO usa uma gestdo
de projeto, que é definido como um conjunto coordenado de atividades técnicas,
administrativas e financeiras.
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ENGINEERING
PROCESS

PROJECT

Supplier ~#—————# Cuztomer
Subcontractor - Prime manufactorer

Figura5 —Relagdo entre «engenharia de processo» e «projeto» no contexto ETO (Lattanzio, T., & Cauvin, A. 2006)

Na revisdo de literatura efetuada e referenciando o artigo dos autores De Paoli, de Souza
Andrade& Lucato (2014) a tipologia ETO, ou engenharia sob encomenda, é como se
fosse uma extensdo da MTO, sendo o projeto do produto desenvolvido, quase que na
sua totalidade, mediante as especificagdes do cliente.

Os projetos de produtos ETO s6 sdo iniciados apds o recebimento formal, por parte dos
compradores, de todas as especificacdes necessarias. Nessa fase, sdo recebidas todas as
caracteristicas do produto requisitadas pelo cliente, bem como todos os detalhes
pertinentes. Ha também a participacdo destes na concecdo do projeto até o
desenvolvimento final do produto, ideia dos autores (Lustosa et al., 2008; Hilletofth,
2012) como referido em De Paoli et al. (2014).

Na mesma linha De Paoli et al. (2014) evidencia Blevins (2004) para o qual o ciclo de vida
de projetos ETO consiste num processo continuo de descobertas, principalmente no que
se refere ao entendimento relativo aos requisitos dos clientes. E, seguindo a linha de
pensamento relacionada ao entendimento destes requisitos, para Pereira (2005), eles
sdo o0s pontos mais importantes no processo de interagdao com a produc¢do. Em relagao
a producdo de produtos sob encomenda, o autor ainda menciona que, em muitos casos,
a fabrica recebe o projeto de engenharia do produto num tempo menor do que o
necessario para a realizacdo da sua producdo.

Para Grabenstetter& Usher (2013) ETO é uma estratégia de crescimento na qual os
clientes estdo, cada vez mais, a exigir solucGes personalizadas para os seus produtos.
Quando se tem a primeira visdo dos conceitos e técnicas de producdo Lean, parece que
esses ndo sdo passiveis de ser aplicados num ambiente de engenharia e producdo sob
encomenda (ETO). Encontram-se poucos registos na literatura sobre a utilizacdo dos
conceitos do LM em empresas com baixo volume e baixa repetibilidade dos produtos.
Lareau (2002) afirma que ainda existe um certo preconceito para com a aplicacdo dos
conceitos e técnicas do LM, em ambientes ETO, uma vez que, nestes, essa é mais
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complexa e restrita, tendo em vista que os produtos, geralmente, sdo Unicos,
personalizados para cada aplicacdo, com um baixo volume e alto /ead time (tempo de
ciclo) de produgdo. Devido ao pleno desconhecimento da filosofia, encontram-se muitas
dificuldades na aplicagao dos conceitos de LM nesse tipo de produg¢do. Em muitos casos,
o LM sé é implantado no fluxo de materiais, deixando-se de lado o de informacao, parte
esta fundamental do fluxo de valor em familias de produto oriundas de ambientes com
tipologia de produgdo ETO (LAREAU, 2002). De acordo com Lander& Liker (2007), este
comportamento pode ser compreendido pelo fato das organizacdes estarem
preocupadas em implementar uma “caixa de ferramentas”, de forma mecanica, e ndo
em compreender o pensamento /ean, a fim de utiliza-lo de modo mais amplo. Em vista
do exposto, torna-se uma oportunidade interessante de pesquisa verificar se é possivel
utilizar eficazmente os conceitos do Lean Manufacturing (LM), por meio da aplicacdo
das técnicas do Lean Office (LO), considerando-se as atividades administrativas de uma
empresa que produza sob os principios do Enginee-to-Order (ETO).

Em resumo

Apesar de um vasto conhecimento da metodologia Lean, ainda poucas empresas a
apresentam implementada. Tendo como origem o pensamento Lean na indUstria, em
especial no departamento de producdo, este tém vindo a evoluir e com ajuda de
algumas ferramentas ja é possivel aplica-lo as areas administrativas.

Para Melton existem sete tipos de desperdicio na industria, no entanto para outros
autores existe um oitavo desperdicio designado como o ndo aproveitamento da

criatividade/capacidade dos operadores.
Com a evolugdo da economia e da tecnologia dos ultimos anos as empresas sentiram-se

obrigadas a adquirir e a manter um sistema de informacdo eficiente. Um processo de
negocio pode ser definido como sendo um conjunto de atividades dinamicas, eventos,
pessoas, hardware, software e pontos de decisdo, com o objetivo principal de fornecer
valor para o cliente de uma organizacdo por meio de um servico ou produto, no entanto
a gestdo de Processos de Negodcios (BPM) é classificada como uma das principais
prioridades dos negécios sendo a criagao de recursos desses mesmos processos Vistos
como um grande desafio para os executivos seniores nos proximos anos.

A tarefa de modelacdo de processos de negdécios é o processo de desenhar negdcios
numa visualizacdo grafica do fluxo de trabalho, com o objetivo de representar os
processos da organizacao atual (também conhecidos como processos "como estdo") por
forma a analisar e melhora-los ainda mais, alcancando novas versdes dos processos
(também conhecido como processos “a ser”), que posteriormente poderdo ser

implementados e monitorizados.
As medicoes de desempenho e os KPIs fornecem aos gestores uma visdo instantanea

das suas operagdes comerciais, mostrando como a empresa esta a alcangar os seus
objetivos. Estes indicadores de performance devem ser simples, ndao financeiros e
revistos regularmente, onde para além de poderem ser usados para efetuarem
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medicOes na area de producdo também poderdo ser usados na area de gestdao como é
exemplo o trabalho aqui desenvolvido.

O modelo funcional em que a maioria das empresas esta atualmente organizada tem
razdes e dimensdes histdricas que justificam essa mesma organizagao. Atualmente
coloca-se um enorme desafio as empresas, o de serem simultaneamente eficientes nas
suas operagdes internas, mas também sejam suficientemente ageis e flexiveis para
conseguirem responder em tempo e qualidade as novas solicitagdes dos seus clientes
(dimensdes mais associadas a gestao por processos). No fundo, o racional da gestao
orientada aos processos - Process Thinking - é uma abordagem que pretende ajudar as
pessoas e as empresas a trabalharem melhor em conjunto e orientadas aos clientes, isto
é, a conseguirem melhores desempenhos fruto de uma melhor/diferente organizagao.
A abordagem Process Thinking defende que o desempenho global de uma organizagao
depende tanto ou mais da boa coordenagao entre os intervenientes nos processos
distribuidos pelos varios departamentos do que propriamente da gestdo interna de cada
departamento por si s0, isto é, os 6timos locais departamentais ndo conduzem, por si
so, ao 6timo global da empresa (muitas vezes, bem pelo contrdrio!).

A diferenciacado dos sistemas produtivos podera ser feita pelo nivel de participa¢do do
cliente final na definicdo do produto. S3o quatro as tipologias basicas de producdo:
Make-to-Stock (MTS) — produgado para stock Assembly-to-Order (ATO) — montagem sob
encomenda; Make-to-Order (MTO) — producdo sob encomenda e Engineer-to-Order
(ETO) — projeto e producao sob encomenda. No entanto, para Canestraro (2017) cada
um destes sistemas produtivos pode ser definido através de trés indicadores
(Participacdo do cliente, modelo de producdo e tipo de produto).
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3 ESTUDO EMPIRICO

A EFAFLU é uma empresa de bombas e ventiladores, constituida pelos departamentos
financeiro, comercial, qualidade, engenharia, R&D, compras, producdo (engloba logistica)
e SAV (servico apds venda).

O processo “Satisfazer encomenda” é um processo core desta empresa, pois esta ligado
diretamente a sua missao e no centro da sua atividade, sendo naturalmente transversal a
todos os departamentos.

Para efeitos deste trabalho, ird apenas ser descrito o processo de uma encomenda na
tipologia ETO (Engineer to Order) pois é o mais complexo e interessante, uma vez que
engloba todos os departamentos acima mencionados.

3.1 Objetivo

O processo “Satisfazer Encomenda” pode ser aplicado a praticamente todas as familias de
produto produzidas pela EFAFLU, mas existem duas que se destacam de todas as outras que
sdo as CCl (Centrais contra incéndio) e as CHP (centrais hidropressoras).

Figura 6 - Central Contra Incéndio (CCl)
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Figura 7 - Central Hidropressora (CHP)

Tendo em conta o elevado valor médio de dias de atraso na entrega das encomendas (19 dias
na familia das CCl e 7 dias na familia de produtos CHP) no ano 2018 e ao numero de ndo
conformidades levantadas pelos clientes nesse mesmo ano (74 com responsabilidade
atribuida a empresa) a EFAFLU sentiu a necessidade de se focar na andlise do seu processo
“Satisfazer encomenda” pois acredita que estara na melhoria deste processo a inversao nos
resultados que a empresa tém apresentado nos ultimos anos.

O objetivo deste trabalho, apds a sua andlise serd propor solu¢bes para que possamos, ja no
ano 2019 apresentar valores de atraso médio nas entregas de encomendas de 19 para 14 dias
(CCl) e de 7 para 5 dias (CHP). Relativamente ao nimero de reclamacdes pretende-se reduzir
20% aos valores de 2018.

Resumo dos dados relativos ao ano 2018 estdo apresentados na figura 6 para atrasos mensal
de entrega de CCl e CHP e, na figura 7, o numero de reclamacdes para 2018 referentes aos
mesmos produtos.
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Figura 8 — Gréfico: dias de atraso na entrega das centrais contra Incéndio (CCl) e centrais hidropressoras (CHP) no ano
2018
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Figura9 - Gréfico: nimero de reclamag&es no ano 2018 para as centrais contra Incéndio (CCl) e centrais hidropressoras
(CHP) no ano 2018
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3.2 Contextualizacdo da empresa

A EFAFLU, empresa portuguesa fundada em 1946, estd vocacionada para o desenvolvimento,
producdo, comercializacdo, apoio técnico e servicos pds-venda na area da bombagem e
ventilacdo. Os seus produtos sao distribuidos por todo o pais por uma rede de distribuicdo e
no estrangeiro através de uma empresa filial (Inglaterra). Encontra-se inserida num mercado
com uma grande diversidade de oferta/concorréncia, onde os produtos/servicos oferecidos
sdo muito semelhantes entre empresas obrigando assim, cada vez mais, na aposta na
diferenciagcdo e atendimento ao cliente. Para ajudar no seu desenvolvimento em 2018
inaugurou as suas novas instala¢des duplicando assim a sua area de producao.

Z :,/ 7 A

= A - 7
EF AF[“ EFAFLU duplica a sua drea fabril com investimento de 4 milhdes de euros
ottt EFAFLU doubles its manufacturing area with an investment of 4 million euros

Figura 10 —Imagem da nova zona de produgdo da EFAFLU

Para um melhor enquadramento com a empresa foi realizada uma andlise SWOT a mesma
donde se realga os resultados apresentados na tabela 3.
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Tabela 3 — Andlise SWOT Empresa EFAFLU

ANALISE SWOT

FORCAS

FRAQUEZAS

Facilidade de personalizar produtos

Pouca adesdo dos funcionarios

Empresa com mais de 50 anos

Elevado tempo de resposta

Funcionarios com grau de habilita¢cdes elevado

(encomendas/arranques)

Falha comunicacdo interna

Sistema ERP "SAGE" recente e com alguns

problemas de implementacdo

OPORTUNIDADES

Tornar-se Lider do mercado no seu segmento

Tempo de resposta da concorréncia (+rapido)

Elevar imagem da empresa no mercado

Surgimento de nova concorréncia (Espanha)

Tornar-se empresa de referéncia

Desenvolvimento de novos produtos

Assim, podemos verificar que se trata de uma empresa que nao produzindo em grandes series
permite-lhe ter uma maior facilidade em personalizar os seus produtos. Apresenta um imenso
Know-how derivado dos seus mais de 50 anos de existéncia, sendo que entre 20 a 23% dos
seus funcionarios pessoas licenciadas.

Em contrapartida os seus funcionarios ainda se encontram pouco recetivos a alteracdes ao
seu modo de procedimento de trabalho. E uma empresa que apresenta prazos de entrega de
encomendas muito elevado relativamente a restante concorréncia (tempo dado idéntico
sendo que a concorréncia, em alguns casos, consegue prazos inferiores em média 1 semana,
no entanto o seu prazo real é mais elevado). Existentes muitos erros derivados a falhas na
comunicacado interna. A implementacdo do SAGE (no ano 2018) trouxe imensos problemas de
gestdo e faturacdo a EFAFLU (antes existia revisor para producdo e armazém e PHC para
contabilidade).

O facto de ser reconhecida a nivel nacional pela sua histéria e pelo facto de ser portuguesa
pode permitir a mesma voltar a ser lider de vendas a nivel nacional e assim poder recuperar a
imagem de confianca dos consumidores que ja obteve no passado. Assim, torna-se de extrema
importancia para a EFAFLU voltar a ser uma empresa de referéncia a nivel nacional.
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Como ameacas podemos definir o prazo de entrega da concorréncia (apresentam cada vez
mais prazos de entrega mais curtos). Com a globalizacdo do mercado ja é possivel neste
momento um fornecedor de Espanha fornecer os seus produtos como se estivessem ca, ou
seja, prazo de entrega de um dia para o outro. Tratando-se a bombagem e ventilacdo um
segmento de mercado que esta em constante evolugdo faz com que surgem
constantemente novidades no mercado, este fato pode-se tornar uma ameaca se a EFAFLU
ndo der a devida importancia ao mesmo.

3.3 Modelo AS IS

Por forma a caracterizar o processo “Satisfazer Encomenda” na empresa EFAFLU, foi
necessario, numa primeira fase, recolher informacao junto dos vdrios intervenientes no
proprio processo, no sentido de descrever a situacdo atual, ou seja, desenvolver o
denominado modelo AS IS.

Nesse sentido, desenvolvemos fundamentalmente trés documentos, baseados em
técnicas distintas, que se complementam na prépria descri¢ao global do processo:

e Descricao do Processo;
e Matrizes de responsabilidade;

e Ficha de Processo.

Numa perspetiva integrada, estes trés documentos permitem-nos ter uma perspetiva
transversal e com informagGes muito relevantes para sabermos como o processo se
encontra atualmente, isto é, termos uma excelente base para interpretacao e clarificacao
da realidade atual, para posteriormente, numa segunda fase, analisarmos as causas dos
problemas e quais as medidas que devemos adotar para os resolver, por forma a melhorar
o desempenho do processo.

3.3.1 Descricdo do Processo “Satisfazer encomenda”:

O processo pode ser descrito da seguinte forma:

1- Ocliente informa o comercial sobre o que pretende encomendar. O comercial envia
encomenda para o cliente assinar e carimbar. Apds rececdo da formalizacdo da
encomenda esta é introduzia no ERP, juntamente com todos os anexos
importantes, dos quais se destaca a proposta comercial atualizada, a confirmacao
de encomenda assinada e carimbada pelo cliente, o caderno de encargos do cliente
entre outros. No caso de haver condicdes de pagamento que envolvam
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adiantamento de uma tranche, o prazo contratual sé comeca a contar apds o
pagamento desse montante. Concluidos estes passos, o comercial passa a
encomenda do estado NOK a OK no ERP;

O Responsdvel de engenharia é informado acerca do projeto, através da rececao
da encomenda no ERP. Caso seja um produto para ser desenvolvido de raiz, é
reencaminhado para o Responsavel de R&D, com todos os requisitos necessarios
para o conseguir projetar;

O engenheiro de R&D efetua os cdlculos, projeto, desenhos 3D, 2D, sele¢do de
materiais, criagao da lista de pegas, desenho do conjunto, criagdo da documentacgao
para fabrico e respetivo manual do produto. Finaliza a sua tarefa com o envio de
toda a informacdo para a engenharia;

A equipa de engenharia (industrializacdao) controla a entrada de encomendas.
Sempre que entra uma nova encomenda, o responsavel coloca-a em estado tratado
e comeca a trabalhar nela. Caso tenha todos os inputs necessarios, codifica o artigo
encomendado. No caso de ndo estar conforme, a encomenda é colocada em NOK
e volta para o comercial para corrigir/completar a informacdo. O comercial passa
novamente a encomenda a OK, apds corrigir a encomenda, ver anexo 6.17. (Em
anexo 6.17 o Swimlane - TRATAR ENCOMENDA);

Apds a encomenda estar OK, o técnico de engenharia cria o cddigo do produto, cria
a lista de pecas, Bill of Material (BOM), e respetivas gamas operatdrias. Aqui
termina a subfase de tratamento de encomenda;

Posteriormente inicia-se a fase de avaliagdo de necessidades, através do calculo do
MRP através do ERP. Posto isto, o responsdvel pela encomenda faz todos os pedidos
de compra, ap6s respetivas consultas de preco a diferentes fornecedores. Os pedidos
de compra sdo enviados para o departamento de compras (Procedimento de
suporte — compras que podera ser analisado em anexo 6.21), que adjudica junto
dos fornecedores os componentes/matérias-primas necessarias. Apds entrega, a
matéria-prima é rececionada e armazenada pela equipa de logistica. (Procedimento
de suporte —rececdo de equipamentos que podera ser analisado em anexo 6.22);

De seguida, inicia-se a subfase de criacdo da documentacao para fabrico, ou seja, o
lancamento das ordens de fabrico (OF). Nas OF’s sdo anexadas as listas de pecas,
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desenhos e instrucgdes criticas (que dependem do tipo de produto). No caso de o
produto ser uma bomba, na OF deve conter algumas informagdes, tais como, o
ponto de funcionamento da bomba, qual o esquema de pintura a aplicar com
respetivo RAL (cddigo de cor), qual o tipo de ensaio laboratorial a realizar, entre
outros;

As ordens de fabrico sdo enviadas para o responsavel de engenharia que verifica se
as mesmas cumprem 0s requisitos, assina a OF e entrega ao departamento de
producdo;

O departamento de producdo faz o planeamento de produgdo preliminar, que
engloba setor de maquinagdao e de montagens. Esse planeamento preliminar da
encomenda serd realizado junto com o planeamento global de fabrico (processo de
gestdo). Este é posteriormente enviado para o laboratdrio, responsavel por planear
0s ensaios laboratoriais;

10- Apds a transformacdo e montagem (segundo o procedimento de montagem), o

produto é ensaiado no laboratdrio, onde é realizado o relatdrio de ensaio;

11- Finalizado o ensaio, a producdo emite a Guia de Preparacdo, a equipa financeira

fatura e a encomenda é expedida para o cliente;

12- Por fim, é agendada a instalagdo/arranque do equipamento entre cliente e Servigo

Apds Venda (SAV).

Através da utilizacdo do software Bizagi, podemos representar este mesmo processo da

seguinte forma (anexo 6.17):
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3.3.2 Matrizes de Responsabilidades

Apds sistematizado o Processo “Satisfazer encomenda”, foram desenvolvidas duas
matrizes de responsabilidade: uma baseada na tipologia (ETO) Engineer-to- Order (ANEXO
6.2) e outra na tipologia (MTO) Make to Order (ANEXO 6.3).

As matrizes de responsabilidade tém como principal objetivo sistematizar as diversas fases
e atividades envolvidas no processo, identificar os intervenientes, assim como as suas
responsabilidades ao longo de todo o processo.

As atribuicdes de responsabilidades e funcoes especificas devem estar bem formalizadas e
documentadas, sendo uma das tomadas de decisdo na gestdo dos processos mais
relevante, no sentido de evitar qualquer tipo de duvidas e conflitos entre os membros da
equipa.

E precisamente por este motivo que na prépria matriz de responsabilidade devem estar
muito bem definidas as baselines (milestones), por forma a assegurar boas passagens de
testemunho entre os varios intervenientes do processo, suportados em check-lists que
percorram os requisitos necessarios e exigidos nesse mesmo momento.

Na sua esséncia, as duas matrizes de responsabilidade desenvolvidas tém muitos pontos em
comum, excetuando — fundamentalmente - a fase de projeto, atribuida ao departamento
R&D, no caso ETO.

No caso da tipologia MTO, os produtos a comercializar sdo essencialmente produtos de
catalogo que sao produzidos em funcdo de cada encomenda. Contudo, o cliente tem a
possibilidade de escolher alguns requisitos simples, tais como, esquemas de pintura, cores,
configuragdes de montagem, diferentes materiais, entre outras.

3.3.3 Fichas do processo

Nesta fase também foi utilizada a ferramenta “Ficha de Processo”, na qual se encontra toda
a informacdo relevante acerca do Processo a ser tratado, num formato simples e curto (A4)
(ANEXO 6.1).

A Ficha de Processo envolve, entre outros aspetos, as informacbes mais gerais e de
identificacdo do préprio processo (nome, cédigo, tipologia, owner, etc.), uma pequena
descricdo bem como a limitacdo do seu ambito. Adicionalmente, inclui claramente qual o
seu inicio (Trigger) e qual o seu fim.
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Também sdo identificados os inputs, outputs, atividades, responsabilidades (matriz de
responsabilidade), as interagdes com outros processos e os KPI’s que vao ser utilizados
para medir e avaliar o seu desempenho.

Esta ferramenta (Ficha de Processo) é de extrema relevancia porque valida e sistematiza
de alguma forma, numa pagina A4, uma série de informagdes de profunda importancia para
gue todos os intervenientes do processo entendam — de forma rdpida —do que que se trata
aquele processo, garantindo, assim, um alinhamento no entendimento sobre o processo
em questdo. Esta mesma ficha, desenvolvida para o caso em andlise, pode ser consultada
no anexo 6.1.

3.4 Modelo TO BE

Depois de terminada esta primeira fase e termos o nosso modelo AS IS devidamente
estruturado, chegou o momento de passarmos a segunda fase da metodologia e analisar o
modelo, por forma a chegar ao modelo TO BE, ou seja, definir o processo tal como se
pretende que seja.

Nesta sequéncia, identificamos as causas dos problemas e sugerimos as medidas que se
entende ser as mais apropriadas para os resolver, por forma a melhorar o desempenho do
processo.

Principais Causas/Problemas identificados:

No processo atual, a EFAFLU depara-se com diversos problemas entre eles, reagir tarde de
mais, as mais que provaveis falhas no cumprimento do prazo de entrega acordado com o
cliente. Por vezes, reage-se quando o cliente reclama ou entdo quando se aproxima a data
contratualizada e se percebe que sera impossivel cumprir a mesma.

O permanente desejo de informacado por parte dos comerciais, quando se aproxima o dia
de entrega, consome uma fatia consideravel de tempo da responsavel de producdo sendo
este um dos principais problemas atuais.

A dificuldade recorrente em ter encomendas com inputs corretamente inseridos no ERP,
gera stress e perdas de eficiéncia consideraveis no inicio do processo. E de extrema
importancia atuar objetivamente nesta fase do processo.

Também é facilmente entendido que falta alguém dentro da estrutura da EFAFLU que
monitorize o processo de forma transversal e com autoridade para resolver os problemas ao
longo do processo “Satisfazer encomenda”. Ja teve um responsdvel que acabou por sair e
gue até ao momento ainda nao foi substituido.
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Por fim, falta também a formalizacdo do processo (definicdo de regras, documentos, check-
lists, etc.) que garantam o correto funcionamento no dia-a-dia. Nota-se também a falta de
momentos estruturados que possibilitem a equipa — em conjunto - potenciar
oportunidades de melhoria e/ou corrigir erros e falhas identificadas.

Todos estes pontos tém em comum o fato de apresentarem grandes perdas de tempo em
processos burocrdticos confirmando-se assim os dados obtidos estatisticamente os quais
nos dizem que familias de produtos como as CCl (Centrais contra incéndio) e CHP (centrais
Hidropressoras) que necessitam de 2 a 5 dias de montagem é atribuido um prazo de
entrega de 3 a 6 semanas respetivamente.

Medidas e Sugestdes:

1. Estruturacdo do modelo AS IS, através de:

a. Um conjunto de ferramentas (Matriz de responsabilidade, Swimlanes, Check-lists das

diversas fases do processo, instrucdes de trabalho, etc. - Ver detalhe nos ficheiros
em Anexo 6.6,6.7,6.8,6.9,6.10,6.11,6.12,6.13,6.14, 6.15,6.16,6.17, 6.18, 6.19);

A Check list 1 (em anexo 6.6) permite definir o ambito de fornecimento do produto
(requisitos/especialidades), donde se pode reter entre outros dados o caderno de encargos
do cliente, cotacbes de componentes especiais, notas de producado e logistica preenchidas
e ainda os desenhos de atravancamento.

O segundo check list (em anexo 6.7) diz respeito a fase do projeto do produto com
requisitos do cliente, donde podemos destacar os desenhos 2 e 3D, o desenho do conjunto,
a selecdo de componentes e materiais, documento de apoio ao fabrico e ainda o manual
do produto.

Jd o check list seguinte (em anexo 6.8) representa o momento da industrializacdo do
produto onde é criada a ordem de fabrico do produto, efetuado os pedidos de compra e
ainda criados os cddigos, gamas operatdrias e a BOM.

Na quarta check list (em anexo 6.9) - controlo do aprovisionamento, para além de controlar
compras/aprovisionamentos, também nos permite a atualizagdo das datas de chegada de
materiais quando diferentes do inicialmente pedido, mantendo desta forma o
departamento de produgdo informado.

O check list seguinte (em anexo 6.10) permite efetuar o controlo do planeamento da
producdo/ reunido de producdo donde podemos reter sempre uma atualiza¢do do plano
de producdo.

O check list 6 (em anexo 6.11) permite efetuar o controlo de crédito e apesar de ndo se
reter nenhuma informacdo, permite-nos antecipar possiveis problemas de pagamento na
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altura de entrega da encomenda.

No check list 7 (em anexo 6.12) o objetivo é a realizacdo de uma inspecao final de forma a
garantir que o produto estd conforme, se tém as devidas identifica¢cdes, documentos entre
outros aspetos. Aqui ndo se retém informagao documentada, mas sim fotos do produto
final.

No check list seguinte (em anexo 6.13) permite-nos obter o planeamento do servico apds
venda (comissionamento dos equipamentos) e donde se pode reter o respetivo relatério
de arranque.

No check list 9 (em anexo 6.14) serve para obter a avaliagdao de satisfacao do cliente donde
nos é possivel reter o inquérito/questionario satisfagdo do cliente.

O check list seguinte (em anexo 6.15) tém como objetivo a melhoria continua do sistema
de gestdo donde se destaca a apresentacdo dos KPI's agregados, analise das situacdes
identificadas como criticas e propostas de melhoria.

O dultimo check list (em anexo 6.16) é proposto com o objetivo de garantir todas as
condigdes para o comissionamento, de forma a evitar multiplas intervengdes.

As swimlanes (em anexo 6.17 e 6.18) sdo uma representacao esquematica do processo
existente e do processo com as alteragGes propostas respetivamente.

Por fim, as instru¢cdes analise comercial (em anexo 6.19) servem para ajudar a
preencher/responder ao check list 1.

b. Com medidas de gestdo e organizacionais referidas nos seguintes pontos, a saber:

2. Designacdo de um “dono do processo”. Um Gestor de Processos, com autoridade
implicita, no ambito da resolucdo de um conjunto de questdes nos processos. Em
termos de estrutura, este gestor faria o report direto ao CEO e seria seu assessor
(assegurando a transversalidade e reforcando autoridade necessaria). Este teria
como principais funcdes:

e Monitorizar as diferentes fases do processo;

e Garantir e assegurar timings ao longo do processo;

e Fazer aligacdo e articulacdo entre todos os intervenientes do processo;

e Trabalhar e monitorizar os KPI’s do processo;

o Fazer reports diretos ao CEO da EFAFLU;

e Propor/gerir/liderar melhorias ao processo;

e Sinalizar e intervir quando necessario para evitar deslizes de forma a garantir o
cumprimento das datas estabelecidas e respetivos prazos de entrega;

Contactar diretamente o CEO sempre que se justifique uma tomada de decisdo de alto
nivel, por exigir decisGes entre trade-offs importantes e de (suficiente) impacto na
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atividade.

3. Criagdo e utilizagdo de check-lists associadas a cada baseline (milestone) de cada
fase/subfase, por forma a garantir que a passagem de testemunho seja
assegurada da melhor forma possivel, de modo a minimizar os erros
(Formalizacdo da Responsabilidade). Desta forma, os indices de eficiéncia irdo
aumentar, o stress e desgaste diminuir evitando-se assim a troca de e-mails
sobretudo entre comerciais e engenharia (devido a incorreta introdug¢do das
encomendas entre outros motivos);

4. Realizacdo de reunibGes semanais para identificar oportunidades e/ou dificuldades,
possiveis deslizes e tomadas de acles corretivas em funcdo dos inputs das
diversas areas operacionais, relativamente as encomendas-chave;

5. Realizagdo de reunides mensais para controlo/monitorizacdo do processo (Ver KPI’s
definidos), bem como de projetos de melhoria que estejam a ser implementados
no ambito do processo;

6. Avaliacdo obrigatéria da satisfacdo do cliente, por exemplo, dois meses apds a
expedicdo. Desta forma a EFAFLU receberia inputs muito valiosos, para
concretizar agcdes de melhoraria ao produto e ao servigo prestado ao cliente;
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Neste estudo do caso e em ambos os momentos (analise do modelo AS IS e do modelo TO BE)

tivemos como apoio informagdes prestadas pelos responsaveis dos departamentos da

gualidade, da producdo e da engenharia
No fundo, em termos de descricdo do processo (e apenas!), o modelo TO BE é
relativamente similar ao AS IS, destacando-se as seguintes alteracdes em termos de fases

€ momentos:

e Controlo de aprovisionamento realizado pelo técnico de compras para controlar e
monitorizar o material adquirido, por forma a garantir que chega na altura devida
para iniciar o processo produtivo;

e Avaliacdo da Satisfacao do Cliente, apds dois meses da instalagao no cliente, por forma
a receber inputs extremamente valiosos (na perspetiva do nosso cliente);
atualmente realizam-se anualmente.

e Melhoria interna, utilizando ferramentas do Lean Thinking, a ser liderada pelo Gestor
de Processos, uma vez que tem a perspetiva transversal a todo o processo e tem
um posicionamento indicado para liderar projetos de melhoria interna.

Mais uma vez e através da utilizacdo do software Bizagi, podemos representar este mesmo
processo, ja na fase TO BE, da seguinte forma (anexo 6.18):
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3.5 KPls

Apds andlise e avaliagdo do processo “Satisfazer encomenda”, tendo por base o modelo AS
IS, e apresenta¢ao de uma proposta para o modelo TO BE, devemos entdao propor
métricas/indicadores que nos permitam avaliar e analisar a performance e desempenho
do processo em vdrios dominios, como por exemplo, sobre a qualidade dos servicos
prestados em relacdo aos clientes, como estd o processo a ser executado, quais os
resultados que estdo a ser alcancados, se os recursos estdo de facto a ser rentabilizados
nas suas respetivas tarefas, etc.

Assim sendo, a tabela 4 apresenta uma proposta de potenciais KPI’s para avaliagdao do
processo como um todo. A tabela 4 identifica quem sdo os responsaveis por gerir e reportar
tais indicadores, a forma como os mesmos serdo calculados (férmulas), o que cada um
deles traduz diante do cendrio envolvido e a tipologia a que cada um deles pertence
(eficacia, eficiéncia, leading, lagging).
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Tabela 4 — Proposta de indicadores (KPls)
KPI Descricao Tipo Formula Periodicidade Drill-down criteria Owner
Tipo de produto e
p d Ne de dias face ao Dia de entrega Gfamlll:; (2) Clle.ntle e3 R el pel
razo de - ; esponsavel pela
previsto e Eficécia Data acordada com cliente Quinzenalmente t:upo mprelsa.ma  3) P - P
entrega . Area Geogrifica; (4) Produgdo
contratualizado X !
Tipologia ETO; (5)
Tipologia MTO
Tipo de produto e
Mareem das familia; (2) Cliente e
8 Margem em cada L. Prego de venda X Grupo Empresarial; (3) Responsavel
encomendas Eficacia _— Quinzenalmente ) L R
entresues encomenda Custo de producio Area Geografica; Engenharia
& (4)Tipologia ETO; (5)
Tipologia MTO
(1) Fase do processo; (2)
Identificado pelo
Ntmero de produtos nio conformes Cliente; (3) Identificado
N2 de produtos com P internamente); (4) Tipo ,
Taxa de nio p' 3 o Nuamero total de produtos ) (,). p Responsavel
R defeito ou ndo Eficiéncia Mensalmente |de produto e familia; (5) .
conformidade . . Qualidade
conformidade Cliente e Grupo
Empresarial; (6)
Tipologia ETO; (7)
Tipologia MTO
Grau de satisfagdo Tipo de produto e
docliente em familia; (2) Cliente e
Satisfagdo do | relagdo ao servigo . Baseada em escalas de percegdo, enviadas em Grupo Empresarial; (3) Responsavel
) Lagging S . Mensalmente ; e ’
cliente prestado ou produto inquérito de avaliagdo Area Geogrifica; (4) Comercial
fabricado pela Tipologia ETO; (5)
EFAFLU Tipologia MTO
Tipo de produto e
Nede familia; (2) Cliente e
N2 de encomendas , . ,
encomendas L i Soma do numero de encomendas realmente X Grupo Empresarial; (3) Responsavel
. X potenciais de Leading . X . X Quinzenalmente . L. K
introduzidas negdio introduzidas no ERP pela equipa comercial Area Geogrifica; Comercial
no ERP & (4)Tipologia ETO; (5)
Tipologia MTO
1) Fase do processo; (2
N2 de projetos| N2de projetos de i . R (1) . .p (2 Gestor de
. . Leading N2 de projetos de melhoria Mensalmente Tipologia ETO; (3)
de melhoria melhoria interna Processos

Tipologia MTO
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3.5.1 Analise KPI’s

Para o primeiro KPI proposto (Prazo de entrega), pensou-se inicialmente numa periodicidade
de avaliacdo quinzenal caindo por terra esta proposta quando analisado o prazo de entrega
estimado para as duas grandes familias de produtos da EFAFLU (CCl e CHP) apresentado estas
como prazos de entrega 3 a 6 semanas apos confirmacdo de encomenda por parte do cliente.
Assim, retificou-se esta mesma proposta para uma periodicidade mensal pois o objetivo para
2019 deste indicador sera baixar estes atrasos médios em 10% em todas as familias de
produtos.

Para o indicador margens das encomendas entregues, tal como no primeiro e pelas mesmas
razoes foi alterada a sua periodicidade quinzenal para mensal. Este indicador foi lancado com
o objetivo de se fazer uma melhor gestdo junto dos fornecedores (redugdo/ cumprimento
prazos de entrega e se possivel obtencdo dos melhores precos) e reducao do tempo de
producdo de forma a poder maximizar a margem em cada encomenda.

A taxa de ndo conformidades (terceiro indicador proposto) pode ser subdividido em varios
indicadores, isso se por exemplo pretendermos monitorizar as nao conformidades de
fornecedores e/ou ndo conformidades da responsabilidade da EFAFLU. E sobre este ultimo
ponto que a EFAFLU se ird focar, através do seu departamento de qualidade, em reduzir para
2019 o valor de 2018 em 20%.

O indicador satisfacdo do cliente tem sido um indicador dificil de o implementar por
dificuldades de obter repostas dos clientes aos inquéritos lancados pela empresa. Nos ultimos
anos tem-se vindo a simplificar estes mesmos inquéritos de forma a procurar obter mais
respostas/opinides junto dos nossos clientes. Poderdo ver em anexo dois exemplos destes
mesmos inquéritos de satisfacdo dos clientes. No final deste capitulo serd apresentado o
modelo atual do questionario enviado pela EFAFLU aos seus clientes (inquérito preenchido na
internet). Para este indicador propomos que esta mesma avaliacdo deixe de ser semestral e
passe a ser mensal, com o objetivo de aumentar o nimero de respostas a este questionario
em 30% no ano 2019.

Para quinto indicador propde-se a avaliacdo do numero de encomendas introduzidas no
sistema sobre o numero de propostas realizadas. Com este indicador iremos obter algumas
informacdes importantes, tais como o potencial de negécio do mercado e qual a nossa
capacidade de absorver os negdcios para os quais somos chamados a apresentar proposta.
Neste caso quanto mais frequente for a periodicidade de avaliagdo melhor por isso propomos
uma periodicidade quinzenal.
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Por ultimo, mas ndo menos importante, langamos um desafio a todos os trabalhadores, com
supervisdo, andlise e decisao do gestor de processos, para a sugestao de projetos de melhoria
interna com o objetivo de maximizar a produgao e reduzir o seu tempo de entrega.

3.6 Plano de Acdo e Implementacao

Ap0ds os passos desenvolvidos até este momento, delineou-se um Plano de Agdo e respetiva
implementacdo para a EFAFLU, no que diz respeito ao processo “Satisfazer encomenda”.
Este Plano de Agao esta dividido em trés fases distintas: curto, médio e longo prazo.

3.6.1 Acdes a curto prazo

1. Adocdo e utilizacdo da estruturacdo proposta, neste trabalho, do modelo
TO BE;

2. Criacdo e utilizagdo de todas as check-lists associadas a cada baseline
(milestone) de cada fase/subfase, por forma a garantir que a passagem
de testemunho é feita da melhor forma possivel, de modo a minimizar
os erros. Desta forma, os indices de eficiéncia irdo aumentar, o stress
e desgaste irdo diminuir evitando-se assim a troca de mails sobretudo
entre comerciais e engenharia (devido a incorreta introducdao das
encomendas);

3. Realizagdo de reuniGes semanais para identificar oportunidades e/ou
dificuldades, possiveis deslizes e tomadas de agdes corretivas em
funcdo dos inputs das diversas dreas operacionais, relativamente as
encomendas-chave (Brainstorming);

4. Avaliacdo obrigatdria da satisfacdo do cliente, por exemplo, dois meses
apods a expedicdo. Desta forma a EFAFLU receberia inputs muito
valiosos, para concretizar agdes de melhoraria ao produto e ao servico
prestado ao cliente.

5. Organizar, na zona de produgdo/montagem, as ferramentas no posto
de trabalho (5S)

6. Asferramentas deverdo estar armazenadas de maneira a permitir uma
facil visualizacdo das mesmas (Gestdo visual)

7. A introducdo de um posto moével de ferramentas, por posto de
trabalho, para evitar desperdicios de movimentacao
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3.6.2 Acgdes a médio prazo
Designagdo/Contratacdo de “dono do processo”: Um Gestor de Processos

1.
2.

Formalizacdo e inicio da Realizacdo de reunides mensais para
controlo/monitorizagdo do processo (Ver KPIs definidos), bem como
de projetos de melhoria que estejam a ser implementados no ambito
do processo (Objetivos SMART).

Organizacdo padrdo do posicionamento das pecas (conhecida como
ferramenta “junjo kit”) para melhorar desempenho do picking e
montagem.

3.6.3 Acdes alongo prazo

1.

2
3.
4

o

Criar um Business Model Canvas (Relatorio A3);
Identificar os diversos processos core, de gestao e de suporte;
Aplicar a metodologia descrita neste relatdrio aos diversos processos;

Fazer modelagdo multinivel de cada processo, através de
SWIMLANES/Fluxograma e outras técnicas relacionadas (VSM);
Criar um mapa de processos geral (VSM);
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Pensar em KPI's por departamento, processo e de gestdo global (Arvore

de objetivos);

Desenvolver um dashboard de gestdo departamental e global para

controlo da performance;

Replicar estas melhorias no ERP, para que o processo e sistema de
gestdo estejam totalmente alinhados.

Melhorar ERP no processo de compras para que o mesmo (ERP) emita
alertas 3 dias antes da data prevista de entrega do material
encomendado para que se possa efetuar nova confirmacdo de entrega
junto do fornecedor (Gestao visual).

Com a possivel e desejavel implementacdo do modelo TO BE do processo ““Satisfazer

encomenda” na empresa EFAFLU, acreditamos que num curto periodo de tempo, o seu

desempenho serd previsivelmente superior ao atual e melhor monitorizado (KPI’s

especificos), o que podera motivar toda a estrutura da empresa a alargar este conceito a

outros processos da empresa e, a partir dai, evoluir sustentadamente para outros

patamares no que concerne a gestdo orientada por processos.

No entanto e terminado o primeiro semestre do ano 2019 ja nos é possivel fazer uma

analise sobre os parametros inicialmente lancados e que podem ser expressos nos dois

graficos apresentados na figura 8 - dias de atraso na entrega das CCl e CHP 12SEM 2019 e

na figura 9- nimero de reclamag¢des no 12 Semestre de 2019 para as CCl e CHP.
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Figura 11 - Grafico: dias de atraso na entrega das centrais contra Incéndio (CCl) e centrais hidropressoras (CHP) 12SEM
2019
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Figura 12 — Grafico: nimero de reclamagdes no 12 Semestre de 2019 para as centrais contra Incéndio (CCl) e centrais
hidropressoras (CHP)
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Com estes graficos de dados, ver figura 8 e 9, podemos concluir que com a iniciacdo da
implementacao do modelo TO BE proposto ja estd a sortir efeito sobre o atraso médio na
entrega das encomendas das CHP (7 para 5 dias), no nimero de reclamagées (-11%), mas nao
tanto como espectdvel no atraso médio na entrega de encomendas de CCl (19 para 17 dias).
E notdrio a melhoria de resultados no geral, no entanto ainda existem arestas a limar para que
as alteracBes implementadas neste processo tragam os resultados pretendidos e estimados
pelo mesmo. O ponto de maior realce nos aspetos em falta é a designacdo/Contratacdo de
“dono do processo”: Um Gestor de Processos, isto porque a comunicagdo entre
departamentos ndo flui como desejavel. Neste momento, e apesar da nossa proposta,
algumas das tarefas sugeridas para o gestor de processo estdo a ser realizadas pelo
departamento da qualidade.

Uma grande novidade para o ano 2019 foi a reformulagao do questionario de “satisfacao do
cliente”, tornando mais pratico e simples de responder, com o objetivo de aumentar o nUmero

de resposta dos clientes. Com esta reformulacdo espera-se ser possivel obter mais
respostas/feedback dos clientes de forma a melhorar rapidamente aspetos que os clientes
considerem menos positivos no servico/produtos da empresa.

Secgdo 1de 16

Questionario de Satisfagao de Clientes

Q ue St 10 No sentido de methorarmos continuamente a nossa performance, é fundamental conhecer o grau de satisfacdo dos

P o deste questionario ndo demorara mais do que 5 minutos.

EFAFLU entre 2017 e 2018

Consentimento de contacto *

Consentimen
Com o total conhecimento do regulamento de Protegédo de Dados disponivel em
https:/efaflu pt/files/Politica%20de%20Confidencialidade.pdf:

Eu autorizo o uso dos meus contactos para fins de marketing

N30 autorizo 0 uso dos meus contactos para fins de marketing.

ar para a secqdo sequinte

Figura 13 — Extrato do questionario de satisfagdo dos clientes

Questionario completo podera ser consultado no anexo 6.20
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Em resumo

Neste capitulo é descrito como decorreu todo o estudo do caso focado este no processo
“Satisfazer Encomenda”. Apesar deste processo poder ser aplicado a praticamente todas as
familias de produto produzidas pela EFAFLU, apenas duas sdo analisadas neste estudo: CCl
(Centrais contra incéndio) e as CHP (centrais hidropressoras).

Tendo em conta o elevado valor médio de dias de atraso na entrega das encomendas no ano
2018 e ao numero de ndo conformidades levantadas pelos clientes nesse mesmo ano a
EFAFLU sentiu a necessidade de se focar na analise do seu processo “Satisfazer encomenda”
pois acredita que esta na melhoria deste processo a inversao nos resultados que a empresa
tém apresentado nos ultimos anos.

Tem em consideracdo o objetivo deste trabalho, foram propostas solucdes para que
possamos, ja no ano 2019, apresentar valores de atraso médio nas entregas de encomendas
inferiores a 2018. Relativamente ao numero de reclamacdes pretende-se reduzir 20% aos
valores de 2018.

Por forma a caracterizar este processo, foi necessario, numa primeira fase, recolher
informacdo junto dos varios intervenientes no préprio processo, no sentido de descrever a
situagao atual, ou seja, desenvolver o denominado modelo AS IS. Nesse sentido, desenvolveu-
se fundamentalmente trés documentos, baseados em técnicas distintas, que se
complementam na propria descri¢cdo global do processo: descricdo do processo, matrizes de
responsabilidade e ficha de processo. Numa perspetiva integrada, estes trés documentos
permitem-nos ter uma perspetiva transversal e com informagdes muito relevantes para
sabermos como o processo se encontra atualmente, para posteriormente, numa segunda
fase, analisarmos as causas dos problemas e quais as medidas que devemos adotar para os
resolver, por forma a melhorar o desempenho do processo.

As matrizes de responsabilidade tém como principal objetivo sistematizar as diversas fases e
atividades envolvidas no processo, identificar os intervenientes, assim como as suas
responsabilidades ao longo de todo o processo.

Na “Ficha de Processo” encontra-se toda a informacdo relevante acerca do Processo a ser
tratado, num formato simples e curto (A4). Esta envolve, entre outros aspetos, as informacdes
mais gerais e de identificacdo do préprio processo, uma pequena descricdo bem como a
limitacdo do seu ambito.

Apds a obtencdo desta ficha e para complemento da analise do caso procedeu-se a elaboracao
de uma anadlise SWOT da empresa.

Depois de terminada esta primeira fase e termos o nosso modelo AS IS devidamente
estruturado, chegou o momento de passarmos a segunda fase da nossa metodologia e

analisar o modelo, por forma a chegar ao modelo TO BE, ou seja, definir o processo tal como
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se pretende que seja. Neste momento identificou-se as causas dos problemas e sugeriu-se as
medidas que se entenderam como sendo as mais apropriadas para os resolver, por forma a
melhorar o desempenho do processo.

Apds andlise e avaliacdo do processo “Satisfazer encomenda”, tendo por base o modelo AS IS,
e apresentacdo de uma proposta para o modelo TO BE, devemos entdo propor
métricas/indicadores que nos permitam avaliar e analisar a performance e desempenho do
processo em varios dominios, como por exemplo, sobre a qualidade dos servigos prestados
em relagdo aos clientes. Assim foi elaborada uma tabela com (potenciais) KPI’s para avaliagao
do processo como um todo. A tabela identifica quem sdo os responsaveis por gerir e reportar
tais indicadores, a forma como os mesmos serdo calculados (férmulas), o que cada um deles
traduz diante do cendrio envolvido e a tipologia a que cada um deles pertence (eficacia,
eficiéncia, leading, lagging).

Apds os passos desenvolvidos até este momento, delineou-se um Plano de Agdo e respetiva
implementacao para a EFAFLU, no que diz respeito ao processo “Satisfazer encomenda”. Este
Plano de Agao estaria dividido em trés fases distintas: curto, médio e longo prazo.

Com a possivel e desejavel implementacdo do modelo TO BE do processo ““Satisfazer
encomenda” na empresa EFAFLU, acreditamos que num curto periodo de tempo, o seu
desempenho sera previsivelmente superior ao atual e melhor monitorizado (KPI’s especificos),
o que poderad motivar toda a estrutura da empresa a alargar este conceito a outros processos
da empresa e, a partir dai, evoluir sustentadamente para outros patamares no que concerne
a gestdo orientada por processos.

No entanto e terminado o primeiro semestre do ano 2019 ja nos é possivel fazer uma andlise
sobre os atrasos mensais (19 para 17 dias nas CCl e 7 para 5 dias nas CHP) e numero de
reclamacoes (-11%).

E notdrio a melhoria de resultados no geral, no entanto ainda existem arestas a limar para que
as alteracBes implementadas neste processo tragam os resultados pretendidos e estimados
pelo mesmo. O ponto de maior realce nos aspetos em falta é a designagdo/Contratacdo de
gestor de processo o qual teria o poder e responsabilidade de tomar determinadas decisdes
no imediato permitindo as mesmas reduzir o tempo de entrega das encomendas e/ou o
tempo perdido em comunicagdes internas.

Uma grande novidade para o ano 2019 foi a reformulacdo do questiondrio de “satisfacdo do
cliente”, tornando-o mais pratico e simples de responder, com o objetivo de aumentar o
nuimero de resposta dos clientes. Com esta reformulagdo espera-se ser possivel obter mais
respostas/feedback dos clientes de forma a melhorar rapidamente aspetos que os clientes
considerem menos positivos no servico/produtos da empresa.
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4  CONCLUSOES

De facto, é nas interagdes entre os varios departamentos que surgem normalmente
as maiores dificuldades nas empresas (erros, atrasos, etc.). Como se trata de uma
zona onde normalmente ndo estao atribuidas responsabilidades, também nao sdao
encaradas como prioritarias ou simplesmente ndo sao assumidas por alguém.

E devido a importancia das interacdes e dos fluxos numa empresa orientados aos
clientes, que se baseia a abordagem Process Thinking e o seu préprio valor intrinseco,
no sentido de contribuir para melhorar a comunicagao e coordenagao entre todos os
intervenientes/departamentos de uma empresa.

Esta abordagem agrega um valor extraordinario quando se percebe claramente que
as atividades de um determinado processo, quando separadas ndao geram valor, e
como tal, o valor acrescentado - quer para o cliente quer para a prépria organizacao
- s6 acontece se criado pelos processos.

E pois, essencial, na gestdo orientada aos processos que:
1) os processos criticos sejam identificados, bem como as suas relac¢des;

2) para cada processo critico, seja designado um responsdvel transversalmente e com
autoridade efetiva sobre os intervenientes do processo;

3) estejam bem definidos os indicadores de desempenho (KPI’s) orientados aos
processos;

4) a gestao de topo esteja atenta a estes indicadores e atue sempre que ndo estejam
no nivel pretendido.

Com este trabalho desenvolvido, especificamente sobre o processo “Satisfazer
encomenda” na empresa EFAFLU pretende-se que seja possivel aimplementacdo do
modelo TO BE, na sua totalidade do processo, e que este sirva como exemplo em
como esta abordagem é totalmente compativel e complementar com o modelo
funcional que atualmente vigora na empresa.

Os numeros obtidos até ao momento, reducdo do atraso na entrega nas encomendas
(19 para 17 de CCl e 7 para 5 de CHP) e a reducdo na ordem dos 11% no numero de
reclamacdes no primeiro semestre de 2019 traz-nos excelentes perspetivas para os
proximos tempos e o cumprimento do objetivo fixados para esta dissertacdo, de
redugao do numero de reclamagdes de 20%. Estes mesmos resultados valorizam o
estudo realizado sobre o processo “satisfazer uma encomenda” na empresa.

A introducdo da gestdo orientada a processos nao implica uma alteracdo radical na
EFAFLU, mas sim uma alteracdo na atitude e na vontade de melhorar o desempenho,
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baseado em pequenas alteracdes de regras simples de funcionamento e de
atribuicdo de responsabilidades.

Acreditamos que este trabalho possa ajudar, de alguma forma, a EFAFLU a introduzir
conceitos relacionados com a abordagem Process Thinking na sua organizacao e,
nesse sentido, ajude a melhorar o seu desempenho no processo “Satisfazer
encomenda”, numa primeira fase, para posteriormente evoluir — se entender -
sustentadamente para outros patamares no que concerne a Gestdao orientada por
processos, como por exemplo:

1. identificacdo de outros processos criticos na empresa e implementar
uma abordagem orientada a esses mesmos processos (continuagao
de testes de implementacdo desta abordagem de gestdo, numa
escala mais alargada na empresa);

2. Sistematizacdo do Mapa de processos (global a toda a empresa,
tendo por base o seu Modelo de negdcio);

3. Andlise e modelagdo de todos os processos;

4. Desenvolver e utilizar dashboards de Gestdao (por exemplo, a nivel
departamental e global);

5. Implementar aplicacdes de workflow e respetivos Data Warehouses
(automatizacdo e ganhos de eficiéncia e eficdcia na gestdo dos
processos).
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6 ANEXOS

6.1 Ficha de Processo

IPROCESS FACT SHEET

Verb + object (should state the value produced by the proces Main responsbile for the sucess of the process

OO EFI NI Satisfazer encomenda OWNER Gestor de Processos

Core, support or management
TYPE CODE DATE 06/06/2019

What is intended to achieve at the end of the process when it runs successfully

Garantir que os requisitos do cliente sdo cumpridos e as respetivas necessidades satisfeitas na data acordada entre
PURPOSE
ambas as partes.

Situations to which the process applies

Processo aplicado a todas as encomendas ETO, excluindo pedidos de servigo de técnicos SAV. Este processo é
SCOPE
transversal a todos os departamentos da empresa.

Trigger and End establish the boundaries (or limits) of the process

TRIGGER Encomenda de cliente

Expedigéo/instalagéo, dependendo do tipo de produto ou do que foi acordado entre fornecedor e cliente.

Data or materials needed to execute the process, and where they come from
Material pretendido pelo cliente e respetivas especificagdes, prego, data contratual e INCOTERM

Dossier de projeto

ERP - contendo todos os artigos, listas de pecgas e gamas operatérias, stocks e MRP
Pedido de Compra

OF

ocC

. Recegdo de material

. Relatdrio de planeamento de produgdo
. Relatdrio de ensaio

10. Guia de Preparagdo

11. Guia de expedigdo

12. Relatdrio de arranque

INPUTS
and
SOURCES

©R N0 A®N R

Data or materials produced by the process, and where they are employed

OUTPUTS 1. Equipamento fabricado
and 2. Manual do Produto
USERS 3. Fatura

4. Relatério de Arranque/instalagdo

Main phases or activities of the process, and their responsibles (people, department or entity such as customer or supplier)

ACTIVITIES

and Matriz de responsablidade (em anexo)

RESPONSIBLES

Upstream, intermediate and downstream interactions with other processes (help clarifying the boundaries of the process)
Processo Angariar encomendas
Processo Compras

Processo Rececionar equipamento em armazém
Processo Planear a produgdo

Processo Verificagdo da qualidade do produto
Processo Expedir encomendas

INTERACTIONS

Processo Emitir faturas
Processo Arranque/instalacdo de equipamento

1. Prazo de entrega

2. Margem das encomendas entregues
HSNHOINVIVAN@R 3 Taxa de ndo conformidade

4. Satisfagdo do cliente

5. Numero de encomendas ontroduzidas no ERP
6. Numero de projetos de melhoria

CRITERIA
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6.2 Matriz de responsabilidades AS IS — Tipologia ETO

Dossierde Codigo atribuido Inputpara o Guia de Relatério de
Documento Encomenda X ao produto Pedido de Compra Ordem de Fabrico planeamento de Relatdrio de Ensaio e Guia de preparagdo Fatura e
Projeto . i Expedi¢do arranque
encomendado produgdo e ensaios

Responsavel Principal

Chefe intermédio

Interveniente
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6.3 Matriz de responsabilidades AS — Tipologia MTO
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Documento Codigo atribuido ao
Encomenda produto encomendado

Pedido de Compra

Ordemn de Fabrico

Input para o

planeamento de

Responsavel Principal
Chefe intermédio

Interveniente
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Relatdrio de Ensaio e Guia de preparacio

Fatura

Guia de Expedicio

Relatdrio de
arrangue
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6.4 Matriz de responsabilidades TO BE — Tipologia ETO

Controlo dos Avalia¢do Melhoria
aprovisionamentos Satisfacao interna
[ ] o]
(o]
(o]
(o]
o]
(o]
o °
°
Relatério de
Cédigo atribuido ao Input para o mapa de
Documento Dossierde & Pedido de X Boa rece¢do dos putp L. i i . Guia de Relatério de andlise da X p~
) produto Ordem de Fabrico . planeamento de Relatério de Ensaio e Guia de preparagdo Fatura . . avaliacdo dos
Encomenda Projeto Compra materiais ~ ) Expedigdo arranque Avaliagdo do i
encomendado producgdo e ensaios cliente kpi's processo

* atualmente realizado pelo departamento da qualidade

Interveniente

Responsavel Principal

Chefe intermédio
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6.5 KPIs do processo
KPI Descrigdo Tipo Formula Periodicidade Drill-down criteria Owner
Tipo de produto e
Prazo de N2 de dias face a0 Dia deentrega Gfam"':; (2) Clle‘nt:z 6; N
previsto e Eficacia Data acordada com cliente Quinzenalmente r,upo mpre,sz?na ;3] P ) P
entrega ] Area Geografica; (4) Produgdo
contratualizado ) i
Tipologia ETO; (5)
Tipologia MTO
Tipo de produto e
familia; (2) Cliente e
Margem das . ,
Margem em cada e Prego de venda . Grupo Empresarial; (3) |  Responsavel
encomendas Eficacia — Quinzenalmente , L i
entregues encomenda Custo de producio Area Geografica; Engenharia
8 (4)Tipologia ETO; (5)
Tipologia MTO
(1) Fase do processo; (2)
Identificado pelo
Nimero deprodutos nio conformes Cliente; (3) Identificado
N2 de produtos com ‘ internamente); (4) Tipo ,
Taxa de ndo p. ) o Numero total de produtos ) (,). P Responsével
i defeitooundo  |Eficiéncia Mensalmente |de produto e familia; (5) i
conformidade ] i Qualidade
conformidade Cliente e Grupo
Empresarial; (6)
Tipologia ETO; (7)
Tipologia MTO
Grau de satisfagdo Tipo de produto e
do cliente em familia; (2) Cliente e
Satisfagdo do | relagdo ao servigo ) Baseada em escalas de percegdo, enviadas em Grupo Empresarial; (3) | Responsavel
~ Lagging o - Mensalmente | - _
cliente  |prestado ou produto inquérito de avaliacdo Area Geografica; (4) Comercial
fabricado pela Tipologia ETO; (5)
EFAFLU Tipologia MTO
Tipo de produto e
Nede familia; (2) Cliente e
N2 de encomendas , . ,
encomendas . ) Soma do ndmero de encomendas realmente ) Grupo Empresarial; (3) | Responsavel
) . potenciais de Leading . . . . Quinzenalmente . L i
introduzidas negbcio introduzidas no ERP pela equipa comercial Area Geografica; Comercial
no ERP 8 (4)Tipologia ETO; (5)
Tipologia MTO
1) Fase do processo; (2
N2 de projetos| N2de projetos de ) ) i M i .p 2 Gestor de
) L Leading N2 de projetos de melhoria Mensalmente Tipologia ETO; (3)
de melhoria | melhoriainterna Processos

Tipologia MTO
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6.6 Check List 1 - Andlise Comercial

| Check List Anélise Comercial |

|Responséve| |Técnico Comercial

|Dead|ine/MiIestor‘1 dia apos receber ordem de compra do cliente

Proposta comercial atualizada

Caderno Encargos cliente

Cotacbes de componentes especiais

Notas de producao e logistica preenchidas
Desenhos de atravancamento

Mails relevantes de negocia¢do com cliente
Cédigos corretamente atribuidos
Confirmacdo de encomenda assinada
Condic¢oes de pagamento cumpridas

Nota: sé apds todos os pontos desta check list estarem cumpridas o
comercial pode colocar a encomenda como OK. Até 14 ficard em NOK

6.7 Check List 2 - Projeto

| Check List Projeto |

|Responséve| |Engenheiro de R&D

|Dead|ine/MiIestor‘2 meses (depende de projeto para projeto)

Ante-projeto

Calculos

Desenhos 3D

Desenhos 2D

Lista de pecas

Desenho de conjunto

Selecdo de componentes e materiais
Construgdo do protétipo

Teste do protoétipo

Documento de apoio ao fabrico
Manual do produto
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6.8 Check List 3 — Industrializacao

| Check List - Industrializagio

|Responséve| |Técnico de Engenharia |

|Dead|ine/MiIestor{2 dias |

Criacdo Codigos

Criagcao BOM

Criacdo Gamas operatdrias

Alocacdo do codigo a respetiva encomenda

Avaliacdo de necessidades

Pedido de cotacdo a fornecedores

Pedidos de compra (respeitar data de fornecedor e contabilizar
duracdo do transporte)

Ordem de Fabrico do Produto

Anexar desenhos, notas mais importantes na OF

6.9 Check List 4 - Controlo de aprovisionamento

| Check List - Controlo de Aprovisionamentos

|Responséve| |Técnico de Compras/VQ |

|Dead|ine/MiIestor{ Depende do prazo de entrea dos materiais |

Material chega na data pretendida?

Material esta conforme?
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6.10 Check List 5 —Producao

| Check List - Producdo

| Responsavel | Responsavel de producao

| Deadline/Milestone | 1 més

é possivel planear para a data pretendida? (5a)

Separacdo do material (picking) (5b)

picar no inicio da operagdo (5c)

picar no fim da operagao (5c)

relatério de ensaio (5d)

custeio do produto (5e)

6.11 Check List 6 — Faturacdo

| Check List - Faturacao

|Responséve| |Técnico financeiro

|Dead|ine/MiIestor{ 1/2 dia

gue impeca a expedicdo.

Garantir que o cliente ndo tem qualquer embargo financeiro

ESTUDO DA METODOLOGIA ASIS TO-BE NUM PROCESSO INDUSTRIAL:
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6.12 Check List 7 — Expedicao

| Check List - Despacho

|Responséve| |Técnico de logistica e técnico de VQ |

|Deadline/MiIestor{1 dia |

Verificar INCOTERM
Transporte adjudicado
Embalagem feita?

Produto corretamente embalado

Check list em funcdo do produto, garantir que estd conforme
(inspecdo visual).

Entrega Manual do Produto

(a ultima etapa antes de embalar, contém uma inspecdo final para
garantir que o produto estd conforma, se tem as devidas identifica¢des,
documentos, etc)

6.13 Check List 8 - Arranque-Instalacao

| Check List - Arranque/instalagdo

|Responséve| |Técnico de SAV |

|Dead|ine/MiIestor{1 dia |

Servico agendado
Técnico atribuido
Produto instalado corretamente
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6.14 Check List 9 - Avaliacdo Satisfacdo

| Check List - Avaliagio Satisfacio

|Responséve| |Qua|idade |

|Dead|ine/MiIestor{2 meses apds instalagdo |

Envio de questionario de satisfacdo
Tratamento da informacao

6.15 Check List 10 - Melhoria interna

| Check List - Melhoria interna

|Responséve| |Gestor de processo |

|Dead|ine/MiIestor{ Reunido mensal |

Apresentacdo dos KPIs agregados (controlo/monitorizacgio)

Andlise das situag¢des identificadas como criticas (corregées)
Propostas de melhoria (oportunidades identificadas)

Apresentacdo agregada das avaliagGes de satisfagdo (ouvir o cliente)
Ponto de situacdo dos Projetos de Melhoria (em implementagdo)

Neste momento e ainda porque nao foi possivel definir um novo gestor de processo
este check list esta a ser garantido pelo departamento da qualidade da empresa.
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6.16 Check List — Assisténcia Arranque

. . . . Gestio da Qualidade
E[ AFI.“ Assisténcia Tecnica
IP106/5

[c)

TR M Arranque de Equipamentos
Empresa: Data:
Nome/Contacto do responsdvel :
Data pretendida: Referénciaefoudata da encomenda:
MNome/flocal da instalagdo:
CENTRAIS AQUA PREMIUM...............D CENTRAIS DE COMBATE AINCENDIOS... I:l OQUTROS......cooniminea I:‘

Venho por este meio solicitar a Assisténda Técnica da EFAFLU para o arrangue dos equipamentos supracitados.
Recebi o Manual de Instrugtes de Montagem e Exploracao e confirmoas seguintes informagdes:

o
3

OO0 OOHA0Cm o
0 OCOEEEE &

=
ik
=]

nao

00 OO0O00O0O Mg

a cisterna tem dgua limpa e em guantidade suficiente

a energia eléctrica definitiva estd disponivel e de acordo com as necessidades

a alimentagdo eléctrica aos quadros de comando estéd concluida e é feita por cabos de secgdo adequada
os interruptores de nivel ou as sondas est3o correctamente montadas nas cisternas e ligados aos quadros
os chassis/estrados estio nivelados e correctamente fixos ao solo

todos os quadros eléctricos estio devidamente fixados nos locais definitivos

as ligaces hidriulicas estio concluidas, incluindo o Kit de retorno ou o colector de provas e valvulas de
seguranga
odepdsito de combustivel esta fixo no seu lugar, tem quantidade de gasdleo suficiente e estd ligado ao motor

a estanquecidade da instalagio hidriulica estd assegurada, depois de submetida a uma pressio ndo inferior a

1, 5 vezes a pressio maxima de servico

Tomei conhecimento e aceito as seguintes condicBes:

- A assisténcia ao arrangue tem de ser solicitada com uma antecedéncia minima de 5 dias Gteis

- Todas as condic@es acima indicadas foram efectivamente realizadas e verificadas;

- No dia do arranque sera dada formacdo, com duracio méaxima de 1hora, no limite a 3 pessoas a designar por v/exas., @ na qual serio

abordados os principios de funcionamento do equipamento, identificacio de avarias e manutencio periddica.

- No caso de, na data acordada para o arrangue, nio estarem criadas as condigbes para o realizar bem como ndo estarem presentes as

pesspas designadas para a realizacdo da formacio, implicando uma nova deslocacdo ao local, todos os custos inerentes serio
suportados pelo cliente;

- Se na data da intervencdo o cliente tiver pagamentos em atraso e/ou tenham ocorrido graves problemas entre a data da encomenda e
da assisténcia técnica, a EFAFLU reserva o direito a suspender a intervengio até que os mesmos sejam regularizados;

- Restantes condigBes de acordo com as Condigies Gerais de Vienda da EFAFLU, ver no verso. (IP160/0)

Assinatura do cliente; .
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6.17

Swimlane-Tratamento encomenda AS-IS

Teenico Comercial

Caderno Encagas
Condiglies de Pagamerto

Correcdo da
encomenda

$ | i Pedido 5 ¥ 1
nicio F recisa

5 Encomenda Efizlﬂs:;:c":" anque? Cliente Instala Cliente Recebe

SAW O Arranque equipamento equipamento
Cliente Assina e
Carimba MNEo Precisa
Encomenda Arrangue?
Fim
Registo
Encomenda no
ERP
Encomenda Assinada
e Carimbada
Proposta

ESTUDO DA METODOLOGIA ASIS TO-BE NUM PROCESSO INDUSTRIAL:

ESTUDO DE CASO

Hélder Soares

0
'3
g
E Analise da Criacdo do Atm‘m!@u\uu Criacdo da Grzpm s . Ajuste Ordem
= T codigo & Calculo MRP - -
F] encomenda Codigo BOM S de Fabrico
E] encomenda Operatdrias
£
= Automatico ¢
2 diatio
c
&
2 emvio dos
w requisitos para
projeto
—
elaboragio do
% projeta
=
T
K] Sugestio R Planeamenta
% ordens de ‘:”:f; fr Tg:m Ordem de
E 'g fabrica Fabrica
o
3
% Mantagem Correghes
s
i
=
2':5:5’:):: Criagdo Ordem Envio Ordem |
" de Compra de Compra -
i compra .
§
Acima dum valar
estipulado pela
Administragao a mesma
deve ser enviadaapds
assinatura superior
" MOk?
Juntar Material de Com Fatura
3 Aymazem e Ficking Artigos Aprovisionamento
para Ordem d D o B
Material comprado eFabrico Preparar espach e_
emisao Check Lists encamenda ao
= B=patc cliente
o v
) .
] :
=
2 Sem Fatur
=4
Relatdrio de
ensain
2
]
g
E Emissdo Fatura
]
i
d
a Com Fatura
]
=
E Efetua
" Recebe Pedido
Bl Arranque Arrangue a
g Central .
e :
H sS4 OUT -
g -
&
Emite
Relatdrio de
TrETUE




ANEXOS 91

6.18 Swimlane-Tratamento encomenda TO BE

Check List
Assisténcia
Arranque
s . Pedido
= Inicia Encomenda Efetua Pedido Precisa
2 2 a 7 Cliente Instala Cliente Recebe
S Sy Ol Assisténcia rranquer
Y equipamento equipamento
Arranque
Cliente Assina e
Carimba M3d Precisa
Encomenda Arrangque?
Fim
Registo
Encomenda no
ERP
]
] Encomenda Assiata
i & Carimbada
3 Proposta
e Caderno Encargos
E CondigBes de Pagamento
Correcdo da
encomenda
—
.......... NOK? o Automatico ¢
i : - 5 diarin :
5 .
] .
Y :
z Andlise da Criagio do Atzg:ﬁ":" Criagioda oy | Criacaodas I J I Ajuste Ordem
E} encomenda Cadigo ' BOM S de Fabrico
2 encomenda Operatérias
H Check List 1
z
]
£
]
g
2 emio dos
- reguisitos para
projeto
o elaboragio do
& projeto
= Check List 2
= .
] .
3 fa C@S( List Se
S 2 Sugestdo Criacio Ordem Planeamento :
E ordens de de Fabrico Ordem de -
2 fabrico Fabrico
-] .
@ & .
@
g :
-E Mantagem Correges Fezin @R
g curso
E
]
=
=
zl:g:féo:: Criagdo Ordem Envio Ordem
e comprs de Compra de Compra .
i Check Listd
N
Acima dum valor MNOK?
estipulada pela
Administracho a mesma
deve ser enviada apds
assinatura superior

Com Fatura

g P'(;;‘ang:;;ﬁ‘: Preparar Aprovisionamento o E‘\’:r‘:'la o
g P erabrico Despacho Despacho e diente
3 emisao Check Lists
C Sb JuntarMaterial de
Armazem e
Material comprado
Check List 7
@ . "
3 Monotorizagdo | | .+ - :
3 Processo Eroe
g Questiondrio Sem Fatur
Check List 10
Cl 9 i Sd  Relatdrio de
ensaia
s
i .
E Emissdo Fatura
iz
g
e Cl 3
Com Fatura
=
il
E Efetua
m Recebe Pedida Erwio Fecha
2 Arranque ciaue Proceso
< Central
&
:_" AW OUT Emite
w . Relatdrio de
. Arranque

Check List8
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6.19 Instrucdes Analise Comercial

InstrugOes para a fase Andlise Comercial:

De forma a fornecer os corretos inputs para a equipa de engenharia, o técnico comercial, que angariou
a encomenda deve garantir, aqguando da colocagdo da encomenda no ERP, que:

¢ S3o anexados os seguintes documentos:

o Proposta comercial atualizada;

o Fichas técnicas enviadas ao cliente;

o Desenhos de atravancamento;

o Confirmagdo de encomenda assinada e carimbada pelo cliente;

o Colocagdo do ponto de trabalho
¢ Preenche as notas de produgdo, caso existam especialidades associadas a encomenda
* Preenche notas de logistica e coloca pisco no campo “necessita de embalagem” sempre que for
necessdria uma embalagem especial ou se for uma encomenda de exportagdo;
¢ Preenche os cédigos dos produtos encomendados caso estes ja existam. Caso ndo exista cédigo, deve
colocar o cédigo BO0O00O ou VEOOOO (se for produto de bombagem ou ventilagdo).
* S6 coloca a encomenda no estado OK depois das condi¢des de pagamento estarem cumpridas;
¢ Caso exista adiantamento com a adjudicagdo, o prazo contratual s6 comeca a contar apds o
pagamento desse adiantamento. Caso ndo seja feito no dia de colocagdo de encomenda, o comercial
deve proceder a alteragdo da data contratual em fungdo da data do pagamento e prazo de entrega
¢ Nunca deve atribuir valor zero a nenhum artigo encomendado;
 Caso o comercial tenha contacto com fornecedor (EX: Ventilagdo), o comercial deve anexar na
encomenda o seguinte:

o Proposta do fornecedor;

o Fichas técnicas;

o Desenhos técnicos;

o Mails relevantes ¢/ particularidades negociadas com o fornecedor.
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6.20 Questionario de Satisfacdo de clientes

Questionario de Satisfagao de Clientes

Mo sentido de melhorarmos continuamente a nossa perfiormance, & fundamental conhecer o grau de

satisfagdo dos nossos clientes. Disso depende a criagdo de novas aliemativas e a oferta dum

desempenho cada vez mais eficaz. O presnchimento deste questionario ndo demorard mais do que 5

minutos.

Esta a receber este formularic por s= encontrar na nossa base de dados de clientes que adguiriram

produtos! servigos na EFAFLU entre 2017 e 20138,

*Obrigatoric

1. Consentimento de contacto *
Com o total conhecimento do regulamento de Protegio de Dados disponivel em
Jlefaf fie=/Poltica%20d=%20Conk - ogf
Marcar tudo o que for aplicavel.
|:| Eu autorizo o uso dos meus contactos para fins de marketing.

I:‘ Mio autorizo o uso dos meus contactos para fins de marketing.

Questionario de Satisfagio de Clientes

2. Consentimento de contacto *
Com o fotal conhecimento do regulamento de Protego de Dados disponivel em

Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| Eu autorizo o uso dos meus contactos para fins de marketing.
|:| M3o autorizo o uso dos meus contactos para fins de marketing.

1 Qualidade dos Produtos

3. 1.1 Gualidade dos produtos *
Marcar apenas uma oval por finha.

1 Muito 2 3 4 Muito
Insatisfeito Insatisfeite  Satisfeito safisfeito
Qualidade global dos. — — — —y
FIFDd utos '.- ..-" '.- -.-" 'x. -.' 1-..
Desempenho do produto C C ) C ) .
Rigor e clareza da e T Fa Yy
documentacio técnica — — — —
Adequacao do produto as — — — —
necessidades reais — — e —
Qualidade da embalagem P e P r
do produto L A % s LR
Relagio Qualidadel Prego ¢ ( y [
2 Qualidade dos Servigos
4. 2.1 Equipa de Vendas *
Marcar apenas uma oval por finha.
1 Muito 2 3 4 Muito

insatisfeito Insatisfeitc  Satisfeito satisfeito
Imteragio da equipa de

vendas com o pessoal D D ) C
interno da sua empresa

Atendimento, cortesia e e e P Ty
organizagio W} ) (- L
Tempo de resposta as — e — Yy
5{'"‘5"3?5&5 L 4 . ) ks - , -
Conhecimentos e ) . ) o
esclarecimentos sobre C i D o
produtos & servigos o _ o T
Capadidade de resclugdo de — — -
imprevistos o — p— -

Mo se
aplica
D]
Fa oy
1 |
e
o
| y
LR
-
/ \
l
I..
MNio se
aplica
I".
P
| y
_
I Ty
1 |
A
P
| y
A
I...
o

ESTUDO DA METODOLOGIA ASIS TO-BE NUM PROCESSO INDUSTRIAL:
ESTUDO DE CASO

Hélder Soares

93



ANEXOS

94

5. 2.2 Operagoes *
Marcar apenas uma oval por finha.
1 Muito 2 3 4 Muito
insatisfeito Insatisfeitc  Satisfeito =atisfeito
Condigdes de franspore - L . i
(tipo de transporie e custo C ) 2 2
de transporte)
Cumprimento do prazo de L P ™ g
entrega acordado - - - -
Capacidade de desenvolver . . — .
solugdes técnicas para :_:' 3,,_:' ':_:; L, ::'

projetos especiais

. 2.3 Utiliza o Servigo Apds-Venda da EFAFLU? *
Marcar apenas uma oval.

—
) Sim

() Nao

b, A

3 Servigo Apds-Venda

7. 3.1 SAV Geral *
Marcar apenas uma oval por finha.

1 Muito 2 3 4 Muito
insatisfeito Insatisfeitc  Satisfeito satisfeito
Facilidade de contato com o .-'_ P —, —
SA k_j \_J (_z' | 4
Tempo de resposta as (_j — —
solicitaghies L -,__j L_.z o J
Conhecimento e o —
esclarecimentos sobre .‘__:] . :I I:___. L
produtos e servicos
Flexibilidade de . — Yy |
agendamento f— ) S A
8. 3.2 Servigos *
Marcar apenas uma oval por finha.
1 Muito 2 3 4 Muito
insatisfeito Insatisfeitc.  Satisfeito =atisfeito
Rigor na execugao do P — ) —
contraio de manutengio o ) P L
Cumprimento dos I \ Y Y y
orgamentos — j— L e
Cormeto tratamento de i P — —
reclamagies 'k_:l k_j ':_,' L
Eficicia dos senvigos ) ) C ) '
Eficacia na r:EEE?quau de Yy — Ty P
problemas técnicos — R— — —
2. 3.3 Tecnico *
Marcar apenas uma oval por finha.
1 Muito: 2 3 4 Muito
insatisfaito Insatisfeitc  Satisfeito insatisfeito
Disponibilidade/ - . ~ ~
acessibilidade do técnico do ) C ) [
Sa
Apresentagio, cortesia e — ) N - -:I
organizagio - - - "
Conhecimento e — . P
esclarecimentos sobre ) C C [
produtos e servigos
Eficacia na I‘EEDluqul de N Yy Ty Ty
problemas técnicos - — —

4 Imagem Global da Empresa

Mao se

™|

)
|\._,.-' 'l._.-'

00

L
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10. 4.1 Imagem global da empresa *
Marcar apenas uma oval por inha.

1 Discordo 2 3
plenamente

Estavel e perfeitamente

Discordo  Concordo

; L o P
implementada no W) L) )
mercado
Confribui positivamente s ,J J —
para a sociedade — b ./
F'fencupa-'se COMm o5 T Y —
clientes p— LR o/
Inowadora: wirada para o Yy Y Y
Ftur LA LA S
Fa Fa Fa
De confianga ) ] L)

11. 4.2 Huma palavra, como define a EFAFLU? *

5. Posicionamento face & concorréncia

12. 5.1 Posicionamento da EFAFLU? *
Marcar apenas uma oval por inha.

1 Pior que a 2 Ao mesmo nivel que a
CONCOMmEncia concorméncia
(Qualidade dos Y T
produtos S S
Qualidade dos — —
SEWiI:':D'S L L
REIE{}-EG I.-'_1-. Ty
Qualidade - Preco N !

13. 5.2 Posicionamento dos produtos de Bombagem: *
Marcar apenas uma oval por inha.

1 Pior que a 2 Ao mesmo nivel que 3
CONcomencia concoméncia
Qualidade dos ."_"" —
produtos — —
Relagao T T
Qualidade - Frego — —

4 Concordo
plenamente

Yy
LA

Y
L - L

' e
A

3 Melhor que a
COnCOMEncia

"

Mo

3 Melhor que a
cOnCoMencia

b

b

14. 5.3 Posicionamento das Centrais de Bombagem para Servigo de Incéndio: *

Marcar spenas uma oval por inha.

1 Pior que a 2 Ao mesmo nivel que a
CONCOMEncia concorméncia
Qualidade dos " P
produtos S S
Relagdo — —
Qualidade - Preco — —

15. 5.4 Posicionamento das Centrais Hidropneumaticas: *
Marcar apenas uma oval por inha.

1 Pior que a 2 Ao mesmo nivel que 3
CONcomencia concoméncia
Qualidade dos Ty T
produtos e’ o’
Relagao — —
Qualidade - Prego i S

18. 5.5 Posicionamento das Centrais Elevatdrias de Efluentes: *
Marcar spenas uma oval por inha.

1 Pior que a 2 Ao mesmo nivel que a
CONCOMEncia concorméncia
Qualidade dos — —
produtos e —
Relacdo T Y
Qualidade - Preco —r —

3 Melhor que a
CONCOMENcia

'f B

(R

A

3 Melhor que a
cOnCoMencia
-

3 Melhor que a
CONCOMENcia
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17. 5.6 Posicionamento dos produtos de Ventilagdo: *
Marcar apenas uma oval por lnha.

1 Pior que a 2 Ao mesmo nivel que a
CONCOmencia concomencia
Qualidade dos ¢ \
produtos il e
Relagio —
Qualidade - Prego — o

18. 5.7 Posicionamento do Servigo Apds-Venda (SAV): *
Marcar apenas uma oval por inha.

1 Piorque a 2 Ao mesmo nivel que a
CONCOMENGia concoméncia
Qualidade do e P
senigo o LR
Relagan — “
Qualidade - Frego S '

& Recomendaria a EFAFLU?

19.*
Marcar apenas uma oval.

) Sim

F

____'J: MNao

2. Porgue? *

6 Contactos

Preencha os dados abaixo o mais completa e cometamente: possivel.

21. Data *
Exemplo: 15 de dezembro 2012
22 Preenchido por *
23 Empresa *
24 NIF *

25. Cidade *

28. Pais *

3 Melhor que a
CcOnComencia

"

A

3 Melhor que a
CONCOMEncia
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6.21 Procedimento de suporte - compras

VOOV WS WUaluauns

E EH“: I.“ COMPRAS PS003/15

Bomwbas ¢ Venbladaores Pag.:1/3

1. OBJECTIVO
Definir as atividades do processo de compras

2. AMBITO

Aplica-se a todos os pedidos de compra de arligos afetos a produgdo e comercializagéo, agdes de
procurement e negociagao de tarifas de fornecedor

3. RESPONSABILIDADE

Compras
Pela compra de todos os produtos destinados a produgéo e comercializagéo.

Pelo processo de selecdo e qualificagdo dos fornecedores, em conjunto com a Qualidade e
Produgao.

SAV - Servigo Apds Venda
Compras para o SAV sdo adquiridas para o estabelecimento EF104, e podem ser realizadas pelo
departamento de compras e pelo departamento de SAV

4. DEFINICOES
NP EN ISO 9000,

OC - Ordem de compra: Documento emitido pelas Compras para aquisigdo de produlos.
Consulta/Orgamento - Documento dirigido a fornecedores, onde se mencionam todos os requisitos
referentes as especificagdes técnicas do produto: qualidade, quantidade, prego e prazo de entrega.

5. REFERENCIAS
NP EN ISO 9001

6. MODO DE PROCEDER
6.1 Descrigao das responsabilidades

6.1.1Compras

a) Consulla a fornecedores

b) Negociagdo com parceiros/fornecedores
¢) Compra (OC)

d) Acompanhamento das OC

e) Interagao cf requisitantes

f) Introduzir a designagao técnica e comercial dos produtos a adquirir, no sistema informatico, que
Ihe é fornecida pela Preparagdo ou Armazéns (previamente definida por Estudos, Vendas ou a
propria Preparagao),

g) Interag@o cf recegdo dos materiais

h) Acompanhamento das devolugdes

i) Abertura de ficha de fornecedores

j) Indicar nas OC ao estrangeiro, a informagdo acerca do transportador, para os casos em que a
responsabilidade do transporte & da EFAFLU ou o pedido de indicagdo do transportador e do seu
agente em Portugal para os casos em que aquela responsabilidade seja do fornecedor,

k) Verificar se as condigdes de pagamento, divisa e desconto estdo de acordo com a proposta e

aceites pelos nossos servigos financeiros. %
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E EFAF l.“ COMPRAS PS003/15

Hombas o Vanliladores Pag.:2/3

I) Organizar e gerir os processos de sele¢do, avaliagdo e qualificagdo dos fornecedores com o
apoio da Qualidade e Produgao, assim como sua avaliagio continua

m)Gerir e organizar os documentos/arquivos da sua responsabilidade

6.2 Contetdo do documento Ordem de Compra (OC)

Os documentos de compra devem conter os dados que descrevam claramente o produto encomendado.

As condigbes particulares, tais como exigéncias segundo normas, regulamentos, inspegdes, ensaios,
relatorios de ensaios e certificados, sdo claramente explicitados na OC.

Qualquer alteragao a OC, anulagdo de uma ou mais posigbes, madificagio de uma designagéo e alteragéo
substancial da quantidade, obriga a emissfo de um aditamento de corre¢do que anula efou substitui alas
posigbes alleradas. Esle adilamento, no caso de ter implicagdes no fornecimento, deve ser sempre enviado
para o fornecedor,

6.3 Consultas a Fornecedores
As consultas podem ser desencadeadas nas seguintes siluagoes:
* Quando haja um pedido/requisicdo a compras- Neste caso o responsavel & sempre compras.
° Para responder, preparar ou fundamentar uma resposta a uma consulta a cliente- Neste caso a
responsabilidade pode ser da area interessada.
o A consulta deve ser arquivada com a OC.

6.4 Verificagdo do produto nas instalagdes do fornecedor
Quando para uma encomenda, estiver prevista uma verificagao do produto nas instalagdes do
fornecedor, quer por parte da EFAFLU quer por parte do nosso cliente, as condigdes dessa verificagdo
1&m que ser especificadas na OC.

6.5 A OC é constituida por:
* 1 Documento emilido para o fornecedor

O documento € enviado por mail para o fornecedor sendo impresso uma copia para procedimento de
assinaturas conforme os critérios do ponto 6.6.

6.6 Aprovacao das Ordens de compra
A responsabilidade da aprovagdo das OC obedece ao seguinte critério:

» Nacionais:
- Valores até 1000 euros - Assinatura do administrativo de compras;
- Valores superiores a 1000 até 5000 euros - Assinaturas do administrativo de compras e
do superior hierarquico;
- Valores superiores a 5000 euros - Assinatura do administrativo de comprase do
Diretor Adjunto,

o Importagbes:
- Para qualquer valor - Assinatura do administrativo de compras e do Diretor Adjunto,

e Todas as encomendas que cumpram o0s seguintes critérios: necessitem pagamentos
antecipados, motores, variadores, quadros elétricos - Assinatura do administrativo de
compras e do Diretor Adjunto.

6.7 Origem das Ordens de Compra (OC)
Qualquer OC deve ter na sua origem um pedido a compras. Esse pedido deve ser feito por meio de um
dos seguintes documentos:
- Pedido Informatico.
- Outro documento: e-mail ou documento devidamente rubricado pelo interessado.

o
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Em siluagdes particulares, para produtes de pouca relevancia e muita urgéncia, alguns responsaveis de
area poderdo efetuar uma compra. Esta agdo terd que ser sempre executada com o conhecimento de
Compras, que posteriormente emitird a OC de regularizagéo.

6.8 Numeragho das Ordens de Compra
A numeragio das OC tem a seguinte estrulura: XXXXKEFYYIZZZZZ sendo;

s XX XX — Estabelecimento destine da OC (EFO01, EF104);
s Y- Ano
o L2277 - nimero sequencial (automatico),

6.9 Registo de fornecedores
O registo dos fornecedores no ERP e da responsabilidade das compras com a criacio de todos os dados
necessarios para a sua criaco e com as respelivas tarifas caso aplicvel.

Ma criagao de um artigo pela preparagfo caso tenham a informagio do forneceder e seja um fornecedor ja
existente deve ser criada a ficha do fornecedor para o artigo.

A avaliagao dos fornecedores & conforme os critérios e com a periodicidade definidos no PGO48.

7. DOCUMENTOS
MQ ~ Manual da Qualidade
MF — Manual de Fungies

8. DISTRIBUIGAD
EFAFLUDOCS
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1. OBJECTIVO

Definir as inspecgdes e ensaios na recepgao de Acessoérios/Componentes e Equipamentos.

2. AMBITO
Aplica-se a recepgdo de toedos os Acessorios/Componentes e Equipamentos.

3. RESPONSABILIDADE
- Inspector da Qualidade; Operador de armazém ; Responsavel da Produgéo.

4. DEFINIGOES

ACESSORIOS/ICOMPONENTES:
Séo produtos destinados essencialmente a incorporagéo na produgdo interna,
Ex: Parafusaria, rolamentos, empanques, quadros eléctricos, motores, tintas, acessorios de tubaria, etc.

EQUIPAMENTOS:

Sao produtos destinados essencialmente a comercializagéo.
Ex: Bombas, grupos electrobombas ou ventiladores, adquiridos a parceiros ou outros,

5. REFERENCIAS
NP EN I1SO 9001 EN12101-3
NP EN ISO 9000 EN10204
PS007 - Inspecgdes e Ensaios.

6. MODO DE PROCEDER
6.1 ACESSORIOSICOMPONENTES

6.1.1 INSPECCOES A EFECTUAR:
GERAL

- Verificar correspondéncia do produto com o pedido da encomenda, recorrendo a inspecgdes visual,

dimensional ou outros requisitos especiais (ex:requisitos especiais de revestimento).

- Na recepgdo de produlos especiais, novos ou de dificil identificagdo, o inspector podel/deve recorrer
ao apoio dos responsaveis das areas que achar conveniente, para permilir uma maior eficacia da

recepgao.
a) PARAFUSARIA

- ldentificar através das dimensbes.

- Executar teste de funcionalidade parafuso/porca. Em caso de davida passa para inspecgdo com

calibre ou micrémetro.
Critério de amostragem: Verificar §% da quantidade para confirmar o produto/estado
b) ROLAMENTOS
- Identificar através de referéncia da embalagem individual,

Critério de amostragem: Verificar 5% da quantidade para confirmar o produto/estado
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c) EMPANQUES MECANICOS
- |dentificar através da referéncia da embalagem individual

Critério de amostragein: Yerilicar 5% da guantidade para confirmar o produtofestado

d) EMPANQUES DE GACHETA

- ldentificar através da referéncia e da dimensao.

e) QUADROS ELECTRICOS efou INTERRUPTORES DE CORTE GERAL

- |dentificar através da inspecgio visual
- Verificar a chapa de caracteristicas existente no gquadro
- Confirmar a existéncia de esquema elélrico.

Interruptores de corte geral de desenfumagem:

- verificar se esta acompanhado pelo respectivo Cerlificado de Conformidade CE mencionando a
norma EN12101 e identificacio da classe (F300, F400, etc) conforme requisitade na encomenda.

Critério de amostragem: 100%
fi MOTORES ELECTRICOS ou de COMBUSTAO

- |dentificar através da chapa de caracteristicas.
- Registar o n.® de série no SAGE X3

Motores diesel:
- erificar a existéncia de painel instrumentos, eletrificacao, flexivel & panela de escape.

Matores de desenfumagem:
- Verificar se estd acompanhado pelo respectivo Certificado de Conformidade CE mencionando a

norma EN12101 e identificago da classe (F300; F400, ele) conforme requisitado na encomenda.

Critério de amostragem: 100%

6.1.2 ENSAIOS A EFECTUAR:

Quandeo aplicivel, se definido na encomenda aefou por indicagio superior.

Responsabilidade: Operadores do Laboratario
Ensaio: De acordo com procedimentos especificos

Critério de AmostragemiAceitacio e Decisdo/Aprovacdo:. Aplicar os definidos em 6.3
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6.2 EQUIPAMENTOS

6.2.1INSPECCOES A EFECTUAR:

GERAL

- Verificar correspondéncia do produto com o pedido da encomenda, recorrendo a inspecglies visual,
dimensional ou cutros requisitos especiais.

- Na recepcdo de produlos especiais, novos ou de dificil identificacio, o inspector pode/deve recorrer
ao apoio dos responsédveis das areas que achar conveniente, para permitir uma mailor eficacia da
rECEpCao.

a) PRODUTOS RECEBIDOS EM LOTES EM EMBALAGEM FECHADA
- Abrir 2% das embalagens e confirmar produlo e seu eslado,
- Restantes — Confirmar referéncia na embalagem.

b) PRODUTOS RECEBIDOS EM PEQUENAS QUANTIDADES E EMBALAGEM ABERTA.
- ldentificar visualmente o produto pela chapa de caracteristicas.

- Inspeccionar visualments o estado do produto.

Mota: Os produtos de desenfumagem conforme a norma EN12101 devem estar sempre
acompanhados dos respectivos Certificado de Conformidade CE mencionando a norma EN12101
e identificagio da classe (F300; F400, etc), contudo caso ndo sejam enviados com o material néo
5@ pode avangar com a recegio,

6.2.2 ENSAIOS A EFECTUAR:

Cuando aplicavel, se definido na encomeanda efou por indicagdo superior.

Responsabilidade; Operadores do Laboratono
Ensaio: De acordo com procedimentos especificos
Critério de amostragem/aceitacio e Decisdoldprovacio; Aplicar os definidos em 6.3

6.3 CRITERIO DE AMOSTRAGEM, MEIOS DE CONTROLO, DECISAOQ/APROVAGAO

Critérios aplicdveis para casos ndo definidos em 6.1 2 6.2

Critério de amostragem: 10002-MIL 3TD 1050

Meios de controle:
- Micrdmetros, paguimetros e fitas-métricas.
- Catalogo do subfornecedor.
- Ensaios

Decisao/Aprovacao:

- Concluida a inspeccio o inspector APROVA, dando entrada Informaticarmente do produto no ERP,
imprimindo e colocando etiqueta de identificagdo (codigo de produto & eddigo de barras) e emitindo a
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respectiva etiqueta para colocar no documento do fornecedor acompanhande o documento para a
contabilidade.

- Caso exista alguma nfo conformidade abre ndo conformidade cujo tratamento sai a decisfo de aceite
sobre derrogacdo, reclassificacio ou rejeicio/sucataldevolucéo ao fornecedor,

Responsavel pelo tratamento da ndo conformidade — O inspector da Qualidade que em caso de
duvida recorre ao seu superior hierdrguico ou outro.

7. DOCUMENTOS
Copia da encomenda.
Mao Conformidade quando necessaria,
PGO045 - Procedimento de Ensaio Motores Diesel Halotop of Permutador
PGO46 - Procedimento de Ensaio Motores Diesel Halotop s/ Permutador
PGO42- Ensaios finais Bombas |, ventiladores e Sistemas

8. DISTRIBUICAO
Efafludocs
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