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ARNEL CONSTRU(}OES, LIMITADA
1. Objetivo

Estabelecer critérios e métodos para monitorar, medir, analisar e avaliar 0s processos,
obras, servicos e desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da ARNEL
CONSTRUCOES, LIMITADA, garantindo conformidade com os requisitos aplicaveis,

satisfacdo do cliente e melhoria continua, em conformidade com a norma ISO 9001:2015.

2. Ambito

Aplica-se a todas as actividades da ARNEL CONSTRUCOES, LIMITADA

relacionadas com:

o Planeamento de obras;

e Execucdo de construcgéo civil,

o Gestdo de materiais;

» Fiscalizacdo e controlo de qualidade;
e Seguranca e ambiente;

e Recursos humanos;

o Agquisicdo e logistica;

o Atendimento ao cliente;

e Gestdo documental,

e Servigos técnicos e administrativos.
3. Referéncias Normativas

e 1SO 9001:2015 — Clausula 9.1;
« Politica da Qualidade da ARNEL CONSTRUCOES, LIMITADA,;




o Objectivos da Qualidade;
o Plano de Gestédo da Qualidade;

e Procedimentos Operacionais da empresa.

4. DefinigOes

Monitoramento

Acompanhamento continuo das actividades e processos para verificar o cumprimento

dos requisitos definidos

Medicao

Determinacgdo quantitativa do desempenho de processos, produtos ou servicos.

Andlise

Avaliacdo sistematica dos dados recolhidos para identificar tendéncias, desvios e

oportunidades de melhoria.

Avaliacao

Verificacdo da eficacia e eficiéncia do SGQ e dos processos organizacionais.

5. Responsabilidades

Funcéo Responsabilidades
Direccédo Geral Aprovar indicadores, analisar desempenho e assegurar recursos
Gestor do SGQ Coordenar monitoramento, medicéo e analise
Gestor de Obras Controlar qualidade e desempenho das obras

Departamento Tecnico |[Realizar inspec¢des e medicdes técnicas

RH Monitorar competéncias e desempenho dos colaboradores

Compras/Logistica Avaliar fornecedores e materiais

Todos 0s ) ] o
Cumprir os procedimentos definidos
colaboradores




6. Metodologia de Monitoramento e Medicéo

6.1 Monitoramento dos Processos

A empresa devera monitorar continuamente 0s seguintes processos:

Processo Método de Monitoramento Frequéncia Responsével
Execucdo de Obras  |Inspeccdes técnicas Diério Gestor de Obras
Qualidade dos Verificagdo de Sempre que houver ) )

o _ ) Armazém/Qualidade
Materiais Conformidade recepcao
Seguranga no o )

Auditorias e checklists Semanal Seguranca
Trabalho
Gestdo Documental ||[Revisdo documental Mensal SGQ
Satisfacdo do Cliente |[Entrevistas/questionarios Final da obra SGQ
Desempenho de o ]
Avaliacédo de entregas Trimestral Compras
Fornecedores
Recursos Humanos  ||Avaliacdo de desempenho | Mensal RH
7. Indicadores de Desempenho (KPIs)
Indicadores Operacionais
Indicador Férmula Meta
Taxa de retrabalho Retrabalho + trabalho executado x 100 <5%

Cumprimento de prazos

Actividades concluidas no prazo =+ total x 100 |> 90%

Néao conformidades

N° de NC identificadas Reducdo continua

Satisfacédo do cliente

Clientes satisfeitos =+ total x 100 > 85%

Acidentes de trabalho

N° de acidentes Zero acidente grave

Disponibilidade de

materiais

Materiais disponiveis + solicitados x 100 >95%




8. Métodos de Medicado
A ARNEL CONSTRUCOES, LIMITADA podera utilizar:

« Fichas de inspeccéo;

o Checklists de obra;

o Relatorios técnicos;

« Ensaios laboratoriais;

o Medicoes fisicas de obra;
e Auditorias internas;

o Avaliacdo de desempenho;
o Pesquisas de satisfacéo;

« Indicadores estatisticos;

» Registos fotograficos.

9. Analise dos Dados
Os dados recolhidos devem ser analisados para:

« ldentificar falhas e desvios;

e Avaliar desempenho dos processos;
o Medir eficécia do SGQ;
 ldentificar riscos e oportunidades;

o Melhorar produtividade;

o Reduzir desperdicios;

e Melhorar satisfagdo do cliente.

Ferramentas de Analise

o Graficos de desempenho;

e Histogramas;

o Relatorios mensais;

e Reunides de analise critica;
« Indicadores estatisticos;

e Plano de acgdes correctivas.




10. Avaliagado da Satisfacdo do Cliente
A empresa devera avaliar a satisfacdo do cliente através de:

o Questionarios;
o Reclamagdes;
e Sugestoes;

o Entrevistas;

e Auvaliagdo pos-obra.

Critérios Avaliados

o Qualidade da obra;

e Cumprimento de prazos;
o Comunicacao;

e Seguranca,;

e Profissionalismo;

e Custos acordados.

11. Auditorias Internas

As auditorias internas devem:

o Ser realizadas periodicamente;
« Verificar conformidade do SGQ;
» Avaliar eficacia dos processos;

 ldentificar oportunidades de melhoria.

Frequéncia

e Pelo menos 1 vez por ano;

e Ou conforme criticidade do processo.




12. Gestao de Nao Conformidades

Quando forem identificadas ndo conformidades, a empresa devera:

Registar a ocorréncia;
Identificar causa raiz;
Implementar acgéo correctiva,;

Monitorar eficacia da ac¢éo;

o B~ W D

Actualizar os registos.

13. Avaliacdo de Desempenho do SGQ

A Direccéo deveré realizar analise critica do SGQ considerando:

o Resultados de auditorias;

e Indicadores de desempenho;

e Reclamagdes;

« Satisfacdo do cliente;

o Desempenho de fornecedores;
o Acg0es correctivas;

e Riscos e oportunidades.

14. Registos Obrigatorios

Devem ser mantidos os seguintes registos:

« Relatorios de inspecc¢ao;

o Relatérios de auditoria;

o Checklists;

e Registos de medicéo;

« Indicadores de desempenho;
o Reclamagdes;

o Auvaliagdes de fornecedores;
e Pesquisas de satisfacéo;

e Planos de accéo.




15. Melhoria Continua

A ARNEL CONSTRUCOES, LIMITADA compromete-se a melhorar continuamente o

SGQ através de:

o Formacdo continua;

e Revisdo de processos;

e Uso de indicadores;

« Inovacdo técnica;

o Auditorias;

o Acc0es correctivas e preventivas;

« Analise critica da gestao.
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