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Resumo 

Este documento relata as tarefas desenvolvidas pelo autor no âmbito de um 

estágio curricular realizado na SEW-EURODRIVE Portugal. Foram traçados dois 

objetivos para este estágio: (1) auxiliar a empresa na transição para a versão 2015 das 

normas ISO 9001 e ISO 14001 e (2) propor melhorias ao processo de reparação em 

produtos eletrónicos. 

A atividade principal da SEW-EURODRIVE é fornecer sistemas de 

acionamento eletromecânicos e electrónicos e realizar reparações no pós-venda. Esta 

empresa tem o seu sistema de Gestão da Qualidade e Ambiente certificado desde o ano de 

2012. No entanto, as normas que suportam esse sistema foram revistas no ano de 2015, 

sendo por isso necessário realizar a transição para esse novo referencial. Nesse âmbito a 

primeira parte do estágio (1) consistiu em auxiliar a empresa nesse processo de transição. 

Para isso, foram identificadas as alterações necessárias ao cumprimento de todos os 

requisitos normativos. Numa segunda fase foi planeado o processo de implementação das 

ações necessárias e foram preparadas as auditorias (internas e externas) necessárias à 

certificação da empresa. 

A segunda parte do estágio (2) consistiu na análise do processo de reparação de 

componentes eletrónicos. Essa análise permitiu identificar alguns problemas associados a 

este processo, em particular, longos tempos de execução e incumprimentos dos prazos de 

entrega acordados com os clientes. Na sequência dessa análise, foram propostas medidas 

corretivas para colmatar os problemas identificados. 

A transição para as novas versões das normas decorreu com sucesso, tendo a 

empresa conseguido a certificação no mês de maio de 2017. O impacto das ações de 

melhoria no processo de reparação não pode ser quantificado, porque a duração do estágio 

não permitiu a sua implementação. 

 

 

Palavras-chave: Qualidade, Ambiente, certificação, ISO 9001:2015, 

ISO 14001:2015, processo de reparação. 
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Abstract 

This document details the tasks developed by the author during an internship in 

the company SEW-EURODRIVE Portugal. Two objectives were proposed: (1) help the 

transitioning process to the new ISO 9001:2015 and ISO 14001:2015 (2) study and 

propose improvements to the process of repairing electronic products.  

The main SEW activity is to assemble, sell electromechanical and electronic 

drive systems and repair the products after they have been sold. The company has their 

Quality and Environment Management System certified since 2012. However the norms 

that support this certification were revised in 2015, which forced the transition. The first 

part of the internship (1) consisted in helping this transition. The changes needed to fulfill 

all the norm’s requirements that were identified.  The second stage was to plan the entire 

process in order to be successful when implementing the actions needed and prepare both 

the internal and external audits. 

The second part of the internship (2) consisted on analyzing the process of 

repairing electronic components and products. The data analyze and observation allowed to 

identify some problems related to the process, specifically long execution time and the 

delay in delivering the products after they were repaired. After completed this process a 

few actions to correct the problems were proposed. 

The transition to the new norms was successfully done and the company 

renewed the certificate on May 2017. The impact of the improvements in the repair’s 

process was not quantified due to the lack of time to implement the actions. 

 

 

 

 

 

 

Keywords Quality, Environment, certification, ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015, process of repair 
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1. INTRODUÇÃO 

Este relatório foi desenvolvido no âmbito da dissertação do mestrado em 

Engenharia e Gestão Industrial da Faculdade de Ciências e Tecnologia da Universidade de 

Coimbra e foi suportado pelo trabalho realizado, durante o período de estágio na SEW-

EURODRIVE Portugal (SEW/P), organização que tem como atividade principal o 

desenvolvimento de acionamentos eletromecânicos e elétricos para a indústria, com sede 

na Mealhada. 

A Süddeutsche Elektromotoren Werke – Fábrica de Motores Elétricos Sul-

Alemã (SEW) foi fundada em 1931, no Sul da Alemanha, concretamente na cidade de 

Bruchsal. Apesar de alguns problemas durante a segunda guerra mundial foi crescendo 

exponencialmente até que, durante a década de 60, começou a sua internacionalização. Nos 

dias de hoje conta com 15 fábricas de produção de componentes e 79 estabelecimentos de 

montagem espalhados por 48 países. São mais de 16 000 os funcionários que todos os dias 

colaboram para um volume de negócios anual que ronda os 2,6 mil milhões de Euros.  

A SEW/P, com sede na Mealhada, começou a sua atividade em território 

português a 4 de Julho de 1990 e desde cedo acompanhou a tendência evolutiva da casa 

mãe que culminou com a abertura de mais dois estabelecimentos. Em 1997 é inaugurado o 

Centro de Assistência Técnica de Lisboa (CATL) e, dois anos depois, em 1999, o 

Escritório Técnico do Porto (ETP). Atualmente a organização conta com 47 colaboradores 

e anualmente a sua faturação supera os 15 milhões de Euros. 

Os acionamentos Industriais (na área da transmissão de potência e controlo de 

movimento) são o principal foco do grupo SEW. Na figura 1 apresentam-se alguns 

exemplos de produtos comercializados pela SEW/P. A assistência técnica completa, a 

moto-redutores e variadores eletrónicos de velocidade, são serviços que contribuem, 

juntamente com o desenvolvimento de sistemas de acionamento e controle (em parceria 

com construtores de máquinas nacionais) para completar a gama de produtos e serviços 

apresentada pela SEW/P. 

Adicionalmente a SEW/P é empresa certificada, primeiro pelo Instituto para a 

inovação na formação (Inofor) desde o ano de 2003 e, mais recentemente desde o ano de 
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2010 pela Direção Geral do Emprego e das Relações de Trabalho (DGERT) como empresa 

formadora nas áreas de tecnologias de transmissão, eletrónica de potência, automação e 

mecatrónica, sendo que a formação tem um papel preponderante na proximidade com o 

cliente e desenvolvimento de competências nas áreas devidamente certificadas. 

 

 

 

 

Figura 1- Produtos fabricados e comercializados pelo grupo SEW 

 

O estágio curricular realizado nas instalações da SEW/P, na Mealhada, teve 

uma duração de 5 meses, tendo sido definidos pela empresa dois objetivos principais.  

O primeiro objetivo (1) consistiu em apoiar o processo de transição das normas 

ISO 9001 e ISO 14001 da versão de 2008, em vigor na empresa desde o ano de 2012, 

como demonstram os certificados em anexo A e anexo B, para a versão 2015. Esse 

processo de transição, fundamental para o Sistema de Gestão de Qualidade e Ambiente 

(SGQA) da empresa, tinha como data prevista de conclusão o dia 19 de Maio de 2017.  
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O segundo objetivo proposto (2) consistiu na melhoria do processo de 

reparação de produtos eletrónicos, procurando-se a diminuição do tempo de permanência 

dos equipamentos nas instalações da SEW/P, assim como do número de equipamentos 

entregues fora do prazo. A data proposta para a conclusão dos trabalhos foi 7 de Julho de 

2017. 

O trabalho nas instalações da empresa teve início no dia 6 de Fevereiro de 2017 

e finalizou-se no dia 7 de Julho de 2017.  

O estágio iniciou-se com a integração na empresa levada a cabo pela diretora 

do departamento de recursos humanos (DRH) da SEW/P. Durante esse processo foi feita 

uma apresentação do grupo e da sua presença em Portugal, bem como uma apresentação 

das instalações e dos colaboradores.  

Com o auxílio de uma empresa consultora foi realizada uma análise gap com o 

intuito de identificar quais as lacunas e os pontos a melhorar para levar a cabo, com 

sucesso, a transição das normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2012 para as respetivas 

versões de 2015. 

Devido aos principais clientes do grupo SEW e às suas exigências, a qualidade, 

na aquisição de bens ou serviços é fundamental, bem como o desempenho ambiental na 

produção e execução de serviços. A certificação do SGQA pelas normas International 

Organization for Standardization (ISO) é, não só, um elemento diferenciador a nível de 

qualidade e ambiente, mas também, um requisito frequentemente pedido pelos 

consumidores. Deste modo é possível reconhecer a organização como cumpridora de 

requisitos standard que garantem a uniformidade dos processos em ambos os níveis 

(ambiental e de qualidade). 

Os processos de reparação são uma parte considerável da faturação anual da 

SEW/P, sendo portanto necessário que sejam efetuados com sucesso e que seja cumprido 

tudo o que foi acordado com o cliente. Sendo a área de eletrónica uma área sensível, por 

natureza, onde os processos de reparação muitas vezes passam pela tentativa e erro, é 

fundamental alinhar todos os fatores para cumprir com o estipulado. 

Após um período de observação foi verificado que por vezes o período de 

estadia nas instalações da empresa dos equipamentos eletrónicos (ELE) quando eram 

sujeitos a uma intervenção seria mais longo que o desejável. Este facto é prejudicial para 

ambas as partes, visto que, acarreta custos e outros problemas associados à permanência do 
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equipamento nas instalações da SEW/P e para o cliente, uma vez que não tem na sua posse 

o equipamento que será necessário para o bom funcionamento da sua organização. 

Adicionalmente a relação com o cliente em questão é também afetada, o que leva este 

processo a ter custos que não podem ser calculados diretamente. 

Este documento é dividido em 6 capítulos, sendo eles a introdução, o 

enquadramento teórico, o processo de transição para as novas normas ISO 9001:2015 e 

ISO 14001:2015, o processo de intervenção de equipamentos eletrónicos, as propostas de 

melhoria e as conclusões do trabalho realizado. 

No primeiro capítulo, a introdução, é feita uma apresentação da empresa, do 

que ela comercializa e serviços que presta. É neste capítulo que são apresentados os 

objetivos propostos e feito um resumo do estágio e trabalho realizado durante o mesmo. 

No enquadramento teórico é apresentada a história da qualidade e do ambiente 

no meio industrial, bem como a relação existente entre ambos. Seguidamente é apresentada 

a linha de tempo das normas em questão.  

O capítulo referente ao processo de transição para as novas normas sistematiza 

todas as ações realizadas para obter a conformidade no novo referencial, assim como as 

constatações das auditorias (interna e externa). 

Posteriormente foi realizada, no capítulo sobre o processo de intervenção de 

equipamentos eletrónicos, uma análise do processo recorrendo a dados e à observação in 

loco. Neste capítulo são apresentados os dados que permitem obter as propostas de 

melhoria, apresentadas no capítulo seguinte. 

Com base nos dados apresentados e na observação feita e reportada no capítulo 

anterior são aqui apresentadas propostas de melhoria para o processo de intervenção de 

equipamentos eletrónicos. 

Por último são apresentadas as conclusões do estágio realizado. As conclusões 

encontram-se divididas por objetivos e foi incluída uma reflexão sobre a experiência obtida 

e aprendizagem adquirida durante a realização do estágio. 
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2. ENQUADRAMENTO TEÓRICO 

2.1. História da Qualidade e Ambiente 

A qualidade existe desde sempre, teve o seu início aquando do aparecimento 

dos primeiros artesãos, que obtinham mais ou menos reconhecimento e retorno de acordo 

com a sua fama e a durabilidade dos seus produtos.  

A qualidade a nível industrial é fortemente impulsionada com as Revoluções 

Industriais, a Primeira Guerra Mundial e a Segunda Guerra Mundial, onde a preocupação 

para obter bens que correspondessem aos requisitos dos utilizadores dos produtos começou 

a ter um impacto cada vez maior no seio das organizações.  

Até à primeira revolução industrial os artesãos eram produtores e verificadores 

dos seus próprios produtos. Nestes casos a qualidade do produto estava dependente do 

orgulho que cada artesão depositava no seu trabalho. Com a primeira revolução industrial a 

variabilidade foi subestimada, o que resultou num impacto forte com perda de qualidade 

dos produtos. Após esta era, com a introdução da análise estatística pela Western Electric 

iniciou-se o que, mais tarde, ficou reconhecido como a “era moderna da qualidade”. 

Quando o tema é qualidade, é inevitável que se direcione o pensamento 

automaticamente para grandes organizações que, ao longo dos anos e por necessidade 

foram criando ferramentas para as auxiliar na gestão da qualidade dos seus produtos. 

Tendo como nomes mais sonantes as indústrias automóvel e aeronáutica. Desde a 

construção do primeiro modelo de um automóvel em linha de montagem, pela Ford, até às 

mais recentes inovações por parte da Toyota que a qualidade evoluiu a um ritmo alucinante 

e com um objetivo comum de fazer mais produtos com melhor qualidade.  

Quando se fala em qualidade na indústria não está unicamente a ser referido o 

produto final, mas principalmente os processos pelos quais o produto passa até chegar ao 

cliente final. Estes processos, mais recentemente, foram alvo de grandes transformações 

atingindo o sistema utilizado nos dias de hoje. Neste sistema o objetivo é entregar as 

“peças exatas, no momento exato e no local onde são necessárias” [Toyota Forklifts, 

2016]. 
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Com a Industrialização em massa que se observou logo após a revolução 

industrial, originada pela introdução da máquina a vapor no meio industrial, foram 

observados alguns impactos não planeados anteriormente. É nesta altura que as 

preocupações ambientais cresceram globalmente, visto que, foi observada uma crescente e 

acelerada degradação do meio ambiente do que, naturalmente, se previa. Esta degradação 

aparece não só em forma de impactos diretos (emissão de gases com efeito de estufa para a 

atmosfera), mas também devido aos efeitos indiretos (extração de matérias primas). 

Perante este cenário e com a urgência de tomar medidas drásticas que 

possibilitassem a alteração do rumo da história mundial num curto espaço de tempo, 

normas e tratados emergiram globalmente com o objetivo de alterar a mentalidade das 

organizações. O mais recente e conhecido exemplo é o tratado de Paris, assinado em 

dezembro de 2015, em que 147 países participam e visa manter o aumento da temperatura 

média do planeta abaixo do valor de 2ºC. [Agência Lusa, 2017] 

Surgem desta forma as normas ISO 9001 e 14001, a primeira focada 

exclusivamente, na qualidade e a segunda com a sua orientação para as questões 

ambientais. 

A ISO edita a primeira edição da norma 9001 durante o ano de 1987, tendo 

essa mesma norma evoluído em 1994 para a segunda edição. Durante o ano de 2000 é 

lançada a terceira edição e em 2008 a quarta. A mais recente versão da norma ISO 9001 é 

lançada já no ano de 2015 com uma revisão que está conectada aos requisitos do Sistema 

de Gestão da Qualidade. Esta revisão seguiu o cronograma representado na figura 2. 
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Figura 2 - Linha de tempo relativa à norma ISO 9001 (EQMS, 2015) 

 

A primeira publicação da norma ISO 14001 ocorreu em 1996 e especificava os 

requisitos necessários para equilibrar o sistema de Gestão Ambiental de uma organização, 

referindo os aspetos ambientais que a empresa deve controlar e onde pode exercer uma 

influência. A evolução desta norma aparece no ano de 2004. A última atualização surge no 

mesmo ano que a norma referente à questão da qualidade, no ano de 2015, como se 

observa na figura 3. De notar que durante o ano de 2012 foi lançada uma norma portuguesa 

da ISO 14001 (NP EN ISO 14001:2012) que é equivalente à ISO 14001:2004. É uma 

versão consolidada da NP EN ISO 14001:2004 onde está incluída a Emenda 1:2006 e a NP 

EN ISO 14001:2004/AC:2012. 
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Figura 3 - Linha de tempo relativa à norma ISO 14001 (SimpleQue, 2016) 

2.2. A importância das normas ISO nas organizações 
modernas 

Com os padrões dos clientes a serem cada vez mais elevados foi necessário 

encontrar maneiras de normalizar os requisitos mínimos para poder identificar a existência 

de qualidade e boas práticas ambientais nas organizações. Deste modo, a introdução das 

normas ISO foi um grande salto qualitativo para obter esse reconhecimento externamente. 

A certificação tanto a nível de qualidade, como no contexto ambiental é vista, 

não só como uma oportunidade de demonstrar o que é feito internamente na organização, 

como poderá ser impulsionador para mais e melhores relações comerciais no meio, visto 

que transmite mais confiança e veracidade a qualquer empresa certificada. Em adição a 

esse fator é extremamente benéfico avançar com a certificação, uma vez que, vão ser 

auditados processos que nunca o foram sendo essa auditoria realizada por uma pessoa 

externa e a regularidade das auditorias é monitorizada. 

Com as certificações de qualidade e ambiente, pelos motivos citados acima, 

são criadas imensas oportunidades para melhorar o sistema de gestão de qualidade e 

ambiente. Algumas dessas oportunidades, caso sejam registadas como não conformidades 
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têm a obrigatoriedade de serem avaliadas e respondidas levando incondicionalmente a 

mudanças no sistema de gestão. 

Com a certificação o mercado pode encontrar “experiência e competência 

global que contribuem para a eficácia das organizações, qualidade de vida da sociedade e 

para a sustentabilidade do planeta”. [Matias S., 2017] 

Em suma, tendo em conta a imagem corporativa, a monitorização dos 

processos e oportunidades de melhoria adjacentes à certificação tanto na ISO 9001 como 

na ISO 14001 é da maior importância e benefício para qualquer organização a adesão a 

essas mesmas normas. 

2.3. O que é a Qualidade? 

Não existe uma definição correta e objetiva para o conceito de qualidade. É 

alvo de muita controvérsia e discussão perante a comunidade industrial.  

São cinco as diferentes abordagens que podem ser tidas em conta quando o 

objetivo é definir qualidade. A abordagem mais filosófica é denominada de Transcendente 

e no ponto de vista económico é utilizada a abordagem do Produto. Caso o marketing e a 

gestão de operações sejam o caminho a seguir a abordagem será do Utilizador. Ainda no 

ponto de vista da gestão de operações existem as abordagens da Produção e do Valor. 

A abordagem Transcendente é comum no seio dos consumidores e refere-se às 

especificações de um produto ou serviço. Apenas pode ser reconhecida através da 

experiência e é um sinónimo de excelência inata apesar de não poder ser definida nem 

medida.  “Qualidade não é mente nem matéria, mas uma terceira entidade independente 

das duas (…). Embora não possa ser definida, sabe-se o que é.” [Pirsig R. 1974] 

No que diz respeito ao produto, a qualidade é precisa e mensurável, existindo 

uma relação direta entre as diferenças de qualidade e a quantidade de atributos que cada 

produto possui. “Qualidade diz respeito à quantidade de características contidas em cada 

unidade de um atributo de preço definível.” [Leffler K. 1982] 

Quando é o utilizador a definir qualidade, esta é a capacidade que cada 

produto/serviço tem de, no mínimo, satisfazer as suas necessidades e/ou expetativas. Caso 

as expetativas sejam excedidas, então esses produtos possuem maior qualidade. 
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A qualidade ser sinónimo de conformidade, estabilidade e fiabilidade do 

processo produtivo enquanto são respeitadas as especificações do cliente está conectado à 

abordagem de Produção. Neste caso os processos internos de fabrico de um produto são o 

foco do estudo. Nestes casos quanto maior a qualidade, menores são os custos da 

organização. 

Seguindo uma abordagem de valor foca-se principalmente na relação de preço 

ou custo com a satisfação dos clientes. O produto ou serviço deve ter um desempenho 

adequado com um preço ou custo aceitável. “Qualidade diz respeito ao melhor para 

determinadas condições (…), considera o uso real e o valor para o preço de venda.” 

[Fiegenbaum A. V. 1961] 

2.4. Custos e causas da não qualidade 

Os custos da qualidade são, por norma, a soma dos custos de não qualidade 

com os custos que estão diretamente ligados à manutenção da qualidade e com a sua 

gestão. Os custos de não qualidade resultam da ausência de conformidade do produto ou 

serviço com as especificações dos clientes, enquanto que, os custos associados com a 

manutenção e gestão da qualidade se encontram ligados a tudo o que é realizado para 

evitar a não qualidade. “Os custos da qualidade constituem um ótimo critério para medir 

objetivamente a qualidade e para selecionar áreas de melhoria. Para além disso, podem e 

devem ser utilizados como uma ferramenta privilegiada no controlo e gestão da 

qualidade.” [Gryna F. M.1998]  

Estima-se que o custo de angariar um cliente é cerca de 6 vezes maior do que o 

custo de manter um cliente. Por norma um cliente deixa de o ser quando se depara com 

algum problema no serviço/produto que adquiriu. Em cerca de 40% dos casos, o problema 

encontrado pelo cliente, está relacionado com o incumprimento dos prazos de entrega do 

produto/serviço [Galvão I, 2016]. 

Apesar deste investimento, encontram-se presentes nas empresas fontes de 

falhas, que provocam problemas de qualidade nos produtos e serviços. A falta de alguns 

princípios, como a organização do local de trabalho, o espaço, as competências, a 

motivação e o interesse, representam alguns dos principais problemas que as organizações 

têm de enfrentar. 
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Manutenção deficiente, maquinas com tecnologia ultrapassada e com muita 

variabilidade, assim como variabilidade das matérias primas ou componentes adquiridos a 

fornecedores são mais alguns pontos que, juntamente com problemas burocráticos, como 

procedimentos incompletos ou inexistentes e a fraca atenção disponibilizada pela gestão de 

topo a estes problemas completam as possíveis causas de não qualidade nas empresas e 

fazem com que produtos ou serviços deficientes acabem nas mãos dos consumidores. 

As empresas, em conjunto com os seus colaboradores, devem analisar estas 

fontes de falha, devendo intervir sobre elas tendo em conta todas as envolventes, como o 

risco e as oportunidades adjacentes à mudança pretendida. 

2.5. O que é a ecologia industrial? 

“O estudo dos fluxos de materiais e energia consumidos ou produzidos na 

indústria e os efeitos que provocam no meio ambiente. Podem ser incluídas nesta definição 

(ecologia industrial) as influências de fatores económicos, politicas, normativos e fatores 

sociais do fluxo, da utilização e transformação desses mesmos recursos.” [White R. 1994] 

O objetivo da ecologia industrial é de resolver os problemas que foram criados com a 

industrialização em massa e pelo fluxo de materiais que isso provocou. 

O maior peso da perspetiva de ciclo de vida na revisão da norma ISO 

14001:2015, visa influenciar, não só a própria organização, como todos os que estão 

envolvidos diariamente com a organização, nomeadamente, colaboradores, parceiros e 

fornecedores. Pretende-se desta forma criar uma ligação entre a indústria e respetivas 

atividades comerciais/económicas com o meio ambiente e a sua preservação futura.  

Conectando os mais recentes investimentos na área ambiental com as questões 

relativas à qualidade é possível, num futuro próximo, verificar o aparecimento de novos e 

mais modernos Eco parques industriais, onde graças à junção com a nova revolução 

industrial, a Indústria 4.0, será possível observar unidades fabris mais rentáveis e 

ecológicas em simultâneo. 

2.6. Problemas relacionados com o ambiente 

Com o aumento da industrialização verificou-se um aumento da poluição, que 

pode ser medida verificando a quantidade de gases com efeito de estufa presente na 
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atmosfera. Como comprova a notícia publicada a 9 de setembro de 2014 no jornal Público, 

desde a revolução indústrial que a concentração de gases com efeito de estufa na atmosfera 

tem vindo a aumentar drásticamente. “Até ao final de 2013, a concentração de CO2 

correspondia a quase uma vez e meia (142%) da que havia na era pré-industrial (1750). 

Outros gases com efeito de estufa também estão com concentrações mais elevadas. O 

metano (CH4) chegou a 253% dos níveis pré-industriais e o óxido nitroso (N2O) a 121%.” 

[Garcia R. 2014] 

 No entanto, com este crescimento do setor industrial começa a estar presente 

na mente dos empresários uma maior consciencialização para os impactos que essa 

industrialização selvagem, verificada nos últimos anos, vai causando no meio ambiente. A 

busca por processos industriais mais eficientes levou a uma otimização das unidades 

industriais do ponto de vista da produtividade, custos e qualidade. No entanto, às vezes, as 

questões ambientais e sociais são esquecidas pelas empresas apesar da importância que 

esses aspetos têm para a sua competitividade. 

Está presente na mente de algumas pessoas que preocupações ambientais 

levam a um decréscimo de produtividade. Esta ideia não só é errada, como completamente 

ultrapassada. Nos dias de hoje é possível com, algumas medidas muito simples, diminuir 

consideravelmente os impactos provocados pelo processo produtivo de uma empresa. 

Existem dois tipos de impactos com que se lida diariamente quando se trabalha 

numa unidade industrial. Os impactos diretos, que advêm do processo produtivo e 

impactos indiretos que, apesar de não estarem diretamente ligados ao processo produtivo, 

são originários em atividades necessárias para que a produção ocorra sem problemas.   

Quando se fala em impactos diretos, a poluição através de emissões de gases 

poluentes pelas fontes fixas de uma organização é um dos exemplos que pode ser dado, 

bem como, os desperdícios de materiais que não são utilizados durante a produção que, por 

vezes, não são encaminhados de forma correta. 
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3. TRANSIÇÃO PARA AS NOVAS NORMAS ISO 
9001:2015 E ISO 14001:2015 

As novas normas ISO 9001 e ISO 14001 encontram-se, neste momento, em 

fase de transição. Segundo o guia ISO/TC 176/SC2/N 1277, tendo sido ultrapassado um 

ano da publicação das normas, todas as certificações acreditadas são já realizadas segundo 

as mais recentes versões das mesmas. Nos três anos seguintes à publicação qualquer 

certificação emitida, tendo em conta as normas com as versões desatualizadas, perde a 

validade. 

No caso da SEW/P a transição para as novas versões das normas acima 

mencionadas teria que ser realizada até à data de 29 de Maio de 2017, uma vez que, o 

certificado perderia a validade nessa data e teria de ser cumprida a transição dentro dos 

períodos previamente estipulados. 

Só com o auxílio prestado pela Gestão de Topo, que terá que se envolver no 

processo de transição e mostrar o seu interesse pelo tema e disponibilidade para o apoiar é 

possível realizar uma transição bem sucedida e com implicações reais para a empresa e 

para a sua organização interna e externa, tanto nos processos internos como na forma que 

interagem com o meio exterior. Nos casos em que não existe o conhecimento necessário 

para realizar com sucesso uma ação, deve ser procurada a ajuda de uma empresa/pessoa 

que será subcontratada com o intuito de transmitir conhecimentos.  

No caso da SEW/P foi subcontratada uma empresa especializada na área para 

possibilitar a transferência de conhecimentos mais específicos identificados anteriormente 

como necessários para o processo em causa. Foram eles a análise gap e a implementação 

de alguns procedimentos que estariam menos bem consolidados.  

3.1. Análise GAP 

Uma ferramenta imprescindível para uma transição, suave, de normas é a 

análise gap. É utilizada para auxiliar a gestão de topo no processo referido, não só de 

normas mas de qualquer outra alteração estrutural que deve ser bem analisada previamente. 
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Para utilizar este instrumento apropriadamente existem 3 fases que podem ser aplicadas 

[Gassenferth W., Conceição C. M., Machado M. A. S., Pereira S., Krause W., 2015].  

A primeira fase consiste na avaliação do estado onde se deseja estar no futuro. 

Neste ponto são identificados os objetivos da organização para o futuro e o que terá que 

estar realizado quando o projeto é concluído. 

A segunda fase tem em conta a situação atual da empresa. Para esta fase ser 

completada com sucesso existem alguns pontos que devem ser relembrados. O primeiro 

prende-se com a identificação das competências necessárias para atingir o objetivo 

pretendido e quem possui essas competências. Caso não estejam no seio da organização, 

deve ser contactada ajuda externa, no sentido de formar e auxiliar os colaboradores. 

Seguidamente terá de ser encontrada toda a informação presente na organização, caso 

esteja documentada, na perspetiva de se conhecer que informação existe e qual está 

devidamente documentada. O passo seguinte é estudar a melhor maneira de adquirir a 

informação que não se encontra documentada, processo que pode ser realizado utilizando 

vários métodos como o brainstorming ou entrevistas. 

Por último uma estratégia para fazer a ponte entre o presente e o futuro terá que 

ser delineada, tendo em conta tudo o que foi referenciado previamente e os objetivos que 

querem ser atingidos pela empresa.  

Com o objetivo de uma transição do SGQA ser bem sucedida, foi realizada 

uma análise gap onde foram avaliadas ambas as normas e as lacunas existentes entre as 

versões mais recentes e as versões agora ultrapassadas. Estas lacunas seriam os pontos, que 

posteriormente, iriam ser alvo de uma maior atenção, com vista à eficaz transição das 

normas. As principais lacunas identificadas no caso da SEW/P foram: 

 Princípios Corporativos; 

 Parcerias; 

 Boas práticas ambientais; 

 Localização e monitorização de documentos. 

3.2. Plano de implementação de ações 

Para cada gap identificado anteriormente, foram definidas ações a tomar, no 

sentido de colmatar essas falhas e resolver definitivamente as mesmas. Ao reunir 
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periodicamente, com a participação do diretor do departamento de Qualidade Ambiente e 

Segurança da SEW/P (QAS), a empresa externa subcontratada e o estagiário e com recurso 

a métodos de discussão de ideias, como por exemplo o brainstorming, as ações para cada 

gap foram sendo discutidas até chegar à forma final. Estas ações, para além de tornarem 

possível a transição, foram idealizadas com o objetivo de tornarem o modo de 

funcionamento do SGQA mais fluido e friendly para todos os utilizadores. Assim foram 

definidas as seguintes ações principais: 

 Alteração dos Princípios corporativos, onde foram incluídos o novo 

mapa de processos e as matrizes respeitantes a cada processo;  

 Realização da avaliação Satisfação Clientes e (já realizada em anos 

anteriores) controlo das respostas e tratamento dos dados; 

 Realizar a avaliação de parceiros, de modo a poder avaliar quais as 

parcerias benéficas, prejudiciais e monitorizar a relação com os 

parceiros; 

 Enviar o manual de boas práticas ambientais a todos os fornecedores; 

 Enviar a política de boas práticas eco condução aos transportadores; 

 Realizar a avaliação anual de fornecedores; 

 Criação e preenchimento do controlo Documental; 

 Monitorização de consumos energéticos (gasóleo, gás, eletricidade e de 

água); 

 Preparação e tratamento de dados provenientes da reunião revisão pela 

gestão; 

 Verificar a aplicabilidade da cláusula 8.3 e ambiguidade da mesma. 

3.2.1. Cláusula 8.3 NP EN ISO 9001:2015  

O requisito normativo que mais pesquisa e tempo levou, no sentido de entender 

totalmente o seu significado, foi a cláusula 8.3 (Design e Desenvolvimento de produtos e 

serviços). Após serem consultados as mais variadas fontes nunca foi de concordância geral 

a aplicabilidade ou exclusão da cláusula do âmbito no sistema de gestão de qualidade e 

ambiente da SEW/P. O conceito de design, utilizado na nova revisão da norma e que 

substitui a cláusula 7.3 da norma portuguesa (NP) european norm (EN) ISO 9001:2008, 

conceção e desenvolvimento, é bastante vasto e leva a várias interpretações. Este requisito 
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foi excluído e incluído variadas vezes do âmbito da organização, sendo que a decisão mais 

recente é a de incluir no âmbito da empresa todas as cláusulas existentes na norma NP EN 

ISO 9001:2015. Os mais recentes estudos defendem que a mesma deve ser incluída no 

âmbito e que a organização quando realiza ações de formação ou execuções especiais está 

a entrar no conceito de design e desenvolvimento, portanto a cláusula não pode ser 

excluída. 

3.2.1.1. Execuções Especiais 

É considerada execução especial qualquer complemento ou alteração de algum 

equipamento considerado standard. Estas ocorrem unicamente devido a um pedido do 

cliente e são utilizadas para compatibilizar um equipamento SEW com as necessidades 

específicas do cliente. Neste caso são efetuadas alterações ao produto, podendo então 

incluir-se o design e desenvolvimento nestes serviços realizados extraordinariamente. A 

dúvida surge quando se questiona se uma alteração, por vezes não estrutural, a um 

equipamento já existente poderá ser considerada design e desenvolvimento, visto que não 

está a ser realizada uma intervenção que exija um estudo ou um desenvolvimento 

aprofundado. 

3.3. Propostas de melhoria e não conformidades 

Ainda no âmbito do processo de transição foi proposto um procedimento para o 

tratamento de propostas de melhoria e correção de não conformidade. 

Todas as propostas de melhoria devem ser avaliadas por uma equipa 

avaliadora, podendo ser ou não, aceites. Caso sejam aceites, serão introduzidas no plano de 

melhoria, definidas ações a realizar, o responsável pela implementação das mesmas e, 

posteriormente, a data prevista para conclusão, assim como a data em que foi concluída a 

implementação das ações. Caso não seja aceite, é justificado o porquê da não-aceitação da 

referida proposta de melhoria (PPM). 

Quando são identificadas não conformidades, são por sua vez abertos relatórios 

de reclamações e não conformidades (RRC). Qualquer RRC tem que ser avaliado, 

respondido e enviado à equipa auditora (EA). Um RRC poderá dar origem a uma PPM 

caso quando está a ser feita a avaliação da não conformidade, se verifique que é repetida 

ou poderá repetir-se. O objetivo deste tratamento é que a origem de um RRC não se repita. 
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No caso em que a equipa avaliadora não considere que a não conformidade foi bem 

formulada ou comprovada poderá fechar o RRC como injustificado, acompanhado da 

devida justificação. 

3.4. Ações de Correção vs Ações Corretivas 

A diferença entre uma ação de correção e uma ação corretiva nem sempre está 

presente numa empresa e no seu SGQA. A definição de ambas é fundamental quando se 

analisa uma reclamação de um cliente ou uma não conformidade detetada em auditoria. 

Deste modo uma ação de correção é utilizada “ para retificar ou para repor a regularidade, 

suprindo a não conformidade detetada ou outra situação indesejável.” Por outro lado deve 

recorrer-se a uma ação corretiva quando se pretende “ eliminar a causa (aquilo que está na 

origem) de uma não conformidade detetada ou de outra situação indesejável” (Câmara 

Municipal de Alfandega da Fé, 2016) . 

Desta forma qualquer RRC, excetuando se for considerado injustificado, 

poderá dar origem a qualquer uma das ações. Caso seja uma situação pontual, como por 

exemplo um erro humano, é utilizada uma ação de correção. No caso desse erro se repetir 

há a necessidade de intervir mais profundamente e utiliza-se então a ação corretiva. A 

decisão de qual a ação a tomar está condicionada com a descoberta da fonte da falha.  

Na SEW/P o método utilizado para se encontrar a “fonte” do problema é o dos 

5 porquês. Assim que ocorre uma falha e perguntando o porquê de ter ocorrido a falha leva 

até outra falha. Se esta metodologia for utilizada até atingir a fonte do problema, permite 

atuar sobre a verdadeira razão que levou à ocorrência do problema em causa. O número 5 

não tem que ser obrigatoriamente o número de perguntas realizadas, mas é comum ser o 

número de vezes que tem que ser feita a pergunta até chegar à raiz do problema.  

3.5. Auditoria Interna 

A auditoria interna, realizada durante os dias 14, 15, 16 e 17 de Março de 2017 

foi realizada segundo o novo referencial e seguiu um plano realizado inteiramente pela EA 

(anexo C). 

A EA foi escolhida seguindo a descrição de funções de auditor, um impresso 

existente no seio da organização e que define, pelo DRH, quais as competências que o 
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auditor (es) externo (s) deve dominar para poder desempenhar o seu papel com sucesso. 

Esta foi composta por dois auditores, que cumpriam todos os requisitos estipulados. 

A auditoria decorreu na sede, ETP e CATL, tendo sido atribuído dois dias e 

uma manhã para a sede, uma tarde no ETP e um dia no CATL. A mesma decorreu na 

normalidade, tendo-se verificado a existência de algumas situações, que originaram 10 

oportunidades de melhoria e 6 não conformidades. Internamente as oportunidades de 

melhoria são tratadas como propostas de melhoria (PPM) e as não conformidades como 

reclamações ou não conformidades do sistema (RRC). As constatações relativas à auditoria 

interna podem ser observadas na tabela 1 e na tabela 2. A tabela 1 foca-se nas 

oportunidades de melhoria e respetivas propostas de melhoria, enquanto que a tabela 2 se 

foca nas não conformidades e respetivas RRC abertas para responder às mesmas. 

Tanto as propostas de melhoria, como as ações de correção e ações corretivas 

foram decididas em conjunto entre o diretor do QAS e o estagiário após uma análise 

individual de cada constatação da auditoria. Em ações em que a gestão de topo tinha que 

ser envolvida, uma reunião extraordinária com o diretor geral da SEW/P era marcada para 

discutir a ação em causa. 

  

Tabela 1 - Oportunidades de melhoria e ações provenientes 

Oportunidades de Melhoria Propostas de Melhoria 

OM01 A EA considera que a identificação dos 

requisitos (necessidades e expectativas) das 

partes interessadas que são relevantes para o 

sistema de gestão da qualidade não se encontra 

devidamente clarificada na documentação 

existente (Influência / contexto operacional - 

Matriz de Interação com Partes 

Interessadas) 

Proposta não aprovada. 

As necessidades e expetativas são conhecidas, 

apesar de não estarem documentadas. Em 

termos normativos, tal não é obrigatório. 

Contudo será reavaliado na próxima reunião de 

revisão. 

OM02 A EA sugere uma clarificação da 

hierarquia da função Técnico de Mecatrónica 

em Lisboa: o organograma refere a sua 

dependência do Departamento Comercial e a 

Descrição de Funções refere a dependência do 

Departamento de Produção e Logística. 

Proposta não aprovada. 

Decidido manter a situação por razões 

funcionais. 
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OM03 A EA recomenda a consideração das 

entidades oficiais como partes interessadas 

relevantes, em virtude do seu impacto para a 

obtenção de um produto / serviço que satisfaça 

os requisitos associados (nomeadamente 

legais). 

Proposta não aprovada. 

Os requisitos legais aplicáveis ao produto são 

da responsabilidade da casa mãe. A SEW/P não 

tem poder de influenciar as entidades em 

questão. Contudo será reavaliado na próxima 

reunião de revisão. 

OM04 Sugere-se a reavaliação do risco 

referente à eficácia / desempenho dos 

processos, particularmente no que concerne ao 

potencial impacto indiferenciado em processos 

operativos, de gestão e de suporte. 

A situação será analisada na próxima reunião de 

revisão pela gestão. 

Obs: Considera-se que o incumprimento de 

qualquer processo é crítico para o sistema de 

gestão e toda a organização. 

OM05 A EA sugere que a cultura de promoção 

de criatividade e melhoria continua poderia 

incluir o repto da mudança disruptiva e 

inovação (novo ou melhoria significativa). 

Proposta não aprovada. 

OM06 A EA recomenda a reavaliação dos erros 

máximos admissíveis (EMA’s) associados aos 

Recursos de Monitorização e Medição 

(RMM’s), clarificando, por exemplo, a 

tolerância dos processos associados e o  

EMA que se deverá considerar para validação 

dos resultados da calibração / verificação. (Ex: 

EMA 184). 

Complementarmente, sugere-se a apresentação 

dos resultados de verificação interna com um 

número de algarismos significativos de acordo 

com a menor indicação dos equipamentos de 

medida utilizados (Ex: doseador de óleo). 

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Reavaliação dos EMA’s tendo em conta a 

tolerância dos processos 

2. Apresentação dos resultados de verificação 

interna com resolução adequada dos 

processos. 

OM07 A EA sugere que se equacione as 

vantagens da sistematização de método de 

ensaio da espessura das camadas de tratamento 

de superfícies (tinta / proteção) em função da 

heterogeneidade das mesmas (nº de medições, 

localização das medições e calculo de 

resultados) 

Proposta não aprovada. 

Trata-se de um procedimento interno do grupo, 

especificado e auditado pela casa mãe. 

OM08 A EA recomenda a clarificação, na 

abordagem por processos descrita no 

documento "Princípios 

Corporativos", a consideração no SGQAS de 

alguns processos obrigatórios na ISO 14001: 

Comunicação (ver 7.4 ISO 14001) e Avaliação 

de Conformidade (ver 9.1.2 ISO 14001). 

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Revisão da matriz do processo P10, alteração 

das saídas. No procedimento deve ser 

adicionado: 

- Obrigações de conformidade 

aplicáveis 

- Comunicação com as partes 

interessadas relevantes. 

OM09 Sugere-se a clarificação da política do 

sistema de gestão no que concerne aos 

seguintes compromissos: ISO 14001: 

cumprimento versus "procurar cumprir" das 

obrigações de conformidade. 

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Alteração da política e consequentes 

princípios corporativos. 
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OM10No que concerne às abordagens ao 

planeamento da mudança (ver 6.3 da ISO 9001) 

ao tratamento do conhecimento organizacional 

(ver 7.1.6 da ISO 9001) a EA sugere um 

aprofundamento das práticas e métodos 

envolvidos. 

Proposta não aprovada. 

Na análise estratégica e revisão do sistema de 

gestão este tópico é analisado. Não existe 

concentração do conhecimento, pois o mesmo é 

partilhado e existem direções do grupo 

relativamente á retenção de conhecimento 

relevante. 

 

Tabela 2 - Não conformidades e ações provenientes 

Não Conformidade RRC 

1. Não foi evidenciada uma determinação de 

requisitos da NP EN ISO 9001:2015 como não 

aplicáveis que não afetem a capacidade ou a 

responsabilidade da SEW para assegurar a 

conformidade dos seus produtos e serviços. 

E.O.: a consideração de não aplicabilidade da 

clausula 8.3, quando no âmbito da certificação 

da DGERT consideram processos / atividades 

de conceção e desenvolvimento. 

NP EN ISO 9001:2015 4.3 último parágrafo. 

Ações de correção: 

- Reavaliar a aplicabilidade da cláusula 8.3 da 

NP EN ISO 9001:2015; 

- Alterar os princípios corporativos em 

conformidade; 

- Rever a matriz do processo 21, contemplando 

nas entradas a perspetiva de ciclo de vida 

Ações Corretivas: 

- Revisão dos princípios corporativos. 

2. Não há evidências do licenciamento das 

instalações elétricas da Sede da SEW (estará 

pendente da obtenção deste licenciamento a 

própria licença de utilização das instalações da 

Sede da SEW, neste momento inexistente). 

NP EN ISO 14001:2015 6.1.3 c) 

Ações Corretivas: 

- Vistoria da DGEG ao posto de transformação; 

- Obtenção da licença. 

3. Na matriz de aspetos ambientais não foi 

evidenciado a consideração do cenário de 

emergência: fuga de gases fluorados (cabine de 

secagem), tendo esta situação já ocorrido uma 

vez na SEW. 

NP EN ISO 14001:2015 6.1.2 b) 

Não conformidade não aceite. 

O cenário está contemplado na Matriz de 

Aspetos Ambientais, considerado na sede, ETP 

e CATL. 

4. Não há requisitos ambientais explícitos para 

a contratação de alguns serviços. Ex.: serviço 

de limpeza das instalações de Lisboa pela 

"Limpa Bem Limpinho" (os resíduos são 

recolhidos pelas operadoras, sem que haja 

garantia contratual do encaminhamento dado a 

esses resíduos); serviço de jardinagem pela AJ 

Ramos - Jardins da Bairrada (ausência de 

requisitos contratualizados explícitos da 

obrigatoriedade de cumprimento legal na 

aplicação de produtos fitofarmacêuticos, ou de 

controlo operacional na aplicação de herbicidas, 

etc.). 

NP EN ISO 9001:2015 8.4.3 1º paragrafo + NP 

EN ISO 14001:2015 8.1 b) c) 

Ações de correção: 

- Localizar o contrato com a empresa Limpa 

Bem Limpinho. 

 

Ações corretivas: 

- Influenciar os fornecedores através da 

declaração de boas práticas. 
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5. Não há evidências da avaliação da eficácia 

das ações de formação 49_2015 e 56_2015. 

NP EN ISO 9001:2015 7.2. c) 

Ações de correção: 

- Verificar a aplicabilidade de efetuar a 

avaliação de eficácia das ações mencionadas. 

6. Não foi evidenciado a identificação do estado 

de confirmação metrológica do medidor de 

folga hidráulica e medidor de espessura (EMM 

191 e EMM 138) 

NP EN ISO 9001:2015 7.1.5.2.b) 

Ações de correção: 

- Verificar o estado de calibração dos 

equipamentos; 

- Identificar os RMM com os comprovativos de 

confirmação metrológica. 

 

Ações corretivas: 

- Rever o plano de calibração dos RMM. 

3.6. Auditoria Externa 

A realização da auditoria externa marcou um ponto de viragem na transição das 

normas ISO 9001 e ISO14001 para os novos referenciais. Foi realizada entre 16 e 19 do 

mês de Maio e visitou todas as instalações da SEW/P. Seguiu um plano de auditoria (em 

anexo D) realizado pela EA, composta por um elemento. 

A distribuição de tempo por delegações seguiu a mesma linha de raciocínio da 

auditoria interna, em que foram atribuídos dois dias e uma tarde para a sede, uma manha 

para o ETP e um dia para o CATL. 

No decorrer da auditoria foi cumprido o plano e não foram encontrados 

problemas no cumprimento do mesmo, sendo as atividades principais dispostas na tabela 3. 

Tabela 3 - Atividades por localização na auditoria externa 

Sede – 

Mealhada 

 Análise dos princípios corporativos, onde se inclui o âmbito e a política 

 Análise SWAT, SWAT Dinâmica e análise de riscos. 

 Avaliação da conformidade legal 

 Processo Produtivo 

 Processo de intervenções e assistências técnicas 

 Recursos Humanos 

 IT 

 Gestão de Compras 

 Resíduos 

 Simulacros 

ETP 
 Processo comercial, onde estão incluídas as vendas e pré-vendas 

 Componente ambiental no processo comercial (marcação de visitas) 

 Legalidade dos produtos comercializados 

CATL 

 Análise de riscos tendo em conta o trabalho realizado (comercial e 

assistentes de vendas) 

 Componente ambiental no processo comercial (escritório e gestão de 

resíduos e encomendas) 

 Partilha de informação na rede 
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Da auditoria externa resultaram 8 (oito) observações ou oportunidades de 

melhoria e 2 (dois) pedidos de ação corretiva menores. De recordar que os pedidos de ação 

corretiva mencionados no relatório, mesmo sendo menores, carecem de resposta por parte 

da organização auditada no prazo de um mês. Nessa resposta devem ser mencionadas as 

ações a tomar para corrigir a situação e datas para essas mesmas ações. Seguidamente é 

possível observar nas tabelas 4 e 5, respetivamente, as oportunidades de melhoria e 

propostas de melhoria consequentes, bem como os pedidos de ação corretiva e RRC 

abertas para responder aos mesmos. 

Tabela 4 - Oportunidades de melhoria e consequentes ações 

Observações / Oportunidades de 

Melhoria 
Propostas de Melhoria 

OM01 [Requisito: 6.1.1Q]: A Organização 

pode melhorar a identificação de riscos e 

oportunidade ao nível mais operacional, e 

melhorar a relação dos mesmos com a 

identificação das questões externas e internas 

(Contexto Organizacional).   

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Divulgação interna da análise estratégica 

2. Na nova avaliação envolver todos os 

quadros/colaboradores 

3. Solicitar a todos os riscos e oportunidades 

associados às suas atividades 

OM02 [Requisito: 7.2Q e A]: A Organização 

deve procurar melhorar definição de 

competências para as funções relevantes do 

sistema.  

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Rever a descrição de funções por forma a 

incluir competências no impresso F.010.00 

Obs: Serão alteradas as descrições de funções 

quando houver alterações de funções. 

OM03 [Requisito: 7.4]: A Organização deve 

procurar melhorar o entendimento dos seus 

comerciais, relativamente à Marcação CE dos 

produtos e equipamentos comercializados.  

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Elaboração do MEMO QAS relativo á 

marcação CE 

OM04 [Requisito: 8.2A]: A Organização deve 

avaliar a necessidade em melhorar o 

planeamento (objetivos) a análise e a evidência 

da operacionalização dos simulacros na vertente 

ambiental.  

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Rever o impresso F.109.00 – Relatório de 

simulacro e avaliar se se justifica a adição de 

um campo com objetivos. 

OM05 [Requisito: 8.2Q, 8.5A]: A Organização 

deve avaliar o interesse em rever o conteúdo 

das suas “Condições Gerais de Venda” de 

forma a incluir sistematicamente toda a 

informação relevante para o contrato e a 

eliminar todas as ambiguidades. 

Proposta aprovada, tendo sido definidas as 

seguintes ações: 

1. Revisão das condições gerais de venda 

2. Proceder à atualização das mesmas nos locais 

em que estão presentes 
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OM06 [Requisito: 7.1.5Q]: A Organização 

deve clarificar a utilização do erro e incerteza 

do padrão para a definição dos critérios de 

aceitação dos seus Recursos de Monitorização e 

Medição, nas atividades de verificação 

metrológica interna.  

Proposta ainda em estudo. 

OM07 [Requisito: 8.2.1Q]: A Organização 

deve procurar melhorar a comunicação com o 

cliente relativamente aos custos dos serviços 

pós-venda.  

Proposta não aceite.  

A organização considera que a sua estratégia de 

comunicação é a que mais se adequa à sua 

atividade e que melhor defende os seus 

interesses 

OM08 [Requisito: 6.1.3A]: A Empresa deve 

continuar a desenvolver ações no sentido de 

concluir o processo de obtenção da Licença de 

utilização das suas atuais instalações. 

Proposta não aceite. 

Já se encontra em curso a oportunidade de 

melhoria identificada. 

 

Tabela 5 - Pedidos de ação corretiva e consequentes ações 

Pedido de ação Corretiva RRC 

1. A informação contida nos “Relatórios de 

Assistência Técnica”, nem sempre contém toda 

a informação relativa a prestação do serviço 

efetuada.  

Ex. Relatórios das CE: (74272728, 74480723).  

Ações corretivas: 

- Recordar os colaboradores para a 

obrigatoriedade de cumprir o que está 

especificado no procedimento de assistência 

técnica; 

- Rever o relatório F.094.00 – Relatório de 

assistência técnica; 

- Rever o procedimento P.22.002 – Assistência 

Técnica após a instalação do SOP. 

2. Não é retida informação documentada de 

todas as atividades de serviços de Help-Desk.  

Ex. Todas as atividades que não conduzem a 

vendas ou assistências presenciais.  

Ações corretivas: 

- Estudar a maneira mais eficaz de implementar 

um sistema de registo para as chamadas 

efetuadas ao abrigo do serviço de Help-Desk; 

- Implementar o sistema de registo; 

- Dar formação aos colaboradores que vão 

utilizar o serviço. 
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4. PROCESSO DE INTERVENÇÃO EM 
EQUIPAMENTOS ELETRÓNICOS 

Após a análise dos resultados do relatório resultante do inquérito de avaliação 

ao cliente, efetuado pelo QAS, foi observado que os pontos que mais prejudicavam a boa 

prestação da empresa eram o cumprimento dos prazos e o tempo de resposta. Este facto fez 

com que fosse realizada uma análise mais profunda aos processos de orçamentação e 

reparação de equipamentos EME e ELE. 

Os resultados vão contra a estratégia das empresas no século XXI. A aposta na 

qualidade e o investimento em melhorar os serviços e produtos, sempre centrados no 

cliente, tem vindo a aumentar a sua presença nas organizações hoje em dia. 

A reparação de equipamentos ELE é realizada no gabinete de eletrónica. Todas 

as intervenções são guiadas por um procedimento interno. No procedimento constam os 

passos a seguir no caso de uma intervenção de equipamentos eletrónicos (INTELE), desde 

a receção do equipamento e abertura do processo, onde se incluem a análise do mesmo e o 

orçamento da intervenção. Seguidamente é efetuada a preparação da intervenção, na qual é 

analisada a necessidade de peças e compras. O próximo passo deste processo é a reparação 

do equipamento, neste passo a intervenção é consumada. De notar que qualquer 

intervenção só ocorre após uma adjudicação por parte do cliente. Por fim e após concluídos 

todos os passos descritos anteriormente, procede-se à expedição do equipamento. 

Após uma análise dos indicadores que são anualmente discutidos aquando a 

reunião de revisão pela gestão e cruzando os dados do inquérito de avaliação de satisfação 

do cliente conclui-se que o processo de INTELE carece de melhoria no que diz respeito ao 

cumprimento do prazo de entrega e orçamentação dos equipamentos intervencionados. 

Esse fato está relacionado com o incumprimento dos prazos de entrega de orçamentação 

tabela 6 e de reparação. 
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Tabela 6 - Indicador de taxa de cumprimento de prazo de orçamentação para unidades ELE 

Ano Indicador 
Objetivo 

Anual 

Periodicidade de 

Monitorização 
1º T 2ª T 3ª T 4º T ANUAL 

2015 

Taxa de 

cumprimento do 

prazo solicitado 

para 

orçamentação 

ELE 

≥ 90% Trimestral 75% 80% 75% 75% 76% 

2016 

Taxa de 

cumprimento do 

prazo solicitado 

para 

orçamentação 

ELE 

≥ 90% Trimestral 80% 80% 75% 76,3% 76,3% 

 

4.1. Recolha de dados 

Para a análise pretendida do processo de INTELE ser bem conseguida e melhor 

espelhar a realidade do que se verifica diariamente neste processo, foi necessário proceder 

a uma recolha exaustiva de dados. Desta forma, foram analisados os números relativos às 

intervenções realizadas no gabinete de eletrónica durante os anos de 2015 e 2016, visível 

no anexo E deste documento.  

Após a obtenção dos números referidos anteriormente, procedeu-se à análise de 

6 meses de reparações, compreendidos entre março e maio de 2015 dezembro e fevereiro 

de 2016. A escolha destes meses teve o objetivo de não influenciar os dados devido à 

escolha de períodos semelhantes, podendo assim obter uma maior veracidade e precisão 

dos resultados. 

4.1.1. Dados Analisados 

A observação de um processo, quando realizada presencialmente, revela 

bastante mais sobre o mesmo do que uma observação realizada apenas através de dados. 

Sabendo isto, algum tempo do estágio foi passado no terreno a observar o processo de 

reparações a equipamentos ELE. Com recurso a estas observações, foram decididos os 

dados que mereceriam mais atenção por serem mais sensíveis ou representarem um papel 

preponderante no processo de INTELE para serem analisados. Assim, seria mais fácil 
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direcionar os resultados para a resposta ao problema inicial. Os dados escolhidos para a 

análise mensal foram os seguintes: 

 Número da confirmação de encomenda; 

 Prazo de entrega ao cliente; 

 Peças utilizadas na intervenção; 

 Quantidade de cada peça utilizada; 

 Part number das peças utilizadas; 

 Quantidade de tempo presente nas instalações da SEW/P; 

 Tipo de equipamento reparado. 

A obtenção dos mesmos foi realizada utilizando um software de 

armazenamento de dados, adquirido pela SEW/P para eliminar o excesso de papel 

existente nas instalações previamente. Desta forma, não só simplificam os seus processos, 

como diminuem os custos do papel, armazenamento de dados e impressão. Em adição, a 

componente ambiental é fortemente melhorada, incluindo assim a visão de ciclo de vida da 

organização.  

O número da Confirmação de Encomenda (CE) é introduzido no software e 

instantaneamente são visualizados todos os documentos relativos a uma determinada 

encomenda. Os dados que eram necessários para a realização deste trabalho encontram-se 

presentes nos orçamentos e ordens de fornecimento de cada processo. 

4.2. Análise dos dados 

A análise dos dados obtidos é um processo com extrema importância, uma vez 

que, é nesta análise que vão assentar não só, avaliações sobre o trabalho que tem sido 

desenvolvido nos últimos anos, mas também as propostas de trabalho futuro. Neste ponto 

os dados foram separados de várias formas, ação que originou o aparecimento de mais 

alguns. Foi feita uma análise dos dados mensais, por prazo de entrega e também uma 

análise mais aprofundada dos processos, nos quais, ocorreram atrasos no prazo de entrega 

aos clientes. 

Numa primeira abordagem e com o objetivo de verificar a consistência dos 

dados que tinham sido obtidos, foi efetuada uma separação do número de reparações e o 

número médio de dias que cada equipamento permanece nas instalações da SEW/P por 
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mês, como demonstram as figuras 4 e 5. O tempo médio de dias que cada equipamento 

permanece nas instalações da SEW/P será um dos principais indicadores para comprovar a 

eficácia das ações propostas em seguida. 

 

Figura 4 - Número mensal de reparações 

 

 

Figura 5 - Tempo médio mensal de permanência dos equipamentos nas instalações da SEW 
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Existe, como seria expectável, uma diferença tanto de mês para mês como de 

um ano para o outro. Esta diferença está presente em ambas as análises realizadas, no 

entanto, não é significativa e os dados podem ser considerados válidos. 

No ano de 2015 foram realizadas 910 INTELE, já no ano de 2016 esse número 

caiu para 788, o que representa uma diminuição de 15,48%. No que diz respeito ao número 

médio de dias que cada equipamento ELE se encontra nas instalações da SEW/P, em 2015 

o número correspondia a 3.83 e, em 2016, caiu para 3.69. Este valor representa uma queda 

de 3,92%. Apesar da diminuição considerável do número de reparações de um ano para o 

outro, não se verificou uma diminuição significativa do tempo de permanência dos 

equipamentos nas instalações da empresa. 

São 3 os códigos utilizados pela SEW/P para denominar o prazo de entrega. O 

prazo poderá ser “Urgente”, em que a entrega deve ser feita em 48 horas; “Semi-Urgente”, 

em que o equipamento deve ser entregue em 5 dias úteis e “Nada-Urgente” que pode ser 

entregue sem prazo específico. A distribuição dos processos por prazo de entrega é 

semelhante nos dois anos em análise e pode ser observado na tabela 7.  

 

Tabela 7 - Divisão de processos por prazo de entrega 

  2015 2016 Média 

Processos Urgentes 37,60% 38,73% 38,17% 

Processos Semi-Urgentes 52,80% 60,56% 56,68% 

Processos Nada-Urgentes 9,60% 0,70% 5,15% 

 

O passo seguinte consistiu na análise individual dos processos, os quais foram 

divididos por prazo de entrega. Esta divisão permitiu chegar até aos que foram entregues 

dentro e fora do prazo, bem como o surgimento de dados adicionais, como por exemplo o 

slack individual e geral. Os números obtidos podem ser visualizados na tabela 8. De notar 

que, em cada processo poderão existir mais do que uma unidade.  

 

Tabela 8 - Informação mensal geral 

Geral 

Número de processos mês (médio) 45 

Número de processos fora do prazo (médio) 5 

Percentagem em relação ao total 10,91% 
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4.2.1. Análise de Pareto 

Vilfredo Pareto é quem dá o nome ao Princípio de Pareto e ao Diagrama de 

Pareto. O cientista, que viveu nos finais do século XIX e princípios do século XX, 

percebeu que, aplicados ao caso em estudo, 20% das peças causam 80% dos problemas 

[Business Daily News, 2014].  

O Princípio de Pareto foi identificado durante a análise dos dados, fenómeno 

que levou à utilização do Diagrama de Pareto. A utilização desta ferramenta tem como 

principal objetivo auxiliar o entendimento dos dados analisados e facilitar a visualização 

dos mesmos. 

4.2.1.1. Processos de intervenção analisados anualmente 

Primeiramente foi efetuada uma análise dos dados relativos aos períodos 

estudados dos anos de 2015 e 2016, respetivamente. Durante esse estudo verificou-se que 

existia uma distribuição pouco uniforme no que diz respeito aos componentes utilizados, 

com alguns a terem um peso muito maior que outros. Desta forma, foi decidido utilizar um 

Diagrama de Pareto para tratar os dados que, individualmente, nada significavam. Com 

essa decisão foi possível concentrar os esforços e determinar os componentes chave dos 

processos de INTELE. 

De notar que, os dados obtidos nos diferentes períodos de tempo são 

consistentes, o que demonstra a estabilidade do processo quando se aumenta a janela de 

visualização. Como se pode ver na figura 6, os Condensadores, Transístores, Circuitos 

Híbridos, Resistências e Díodos correspondem a 80% das peças utlizadas em reparações no 

ano de 2015. 
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Figura 6 - Peças utilizadas em intervenções no ano de 2015 

 

Durante o ano de 2016, as peças mais utilizadas foram Condensadores, 

Circuitos Híbridos, Bloco de Transístores e Transístores, como a figura 7 pode comprovar. 

Estes resultados vão de encontro aos obtidos em 2015, o que permite concluir que as peças 

que se repetem nos dois anos (Condensadores, Transístores e Circuitos Híbridos) serão os 

componentes chave que deverão ser estudados com maior atenção. 
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Figura 7 - Peças utilizadas em intervenções no ano de 2016 

 

4.2.1.2. Processos de intervenção com entregas fora do prazo 

Seguidamente à análise anual efetuada, foi aumentada a especificidade dos 

dados. Os mesmos foram obtidos aquando a análise dos processos onde existiu um 

incumprimento do prazo de entrega do equipamento intervencionado ao cliente. A figura 8 

identifica as peças utilizadas em intervenções durante os meses analisados no ano de 2015.  

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

100,00%

120,00%

0

50

100

150

200

250

Intervenções 2016



 

 

  Processo de intervenção em equipamentos eletrónicos 

 

 

João Nuno Ventura Pires  33 

 

 

Figura 8 - Diagrama de Pareto relativo às peças utilizadas em reparações em 2015 

 

Como se observa no diagrama, a reposição de condensadores, Transístores, 

Circuitos Integrados e Díodos são responsáveis por cerca de 80% das peças utilizadas em 

reparação durante o período estudado, no ano de 2015. O passo seguinte correspondia a 

uma análise semelhante para o ano de 2016.  

Os resultados obtidos para o ano de 2016 comprovaram os dados que foram 

obtidos previamente, com os Condensadores, Circuitos Integrados e Transístores a 

ocuparem cerca de 80% das peças repostas em equipamentos durante o período analisado 

no ano de 2016. A figura 9 suporta o descrito acima e demonstra que, o Princípio de 

Pareto, foi bem aplicado inicialmente.  

Estes resultados são fundamentais para as propostas de trabalhos futuros, pois 

ajudam a identificar os componentes principais nos processos em que as reparações foram 

efetuadas fora do prazo, acordado inicialmente entre o DPS e o cliente.  
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Figura 9 - Diagrama de Pareto relativo às peças utilizadas em reparações em 2016 

 

4.2.2. Tempo de folga (slack) 

O tempo de folga, ou slack, é um algoritmo que indica o tempo que uma tarefa 

pode ser atrasada sem o prazo final ser comprometido. Assim, permite melhorar o 

planeamento de modo a ser possível realizar a atividade seguinte sem prejudicar o prazo 

final de entrega. Este indicador é um elemento fundamental para o correto planeamento de 

um conjunto de tarefas, como por exemplo, um processo produtivo ou de reparações de 

equipamentos. 

Aquando a obtenção dos dados de cada reparação, individualmente, foi retirada 

a informação da data de entrada e de saída de cada equipamento nas instalações da SEW/P. 

Deste modo, verificou-se que apesar de, cerca de 10% dos equipamentos que são reparados 

na sede da SEW/P, serem entregues fora do prazo definido entre o cliente e o DPS, existe 

um tempo de folga das atividades superior a um dia e meio, como se comprova na tabela 9. 
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Tabela 9 - Dados gerais sobre o processo de reparação de equipamentos ELE 

Geral 

Slack Médio 1,85 

 

4.2.3. Equipamento atual? 

No que diz respeito à finalidade dos equipamentos comercializados pelo grupo 

SEW, estes têm obrigatoriamente, e pelo investimento que está associado à compra de um 

produto desta categoria, um ciclo de vida bastante prolongado. Apesar das condições de 

trabalho, tanto a nível de temperaturas, presença de humidade e horas contínuas de 

funcionamento características dos ambientes fabris todos os equipamentos são desenhados 

de modo a terem a máxima durabilidade. Existem atualmente equipamentos 

comercializados pela SEW há mais de 20 anos. Quando a manutenção é realizada de forma 

adequada poderá ser consideravelmente longo o tempo de funcionamento dos 

equipamentos.  

Sabendo esta informação, foi pertinente avaliar quais os equipamentos 

reparados no gabinete de ELE, no que diz respeito à sua atualidade no mercado. Assim 

sendo, os equipamentos foram avaliados como atuais ou não atuais: atuais se ainda 

comercializados e não atuais ou em phase out se estes produtos já foram descontinuados. 

Esta análise foi posteriormente estendida aos equipamentos nos quais os prazos de entrega 

não foram cumpridos. Os valores obtidos confirmam a previsão feita e demonstram que 

existe um número de equipamentos em phase out consideravelmente superior ao número 

de equipamentos atualizados (figura 10). 
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Figura 10 - Equipamento atual vs equipamento em phase out 
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5. PROPOSTAS DE MELHORIA 

Com vista à melhoria do processo de intervenção e após a análise dos dados e 

do seu tratamento, seguiu-se um período de observação de intervenção de algumas 

unidades. O período de observação permitiu ter uma visão prática sobre o processo e 

identificar algumas questões que, sem a existência desse período de observação, não 

seriam certamente levantadas. Foram observadas, no decorrer deste período, intervenções 

nos mais variados equipamentos e com diversos tipos de falha, permitindo obter uma ideia 

sobre o tipo de reparações mais comuns e também as que se realizam com uma frequência 

menor. 

Após a observação, foi realizada alguma reflexão e discussão do processo de 

INTELE com o responsável do DPS da SEW/P, onde se procurou identificar as principais 

dificuldades sentidas e possíveis recomendações. O mesmo procedimento foi realizado 

com os colaboradores do gabinete de eletrónica. 

Resultantes da observação, da análise de dados e conversas com os envolvidos 

nos processos de INTELE emergem as propostas de melhoria. Todas elas têm como 

principal função melhorar o processo de reparação de equipamentos ELE, permitindo que 

o mesmo seja mais fácil e rápido, com o objetivo de diminuir a percentagem de orçamentos 

e entregas de equipamentos fora do prazo. 

As possíveis ações de melhoria nas reparações de produtos ELE estão 

concentradas em dois diferentes tipos de problemas identificados. As melhorias no 

processo de INTELE e as melhorias no espaço, em que estas são executadas, são os 

principais pontos dos quais podem ser verificadas melhorias significativas e, que irão 

alterar o modo como as reparações se efetuam nos dias de hoje. 

5.1. Melhoria do processo 

Tratam-se de propostas de melhoria que visam alterar o processo e/ou 

procedimento da realização de reparação no gabinete de eletrónica. Deste modo, há uma 

tentativa de tornar constante o fluxo de trabalho e, por consequência, atingir o objetivo 

definido para este desafio colocado pela SEW/P. 
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A primeira medida a ser proposta relaciona-se com a priorização das INTELE 

de unidades antigas, em phase out. Após a análise dos processos, em que existiu um atraso, 

foi concluído que a maioria das unidades eram já antigas e descontinuadas (72%). Deste 

modo, e ao analisar primeiramente as unidades que já se encontram descontinuadas, 

pretende-se aumentar o tempo disponível para o orçamento e encomenda das peças, caso 

seja necessário. Para efetuar esta alteração, a identificação dos componentes a tornar 

prioritários é fundamental, pois vai condicionar o seguimento do equipamento para o 

respetivo orçamento e reparação. 

Os técnicos responsáveis pelas intervenções não estão organizados por 

prioridade de entrega de um equipamento. Este fenómeno leva à interrupção de trabalho 

por parte de um técnico, sempre que exista uma urgência. O efeito desta interrupção pode 

ser diminuído, caso seja alocado um técnico para os processos de reparação, com um prazo 

normal e o outro estar disponível para os processos de urgência, que possam eventualmente 

aparecer. Ao distribuir determinado tipo de tarefas que tenham um menor impacto e tempo 

de duração mais reduzido, poderá ser atenuado o efeito da interrupção do trabalho que está 

a ser realizado no momento.  

Por vezes, o equipamento chega às instalações da SEW/P sem qualquer 

informação sobre a falha ou avaria que apresenta, bem como as medidas que já foram 

tomadas para tentar solucionar o problema com o mesmo. Com o intuito de auxiliar esse 

primeiro diagnóstico e aliviar a carga horária para diagnosticar a razão da necessidade da 

intervenção, é proposta a criação de um formulário para o cliente preencher e devolver 

com a unidade onde contém informações sobre as falhas/erros que apresenta o 

equipamento, quais as avarias que foram detetadas no funcionamento e quais as ações que 

já foram realizadas para despistar a avaria. 

Devido ao preço de custo de cada hora de trabalho de um técnico de reparações 

ELE e face ao preço de custo de alguns equipamentos comercializados pela SEW, deverá 

ser estabelecido um patamar a partir do qual não compensa a reparação, mas sim, fazer 

proposta de aquisição direta ao cliente. Este patamar aproximar-se-á dos 70€, valor obtido 

pelo tempo médio necessário para ser realizado um diagnóstico correto ao equipamento 

(aproximadamente 2 horas). Com esta medida, espera-se poder poupar entre 6 a 8 horas 

mensais, logo entre 72 e 96 horas, o que equivale a 9 e 12 dias por ano em reparação de 

equipamentos identificados nestas condições. Os números foram obtidos sabendo que, em 
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média, são efetuadas cerca de 4 unidades dos equipamentos identificados por mês e cada 

orçamento demora, no mínimo entre uma hora e trinta minutos e duas horas. 

Em termos de planeamento de produção e da gestão de stocks é bastante 

benéfico o trabalho contínuo, sendo que deve ser finalizado o produto sempre que possível. 

O que se verifica é que, por vezes, são iniciadas intervenções sem que estejam reunidas 

todas as peças necessárias às mesmas, o que afeta a intervenção de outras unidades, por 

falta de tempo e aumenta os custos associados com o armazenamento dessa unidade nas 

instalações do gabinete de eletrónica. Deste modo, um processo de reparação não deve ser 

iniciado sem que todos os componentes necessários à mesma estejam à disposição do 

interventor. 

5.2. Melhoria do espaço 

O gabinete de eletrónica localiza-se dentro da unidade de produção 

mecatrónica e tem à sua disponibilidade uma gama de equipamentos, que permite que 

sejam reparados todos os produtos eletrónicos fornecidos pelo grupo SEW. Neste gabinete, 

funciona não só a reparação de unidades danificadas, mas também a montagem de 

unidades novas, sendo que, o processo de intervenção de equipamentos usados prevalece 

sobre a montagem de equipamentos novos. A montagem de equipamentos novos, por 

razões estratégicas é com muita frequência realizada na casa mãe, na Alemanha. No 

gabinete de eletrónica estão permanentemente dois colaboradores que cooperam entre si 

para cumprir o seu objetivo. 

Aquando a estadia no gabinete de eletrónica, foram observadas algumas 

situações relacionadas com a organização do espaço, dos componentes e das unidades 

reparadas, em testes ou a aguardar a intervenção. Desta forma, são propostas algumas 

ações que visam melhorar o método de trabalho atual. 

O armazenamento de cartas que são utilizadas para retirar componentes que, 

por norma, são mais difíceis de obter em caso de uma intervenção urgente num 

equipamento em phase out é deficiente, assim como, a localização dos componentes 

identificados na análise de Pareto. As cartas encontram-se num pequeno contentor, como a 

figura 11 demonstra, o que leva a um extenso tempo de procura por algum componente 

específico, sempre que necessário. Este tempo varia consoante o modelo do conversor de 

frequência e a disposição da carta na localização atual. O contentor está localizado fora do 
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gabinete de eletrónica, o que faz com que a busca pelo componente certo possa demorar, 

aproximadamente entre 2 e 10 minutos. Ao melhorar a organização destes aspetos, 

dividindo as cartas por gamas e séries de variadores, quando as mesmas forem úteis, será 

bastante mais fácil encontrar o componente necessário. Esta medida irá ser mais um auxílio 

no cumprimento dos prazos estabelecidos para orçamentação e entrega de equipamentos 

reparados. Ao alterar a localização dos componentes identificados como críticos na análise 

de Pareto, esperam-se ainda mais melhorias do que as alcançadas unicamente com a 

organização das cartas. 

 

 

Figura 11 - Organização de cartas utilizadas em equipamentos descontinuados 

 

Devido ao espaço limitado, é fundamental para o fácil funcionamento do 

processo interventivo, a organização e o layout que o gabinete de eletrónica apresenta. O 

que se verifica é uma mistura entre a zona de testes/ensaios e a zona de reparações. O 

espaço destinado a reparações, pensado para ser possível a existência de dois técnicos a 

trabalhar em simultâneo, está ocupado por equipamentos em teste (ver figura 12). 
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Figura 12 - Mistura da zona de reparações e zona de testes/ensaios 

 

 Por estas razões é proposta uma alteração do layout do gabinete, numa 

primeira fase, criando zonas bem identificadas para realizar determinados tipos de 

trabalhos:  

 Zona para testes/ensaios, visível na figura 13; 

 Zona para desmontar as unidades; 

 Zona para montar as unidades; 

 Zona para soldaduras. 
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Figura 13 - Possível localização da zona de testes/ensaios 

 

Caso a SEW/P esteja aberta a outro patamar de investimento, o aumento do 

espaço seria uma opção a considerar e a aquisição de mais um computador. Desta forma, 

poder-se-ia criar duas zonas de trabalho distintas, ou seja, uma para cada colaborador. Em 

adição a localização de uma zona de testes/ensaios e linha de montagem com maiores 

dimensões são propostas não só para melhorar o trabalho presente, mas já com o 

pensamento virado para o futuro e crescimento da organização. Desta maneira, iria facilitar 

o fluxo de trabalho constante, ao diminuir as interrupções para relocalização de 

equipamentos ou por necessidade de aguardar que o trabalho em curso seja também ele 

interrompido ou concluído.  

As ferramentas utilizadas no processo de INTELE são bastante específicas. 

Caraterizam-se por tamanhos e formas distintas, sendo que a maior parte delas se 

encontram integradas na bancada de trabalho.  

No entanto, são também utilizadas ferramentas mais comuns, como por 

exemplo, multímetros e chaves diversas. A localização e estado de conservação das 

ferramentas mais comuns é um fator que agrava o tempo de orçamentação e reparação de 

equipamentos. As mesmas estão localizadas em locais de difícil acesso e pouco 

ergonómicos, o que leva a que raramente estejam guardadas no local correto.  
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Grande parte das vezes que um técnico necessita destas ferramentas, demora 

tempo a encontrá-la, processo que foi observado como mais moroso que o que seria de 

esperar para uma tarefa simples. Assim a proposta de melhoria está relacionada com a 

localização e organização das ferramentas, encontrando uma localização de fácil alcance 

para ambos técnicos e que, permita que as ferramentas estejam sempre no local adequado 

quando são necessárias. Em adição a esta proposta, seria igualmente de considerar a 

substituição de todas as ferramentas que não se encontrem em perfeito estado de 

conservação e que podem causar, não só problemas no processo de intervenção, mas 

também lesões aos técnicos.
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6. CONCLUSÕES 

Sendo este trabalho composto por dois objetivos distintos, referidos 

previamente no enquadramento teórico, a conclusão deverá ser também dividida em duas 

análises de acordo com os diferentes objetivos definidos. Adicionalmente será incluído um 

subcapítulo referente à experiência e conhecimentos adquiridos ao logo do estágio. 

6.1. Processo de transição das normas ISO 9001:2015 e ISO 
14001:2015 

Após a realização de ambas as auditorias, a interna e a externa, tendo esta 

decorrido com toda a normalidade, foi obtida a conformidade do sistema em ambas as 

normas que se encontravam em avaliação. Desta forma, o objetivo proposto inicialmente 

foi cumprido. Ao transitar para as novas normas foi também feita toda uma revisão do 

SGQA. Foram analisados todos os impressos, instruções de trabalho e procedimentos de 

trabalho, o que permitiu uma atualização de todo o sistema interno da SEW/P. De notar 

que, até à data e apesar de ter sido obtida a conformidade, os respetivos certificados ainda 

não tinham sido entregues por parte da entidade certificadora. 

6.2. Análise do processo de intervenção de produtos 
eletrónicos 

Assim como na transição das normas, no que diz respeito à análise do processo 

de intervenção de produtos eletrónicos pode ser considerado que os objetivos foram 

cumpridos. Foram identificadas durante o projeto as principais falhas, prática da empresa e 

técnicos, e foram propostas ações concretas para a melhoria nas principais lacunas 

identificadas.  

Apesar de não ser possível quantificar as melhorias, pois as mesmas ainda não 

foram implementadas, estima-se que serão bastante notáveis após a sua implementação. 
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6.3. Experiência pessoal 

Adicionalmente à componente de aprendizagem teórica e prática presente num 

estágio desta natureza, existe um crescimento pessoal inerente. A disciplina e ritmo de 

trabalho impostos são uma mais-valia para a integração futura no mercado de trabalho e da 

qual beneficiei muito. A integração no mercado de trabalho, a rede de contactos obtida e a 

satisfação pessoal de concluir o trabalho, aliados com os conhecimentos teóricos 

adquiridos fazem do estágio o principal elemento de um mestrado. 
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ANEXO A – CERTIFICADO NP EN ISO 9001:2008 

 
 

 



 

 

Processo de transição para as normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 e propostas de melhoria para um 
processo de reparação de produtos eletrónicos   

 

 

50  2017 

 

  



 

 

  Anexo B – Certificado NP EN ISO 14001:2008 

 

 

João Nuno Ventura Pires  51 

 

ANEXO B - CERTIFICADO NP EN ISO 14001:2008 
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ANEXO C – PLANO DE AUDITORIA INTERNA 

 
 

 

Plano de Auditoria Interna 

   M.10.007 v3 

Pág.: 1 / 3 

Data: 09-03-2017 

 

1. Objetivo e Âmbito da Auditoria 

A auditoria tem como objectivo a verificação da conformidade e eficácia do Sistema de Gestão de Qualidade e 
Ambiente da SEW –Eurodrive Portugal, com os requisitos da NP EN ISO 9001:2015,  NP EN ISO 14001:2015 e 
com os demais requisitos estabelecidos pela organização e fontes de informação do sistema. 
 

2. Data Local Idioma Duração 

14/03/2017 

15/03/2017 

16/03/2017 

17/03/2017 

Mealhada, Porto e Lisboa Português (Auditoria e Relatório) 3,5 dias 

 

3. Constituição da Equipa Auditora 

Auditor Coordenador Ricardo Lopes  RL 

Auditores Iolanda Soares IS 

 

4. Critérios da Auditoria / Documentação de referência 

 
NP EN ISO 9001:2015; NP EN ISO 14001:2015; Principios Corporativos versão de 17/02/2017 e restante 
documentação do Sistema de Gestão 
 

5. Agenda 

 

Dia / Hora 
de Início 

Local Área Funcional Requisitos, Processos Auditores

14-03 / 09:00  
ADM/Representante 
da Gestão 

 

Reunião de Abertura. 
RL 
IS 

14-03/09:15 

Mealhada 

ADM/Representante 
da Gestão 

Gestão do Contexto Organizacional  
RL 
IS 

14-03 / 10:30 MGD 
Processo 10 - Monitorizar, Medir e 
Melhorar, exceto Gestão do contexto 
Organizacional 

RL 
IS 

14-03/12:00 
Resp.DPP 
 

P.31.001 – Comprar e Avaliar 
fornecedores 

RL 
IS 

14-03 / 12:30    

14-03 / 14:30  
 

Reunião de Abertura. 
RL 
IS 

14-03 /14:35 Porto Resp. QAS Processo 32 – Gerir ambiente e SST IS 

14-03 /17:30  Preparação de Relatório  1º dia  

14-03/18:00  Reunião de Encerramento 1ª dia  
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ANEXO D – PLANO DE AUDITORIA EXTERNA 

 

 
 

Processo Nr.:  J17.0018.9113.111 Visita Nr.: 05 Data(s):    2017-11-16 a 19 
 

 

PTD0363 - v061 - 2016-03  Página 1 de 4 
 

Plano de Auditoria 
 
Organização: 

SEW - EURODRIVE PORTUGAL, Lda 
 

Critérios da Auditoria/ Documentação de Referência: 

Norma(s): NP EN ISO 9001:2015, NP EN ISO 14001:2015.  
 

Âmbito: 

Produção e comercialização de produtos relacionados com as técnicas de transmissão e electrónica de potência, 
nomeadamente moto-redutores, motores eléctricos e controladores electrónicos da marca SEW, produção, 
importação e exportação de outros produtos industriais, designadamente componentes para a transmissão 
mecânica, autómatos e componentes electrónicos e ainda a prestação de serviços relacionados com aqueles 
produtos, tais como a instalação, manutenção e formação profissional. 
 

Tipo: 

Auditoria de Renovação com Transição. 
 

Objetivos: 
Confirmar que o sistema de gestão: 
- Cumpre todos os requisitos da(s) Norma(s) de referência, 
- Demonstra capacidade para identificar e garantir o cumprimento de requisitos legais e outros requisitos aplicáveis 
- Está efetivamente implementado e mantido; e 
- É eficaz, conduzindo ao cumprimento dos objetivos e à realização da(s) política(s) da Organização. 
Rever os resultados da auditoria anterior, incluindo o tratamento dos PAC’s e OBS’s então formuladas. 
Avaliar a conformidade do uso da Marca de Certificação da SGS. 
 

Idioma: 

Português. 
 

Locais a auditar: 

Sede (Av. da Fonte Nova n.º 86, 3050-379 Mealhada), Centro de Assistência Técnica de Lisboa (CATL) e Escritório 
Técnico do Porto (ETP). 
 

Equipa Auditora (EA): 
Auditor Coordenador: Carlos Jorge Fernandes (CJF)  Auditor: ------------------- 
 

Metodologia: 

A Auditoria em Campo inclui: Reunião de Abertura, Reunião Privada da EA, e Reunião de Fecho. 
A EA entrevistará a Gestão de Topo, e por amostragem das diferentes áreas, sectores, locais e níveis 
organizacionais/ hierárquicos, entrevistará outros Colaboradores; analisará procedimentos, documentos e registos 
/ informação documentada; presenciará/ simulará atividades/ processos; e avaliará os recursos e infraestruturas. 
 

Conclusões/ Pedidos de Acão Corretiva/ Relatório: 

Na Reunião de Fecho, a EA apresentará à Organização as Conclusões da Auditoria, e os Pedidos de Acão Corretiva 
eventualmente abertos durante a Auditoria. O Relatório da Auditoria será emitido até um prazo máximo de duas 
semanas após a conclusão da Auditoria. 
 

Confidencialidade: 

A SGS ICS assegura a confidencialidade de todo o Processo de Auditoria, incluindo qualquer documentação / 
informação documentada que lhe seja entregue ou que seja consultada pela EA, bem como qualquer outro tipo de 
informações obtidas, incluindo qualquer solicitação que a Organização entenda por bem referir. De acordo com as 
Regras da Acreditação, o Processo de Auditoria pode ser auditado pelo Organismo de Acreditação da SGS ICS 
(incluindo o testemunho das Auditorias realizadas pela SGS ICS). 
A documentação / informação documentada da Organização utilizada para a Auditoria será: arquivada (no caso de 
evidências da auditoria), ou destruída (no caso do Manual ou Procedimentos) após terminado o Processo de 
Decisão da Certificação (Concessão/ Manutenção/ Renovação/ Extensão/ Transição/ etc). 
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ANEXO E – EXTERTO DA RECOLHA DE DADOS 
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