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“Whatever changes you would like to effect
in our society has to begin with you. ”
(Gandhi)
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Resumo

Este relatdrio ir-se-4 debrucar sobre o estdgio realizado na Torfal, Lda., sediada em
Belmonte no Colmeal da Torre, que decorreu ao longo de trés meses, entre 5 de junho e

5 de setembro.

O contetdo do estagio foi elaborado fundamentalmente com base nas atividades de
gestdo de recursos humanos, atividades comerciais, atividades operacionais e atividades
de Qualidade, Ambiente e Seguranca (QAS), que foram desenvolvidas segundo o plano
de estagio.  Descrevem-se, assim, as atividades de recrutamento; admissdo;
processamento salarial, apoio a elaboracdo de propostas, analise de fichas de

oportunidade, apoio a gestores de conta e atividades logisticas.

Neste relatorio procura-se, ainda, fazer um balanco das atividades realizadas bem como

propor algumas sugestoes.

PALAVRAS-CHAVE: Gestio de Recursos Humanos; Gestio Comercial.
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Glossario de Siglas

ACE — Aglomerado Complementar de Empresas
CTT — Correios e TelecomunicacGes de Portugal
EN — Norma Europeia

ERP — Entreprise Resouse Planning

ISO — Organizacéo Internacional de Normalizacao
Lda. — Limitada

NP — Norma Portuguesa

OHSAS — Occupational Health and Safety Assessment Series
PDA — Personal Digital Assistants

QAS — Qualidade Ambiente e Seguranca

SA. — Sociedade Anonima

SGA - Sistema de Gestdo Ambiental
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Introducao

O presente relatdrio surge no @mbito do estagio curricular da Licenciatura em Gestdo de
Recursos Humanos, da Escola Superior de Tecnologia e Gestao, do Instituto Politécnico
da Guarda, no ambito do qual se pretende realgar a componente prética, através da

aplicacdo de conhecimentos num primeiro contacto com o mercado de trabalho.

O estagio curricular foi realizado na Torfal - Vestuario Corporativo Limitada (Lda.)
(daqui em diante designada Torfal, Lda. por simplificacdo), em Belmonte, Colmeal da
Torre. A grande expansdo atual para o mercado externo, assim como a dimensdo da
Torfal e do Grupo Torre, no qual esta se insere, justificaram a escolha desta instituicéo
para a realizacdo do estagio. Além de poder ter trabalhado na area da Gestdo de

Recursos Humanos, foi possivel também ter contacto em diversas areas.

Em instalagcGes arrendadas & Torre, Sociedade Andénima (SA.), a Torfal, Lda. esta
localizada em Belmonte mais especificamente no Colmeal da Torre. E uma empresa que
se dedica ao fardamento corporativo, prestando servico a empresas de diversas
dimensGes, sabendo gerir todos 0s recursos envolventes numa empresa que se apresenta

em constante evolugéo.

A elaboracdo deste relatorio obrigou a realizagcdo de pesquisas documentais, em livros e
documentos da empresa, nomeadamente na descri¢do e apresentacao da empresa, sendo
a estrutura e 0s processos desta um pouco diversificados. Em livros procedeu-se a
pesquisa de explicacdes relativas a diversos conceitos (por exemplo: Misséo, Visdo e
Valores). Relativamente a pesquisa em documentos da empresa, conseguiu-se criar uma

breve histdria da empresa que até entdo ainda ndo havia sido criada.
Em termos de estrutura, o relatério esta subdividido em dois capitulos. O primeiro € de

engquadramento, apresentando a Torfal, Lda. e todo o Grupo Torre, relativamente a

aspetos centrais e de acordo com a informacao que foi possivel ter acesso.
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O segundo capitulo é dedicado ao estadgio propriamente dito, explicitando todas as
atividades e tarefas desenvolvidas durante o estagio. A apresentacdo extensiva de
algumas atividades deve-se a uma tentativa de tornar de mais facil compreensao aquelas

que se caracterizam por uma maior complexidade.
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Capitulo 1 - Enquadramento
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De forma a dar uma melhor percecdo da empresa Torfal, Lda., de seguida € feita uma

breve apresentacdo do Grupo Torre, que esta na origem da sua criagdo®.

1.1. A Torre e o Grupo Torre: breve historia

A Torre, SA., é uma empresa industrial que atua no sector téxtil de vestuario desde
1975.

O grupo Torre iniciou a sua atividade em 1975 intitulado por Torre, Lda., e dedicava-se
a producdo de pecas de vestuario através da subcontratacdo por marcas de prestigio. Em
1977 o modelo de subcontratacdo perdeu algum peso na atividade da empresa, uma vez
que esta criou uma colecao propria (Roberto Vicenti, Torre, Thomas Pinas) e a empresa
passou da designacao Torre, Lda. para Torre, SA em 1977, uma estratégia e forma de
organizacao adotada pelos socios fundadores Luis Alexandre Pina Soares (presidente do
conselho de administracdo), Jodo Tomas Pina e José Ferreira Pereira (vice-presidentes

do conselho de administracéo).

O primeiro contacto com o mercado externo surgiu em 1983, quando o grupo Torre
decidiu apostar na internacionalizagdo, periodo em que também apostou no mercado de
uniformes. Comecou por criar duas filiais comerciais em 1993, com estruturas proprias,
em Espanha (Torre Spain, Lda.) e em Inglaterra (Torre United Kingdom (UK), Lda.). O
sucesso conseguido com esta modalidade levou o0s sOcios gerentes a apostar na
expansao das estruturas fisicas das filiais ja existentes e na criacdo de uma nova filial
em Franca (Torre France), em 1995. Neste periodo foi criada também a Torfal Lda. em
Portugal e, mais tarde, em 1999, a Centum Cellas Lda.. Todas estas filiais sdo
independentes, sendo a Torre, SA. encarregue da parte industrial e as filiais apenas das

vendas e distribuicdo como podemos evidenciar na figura 1.

L A informagdo constante neste capitulo foi retirada do Manual de Acolhimento e Manual de Gest3o da
Torfal, Lda.
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Figura 1- Organograma do Grupo Torre
Fonte: Elaborada pelo Estagiario

UNIFORMES
INDUSTRIAL

Com o passar dos anos e com esta nova disposi¢do do grupo Torre, SA., 0 crescimento
foi efetivo, a Torre, SA. conquistou novos clientes para producao e conseguiu manter 0s

anteriores, tornando-se mais eficiente.

O logétipo criado pela empresa consiste no nome da empresa “Torre”. Este nome deve-
se ao local onde a empresa esta instalada, no Colmeal da Torre, e com um grafismo que

remete para uma Torre, como se pode observar na figura 2.

Torre

Figura 2- Logotipo Torre SA.
Fonte: Torre, 2003

O grupo Torre aposta na inovacao e informatizacéo de todos os processos. Com 0 passar
dos anos e a aposta na melhoria continua de processos, o grupo tornou-se mais eficiente

e rapido nos seus diversos processos.
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1.1.1. Localizacdo e espaco fisico da Torre, SA.

Como ja referido, a Torre, SA. tem as suas instalacdes localizadas no Colmeal da Torre
em Belmonte, onde exerce atividade desde 1975, tendo iniciado a sua atividade com 29
funcionérios como apresenta a figura 3.

3 _Gpnfgccée‘sﬁorr_eﬁ
slorresSociedadeD
S 'S y

Figura 3- Localizacdo Torre, SA.
Fonte: Maps, 2005

A Torre, SA. dispde de um edificio que é composto por dois pisos, onde existem
inimeros gabinetes, duas salas de reunides, uma loja de vestuario, um refeitdrio, e dois
armazens (um armazém de matérias primas, e um armazeém de produtos acabados). Os

gabinetes estdo todos equipados com ar de condicionado, possuindo parte deles janelas
de correr.

Atualmente a Torre, SA. arrendou a Torfal, Lda. trés dos seus gabinetes, uma sala de

reunides e 2 casas de banho.
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Na figura 4 esta apresentado o espaco fisico da Torre, piso 0 e piso 1:

Na imagem do piso 0 podemos encontrar:

Instalacdes onde opera a Torfal, Lda.:

- Trés gabinetes que a Torre SA arrendou a Torfal Lda. (a, b, ¢);
- Duas casas de banho também arrendadas a Torfal Lda. (d);

- Uma sala de reuni@es arrendada a Torfal Lda. (e).

Instalacdes onde opera a Torre, S.A:

Figura 4- Planta Torre, SA.
Fonte: Elaborado pelo Estagiario

- Armazém de matérias-primas (m) e armazem de produtos acabados (f), ambos os

armazéns sdo partilhados entre a Torre, SA. e a Torfal, Lda.;

- Zona das maquinas (h);

- Zona de prensagem (i);

- Duas casas de banho (j);

- Zona das linhas de producao (1);
- Oficinas manutencéo (X);

- Sala de arrumos (V);

- Seis gabinetes (0, p, g, I, S, U);

- Duas casas de banhos (t);

-Gabinetes responsaveis de armazém (n, g).
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No piso 1 apenas existem instalagcdes da Torre, SA. e distribuem-se da seguinte forma:
- Refeitorio (1);

- Cozinha (2);

- Gabinetes (3,7, 8, 9, 10, 12, 13, 14, 15, 16, 17);

- Casas de banho (4, 18);

- Cacifos, sala para os colaboradores guardarem os seus pertences (5);

- Armazém de produtos acabados (6);

- Sala de reunides (11).

1.2. A Torfal, Lda.

A Torfal, Lda., criada em 1995, é uma empresa comercial de uniformes, cuja vantagem
competitiva é conseguir fazer um fornecimento completo de fardamento, desde camisas,
calcas, calgado, luvas, ou seja, todo o tipo de vestuario necessario para o fardamento de
um cliente. Para tal recorre em parte ao outsourcing, subcontratando outras empresas

para o fornecimento de pecas de fardamento que a Torfal, Lda. ndo produz.

1.2.1. Localizacgéo e espaco fisico da Torfal, Lda.

“A escolha do local para a instalagdo da empresa também deve ser objeto de estudo
atento, tendo em conta que os fatores de localizacdo dependem do tipo de negécio a
desenvolver e contribuem para o sucesso ou insucesso do empreendimento.” (Lisboa,

Coelho, Coelho, & Almeida, 2011, p. 28)

A Torfal, Lda., exerce atividade em instalacGes arrendadas a Torre, SA.. Assim, ambas
tém as suas instalagbes no Colmeal da Torre em Belmonte, onde a Torfal, Lda. opera
desde 1995. A escolha desta localizagéo deve-se a uma grande abundancia de méo de

obra nesta regido, bem como aldeias e vilas que a rodeiam.
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A Torre, SA. aluga desde 1995 trés gabinetes (figura 5 a,b,c) , uma sala de reunifes
(figura 5 €) e duas casas de banho (figura 5 d) a Torfal, além de diversos espacos que a
Torre, SA. partilha com Torfal, Lda..

Os espacos que sdo partilhados entre a Torre, SA. e a Torfal, Lda. sdo os seguintes:
armazéns (matérias primas e de produtos acabados), refeitorio e escritério de
contabilidade.

I ARMAZEM DE MATERIAS PRIMAS

oyINaALNNYI

ARMAZEM L
MATERIAS PRIMAS

=~ Torre

LINHA DE CASACOS 1 LINHA DE CASACOS 2

T
e d

| — ﬂl

o

J ‘Tr}},(

ZONA DE PRENSAGEM

e
A 4" .
W il-q’ e ¢
ES”"dada‘T()rre 2 "Confeacoes‘Torre ./i

o i 8 Torre Soueddde De'. ¥

Figura 5- Localizacéo e Planta Torfal, Lda.
Fonte: Elaboracao pelo Estagiario
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1.2.2. Histéria da Torfal, Lda.

A ideia da criagdo de uma empresa que se dedicasse apenas ao fornecimento de
vestuario corporativo por parte do grupo Torre deveu-se a uma forma de melhor
organizacdo, bem como da ideia da criagdo de uma equipa que se pudesse dedicar por
inteiro a este tipo de mercado e clientes, de forma a melhorar o atendimento ao cliente.
Foi criada, assim, a Torfal, Lda. que viria a ser uma empresa reconhecida no ramo em
que opera, tornando-se, como pretendido, mais eficiente e competitiva, atenta a novas
oportunidades, conquistando grandes clientes portugueses, como é possivel observar na
figura 6.

7 ctt e

Iw m&_.;

I\K\III(I\

é‘l‘ﬂ

.'
mu n: l_ll

Figura 6- Clientes Torfal
Fonte: Torfal, 2012

l(o\l

08

O slogan criado para a marca é simples e objetivo: “Vestimos a camisola”, uma
expressao que transmite aos clientes e possiveis clientes, que toda a equipa Torfal se
dedica e foca no cliente, uma forma de transmitir confianca e dedicacdo a este. Na
figura 7 pode-se observar o logétipo da Torfal, Lda.
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Etorfal

Figura 7- Logotipo Torfal, Lda.
Fonte: Torfal, 2012

1.2.3. Missao, visao e valores

“Olhar para os recursos disponiveis de uma empresa € um movimento sabio, ainda que
se desencoraje quem utiliza um conjunto de missao, visdo e valores, emprestados de
outras organizagdes. A missdo, visdo e valores podem ser evoluidos e alterados
anualmente nos encontros de planeamento estratégico da empresa” (Keffer, 2014, p.
30).

1.2.3.1. Missdo

7

“A missdao de uma organizacao consiste na defini¢ao dos seus fins estratégicos gerais. E
0 enunciado dos propositos gerais e permanentes (continuos) que expressam as

intengOes fundamentais da gestdo global.” (Teixeira, 2013, p. 54)

A Torfal, Lda. tem como missdo: exceder as expetativas dos clientes através de
exceléncia no servico. Aliando a experiéncia e as boas praticas de prossecucdo da
qualidade, ao desenvolvimento de solucgdes tendo por objetivo ajudar o cliente a criar

uma imagem corporativa, forte reforcando a sua marca.

1.2.3.2. Visao

“Para escolher uma direcao, um lider devera primeiro desenvolver uma imagem mental
de um futuro possivel e desejavel para a empresa. Esta imagem, a qual chamaremos
visdo, podera ser tdo vaga como um sonho ou precisa como uma meta ou declaragdo de
missdo.” (Campbell, Devine, & Young, 1996, p. 41)
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A Torfal, Lda. ambiciona o reconhecimento como referéncia europeia no setor do

vestuario corporativo em termos de qualidade, produto e servico.

1.2.3.3.  Valores

“Das origens evocam-Se alguns principios, que sdo tidos como a razdo fundamental do
éxito da empresa. Nuns casos € a inovacdo, noutros uma tecnologia revolucionaria,
noutros a alta qualidade como filosofia, noutros ainda a alta especializacdo num ramo
definido. Estes factos traduzem-se em valores assumidos pela organizagdo.” (R0sa,
1994, p. 26)

De entre inumeros valores da Torfal, Lda., destacam-se 0s que constituem a sua base

desde o inicio da sua atividade:

e Orientacdo para o cliente
Conhece e satisfaz as necessidades dos clientes, oferecendo-lhes um servico de
exceléncia capaz de dar uma resposta rapida, com solugdes inovadoras, flexiveis e
acima de tudo eficazes.

e Foco nos resultados

Partilha e compromete-se com o0s objetivos dos seus clientes, procurando

incansavelmente a obtencédo dos resultados desejados.
e Comportamento ético

Garante a confidencialidade, respeito, transparéncia e honestidade junto de todas as
entidades e pessoas com que se relaciona (stakeholders) sem tolerancia a qualquer tipo
de atividade duvidosa ou ilicita.

Relatorio de Estagio |12



e Exceléncia
Interrelaciona-se e compreende todas as atividades da empresa cliente, geridas de
maneira sistematica com base em informacdo fidvel e percecdo de todos os grupos
interessados.

e Inovacéo

Tem a capacidade de antecipa¢do e implementacdo de melhorias continuas geradoras de

um diferencial competitivo a longo prazo.

e Consciéncia ambiental
Cumpre a lei e regulamentos nacionais com identificagdo dos principais impactos
ambientais e controlos implementados para 0os minimizar, difundindo valores e préaticas
ambientalistas junto das suas equipas e restante cadeia de valor.

¢ Responsabilidade social

Adota um comportamento empresarial que aprimora as relagdes com a comunidade,

contribuindo para uma sociedade mais justa.

e Nao-discriminacgéo
Trata de forma justa e igual todas as pessoas sem distingdo de raca, classe social,
nacionalidade, religido, idade, deficiéncia, género, estado civil, orientacdo sexual,

associacdo ou filiacdo.

e Higiene e seguranca
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Respeita a legislagdo e regulamentacdo em vigor na Unido Europeia e promove
condicBes de trabalho seguras e saudaveis com acesso a equipamentos de seguranca

essenciais e cuidados médicos.

1.2.4. Estrutura organica

“Com o objetivo de dar maior rapidez e autonomia, para além de especialistas
funcionais, os trabalhadores estdo organizados de acordo com éareas de produto ou de
mercado” (Varela & Dias, 2015, p. 78).

Hierarquicamente, a Torfal, Lda. tem no topo da sua estrutura a administracdo/gestéo,
de que fazem parte o Dr. Pina Soares e o Dr. Fausto Pinto. Cada uma das areas
funcionais (marketing e vendas; produto: concecdo & design; compras; gestdo de

contas: planeamento) é coordenada por uma pessoa responsavel.

Ao todo, a Torfal, Lda. conta com 17 colaboradores (registo de dezembro de 2016),
distribuidos da seguinte forma: um no departamento financeiro, um na qualidade, um no
marketing e vendas, dois na técnica/produto, trés nas compras e oito na gestdo de
contas. A forma como os colaboradores estéo distribuidos ndo é muito rigida, uma vez
que a generalidade presta varias vezes apoio em distintas areas. Além dos
departamentos ja referidos anteriormente, a Torfal Lda. dispbe ainda de servicos
partilhados, isto €, os servicos pertencem a Torre, SA., e esta partilha-os com a Torfal
Lda., como podemos evidenciar no organograma da Torfal, Lda. (figura 8):
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Figura 8- Organograma Torfal, Lda.
Fonte: Documentos cedidos pela geréncia

. Servigos
Partilhados

1.2.5. Servicos

Como ja foi referido anteriormente, a Torfal, Lda. iniciou a sua atividade na area de
vestuario corporativo (fardamento/uniformes), disponibilizando aos clientes varios

servigos adicionais ao fornecimento de fardamento, tais como:

1.2.5.1. Servicos Partilhados

Os servicos partilhados entre a Torfal, Lda. e a Torre, SA. sdo:

e Servicos de armazém (organizacao, arrumacdo, embalamento e expedicao);

e Servico de reparacdo (arranjo de uma peca que tenha uma nodoa, esteja
descosida ou que seja necessario arranjar);

e Pedido de medigdes (quando € necessario verificar minuciosamente se as
medidas especiais (medidas personalizadas) estdo corretas recorre-se a um

servico partilhado).
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1.2.5.2.  Troca de pecas de fardamento (servigo pos-venda)

Este tipo de servico pds-venda, consiste em trocar pecas que ndo satisfacam o cliente,
por razdes como, por exemplo, niUmero da peca ndo serve ao cliente ou a peca ter

defeito de fabrico.

A troca de uma peca pela mesma peca, mas de outro numero é uma troca simples: a
peca recebida da entrada em armazém de produto acabado e a peca pretendida é retirada
do armazém, caso haja em stock, e enviada ao cliente; caso ndo exista 0 nimero ou a
peca em armazém ter-se-a que mandar produzir o que levara algum tempo (entre duas a

trés semanas).

J& uma troca devido a existéncia de um artigo defeituoso € um processo mais complexo
que consiste, numa primeira fase, numa analise minuciosa por parte do departamento de
qualidade, de forma a apurar a causa do defeito (por exemplo, utilizacdo excessiva por
parte do cliente - caso seja esta a causa e ainda nao tenham passado trés meses do
fornecimento, o problema podera ser causado por defeito do material, recorrendo-se a
troca do artigo e internamente apurar-se-a se existem mais pecas com o mesmo defeito
de forma a corrigi-lo); podera ter sido um defeito causado pelo cliente, este tipo de
defeito ndo sera responsabilidade da Torfal, Lda., mas sim do proprio cliente; ou a causa
do artigo ja ter defeito de fabrico o que significa um grave problema, pois neste caso o
departamento de qualidade tera que rever todas as pecas produzidas nesse lote e
verificar se estas ttm o mesmo defeito e assim proceder-se-a4 a uma troca sem qualquer
custo para o cliente. O processo de troca pode diferir de cliente para cliente e € um

critério que fica a cargo do gestor de conta do cliente.

1.2.5.3. Gestdo de stock

Por vezes as empresas ao assinarem contrato com a Torfal, Lda. pedem que a gestdo do
stock seja responsabilidade da Torfal, Lda., isto porque nem todas a empresas tém
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espaco ou dominam a gestdo de stock’s. Assim sendo, a Torfal Lda. gere o stock de
vérios clientes, garantindo sempre um numero minimo de pecas de fardamento para
assegurar o fornecimento caso os clientes necessitem, que pode ou ndo vir implicito no
contrato. Este servico € gerido pela equipa da Torfal, Lda., contando com a colaboragédo
do servico partilhado com a Torre, SA. de gestdo logistica que gere toda a logistica dos
armazens. A gestdo de stock é revista todas as semanas por um colaborador da Torfal,
Lda. para uma organizacdo mais facilitada de cada gestor de conta que tem de gerir 0

stock dos clientes que estdo sob a sua responsabilidade.

1.2.5.4. Personalizacéo do Fardamento

A Torfal, Lda. oferece aos seus clientes uma personalizagdo Unica das pecas de
fardamento para cada cliente, contando para tal, com um departamento de concecéo e
design, que caso o cliente esteja interessado neste servico cabe a este departamento da
Torfal, Lda. uma personalizacdo e prototipagem das pecas de fardamento que va de

encontro ao gosto e expectativas do cliente.

Este tipo de servigo constitui uma vantagem competitiva desta empresa no mercado do
fardamento, uma vez que as empresas concorrentes ndo apresentam servigos idénticos,

apenas fornecem fardamento geral, ou seja, sem personalizacdo.

1.2.5.5. Apoio ao cliente

O servico de apoio ao cliente € o que mais caracteriza a Torfal, Lda. e que mais foi
aperfeicoado desde a sua criagdo. A equipa Torfal dispGe de gestores de conta que dédo
apoio a clientes de diversos paises, desde clientes portugueses até espanhdis e franceses,
este servico tenta sempre satisfazer os clientes e exceder as suas expetativas,
esclarecendo quaisquer duvidas, apresentando uma atencdo incansavel a quaisquer

problemas que possam surgir no fornecimento de fardamento desde a producdo até a
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entrega, mantendo assim um contacto constante com o cliente e uma relagdo de

entreajuda.

1.2.5.6. Gestéo de artigos danificados ou com defeito

A Torfal, Lda., como todas as empresas, tem por vezes de resolver problemas de
defeitos de producdo, bem como de artigos danificados ainda dentro do prazo da sua
garantia. Como os seus clientes sdo empresas e de vestuario corporativo, a destruicdo de
pecas deve ser cuidada, uma vez que nédo pode existir fuga de artigos que caracterizam
cada cliente através do seu logétipo. Assim sendo, a Torfal, Lda. tem um contrato com
uma empresa de destruicdo de residuos que assegura a eliminacdo dos artigos e 0 nédo
aproveitamento de qualquer peca. Deste modo, a Torfal, Lda. oferece um servigo de
destruicdo destes artigos caso o cliente esteja interessado. Este servigo retira a
responsabilidade ao cliente no que diz respeito a pecas de vestuario que pretenda

destruir.

1.2.5.7. Medidas personalizadas

Como sabemos, nem todas as pessoas sdo do mesmo tamanho ou vestem medidas
gerais. Como forma de resolver este problema a Torfal, Lda. oferece um servigo de
medidas personalizadas, que consiste em adaptar a peca de fardamento a medida do
cliente, como, por exemplo, retirar comprimento de mangas de uma camisa ou de umas
calcas, um servico que ndo apresenta qualquer custo adicional. Existem clientes que
pretendem este servico de forma mais rapida e recorrem a uma costureira. Neste caso, a
Torfal, Lda. emite um vale que cobre a totalidade do arranjo/ajuste pretendido pelo

cliente.
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1.2.5.8. Plataforma online

Este servico € uma das inovagOes que foi desenvolvida por um membro da equipa que

ambicionava em levar a empresa ao proximo nivel de informatizacéo.

Este servico consiste numa plataforma online chamada on.torfal.com, que fica
disponivel para os clientes apds o contrato. As pecas desse cliente estardo disponiveis
nesta plataforma onde estdo registados todos os colaboradores dessa empresa cliente e
onde o cliente poderé fazer as suas encomendas e acompanhar o estado dessas. Este
servigco veio facilitar o processo anterior de encomendas, em que as medidas de cada
colaborador eram retiradas por um membro da equipa Torfal que se deslocava a
localizacdo fisica do cliente, registando-as numa base de dados a que se recorria ao
realizar uma encomenda para o cliente. Este processo, ultrapassado pela informatizagéo,
veio facilitar em muito as encomendas dos clientes, sendo também uma forma de
afirmacdo de que a empresa Torfal, Lda. estd em constante desenvolvimento e

procurando sempre inovar de forma a satisfazer os seus clientes.

Assim sendo, este servico permite aos clientes ndo s6 o seguimento das suas
encomendas bem como verificar o valor de cada peca, o historico de encomendas, a
verificacdo de valores pagos no Gltimo ano e os valores vencidos. E uma plataforma que
apenas é disponibilizada, como referido anteriormente, apenas a clientes da Torfal, Lda.
que tenham contrato com esta, na figura 9 esta apresentada uma imagem da plataforma

online da on.torfal.com.
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Figura 9- Plataforma online Torfal, Lda.
Fonte: Torfal, 2012

A plataforma online esté disponivel em trés idiomas, Portugués, Espanhol e Francés.

Esta plataforma permite aos clientes fazer as suas encomendas como se estivessem a
comprar roupa em qualquer plataforma online de vestuario, uma pequena descri¢do da
plataforma on.torfal.com é apresentada na figura 9 através da numeracdo de 1 a 16,

como se explica a seguir:
- Ao clicar no icone “area de encomendas” (1) ou em uniformes (14) serd possivel
visualizar as pecas de fardamento bem como o seu prego, tamanhos e ainda,

encomenda-las sem especificar qual o colaborador da empresa cliente.

- O icone “como encomendar” (2) permite aceder a um pequeno tutorial que explicara

como funciona a plataforma e como se processa a encomenda.

- No icone “devolucBes” (3) sera disponibilizado um formulario de troca que devera ser

enviado juntamente com a peca a devolver.
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- Em “tamanhos & instrugdes de lavagem” (4) sera possivel visualizar a medida de cada
tamanho da peca de fardamento bem como a instrugdo de lavagem das mesmas.

- No icone “ajuda” (5) € disponibilizado um nimero de apoio caso existam davidas

- Ao clicar na “minha conta” tanto no icone 6 como 8 sera possivel visualizar as

encomendas realizadas e o seu estado, bem como os dados do cliente e a conta corrente.

- O icone “a sua opinido” (7) permitira ao cliente deixar a sua opinido em relacdo a

plataforma online.

- O icone “sair” (9) permitira ao cliente sair da plataforma.

- Ao clicar no icone “carrinho” (10) podera ver as pecas que tem adicionadas no
carrinho assim como o valor a pagar por esse carrinho, poderd também finalizar o
carrinho e fazer a encomenda das pecas.

- Para trocar de idioma ou tipo de moeda pode carregar-se no icone numero (11)

- Em “pesquisa” (12) o cliente pode procurar colaboradores ou pegas de fardamento.

- Ao clicar em “home” (13) aparecera o layout disponivel na imagem.

- Se o cliente clicar em “colaboradores” (15) serd apresentada uma lista dos

colaboradores que constituem a empresa cliente.

- Em “historico de encomendas™ (16) sera possivel visualizar o estado das encomendas

e as encomendas realizadas.
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1.2.6. Estrategia da Torfal Lda.

A Torfal, Lda. a nivel estratégico pode considerar-se que tem progredido muito ao
longo dos anos, sendo o ponto principal da sua estratégia a combinacdo de trés pontos
que defende serem essenciais para conseguir ter uma vantagem competitiva no
mercado: o preco-servico-qualidade. A combinacgdo destes trés fatores tem permitido a
empresa trabalhar com clientes do mais alto nivel e servir as mais prestigiadas empresas

e organizacgdes nos mais variados setores, a nivel nacional e internacional.

Conta também com uma combinacdo completa de todas as pecas necessarias para
completar uma farda, isto €, desde os sapatos até calcas, camisas, casacos, equipamentos
de protecéo individual. Para tal, recorre a fornecedores nacionais e internacionais com

0s quais mantém um contacto frequente.

A nivel de procura de novas oportunidades e procura de novos clientes, existe ainda
uma grande lacuna na empresa, isto porque a Torfal, Lda. tem uma postura pouco
proactiva nesta area, uma vez que esperam gue sejam os clientes a entrar em contacto e
que facam um pedido de fornecimento. Por outro lado, estdo muito dependentes de
concursos publicos e convites, sendo também muito rigidos no que toca a quantidade de
pecas, mantendo um minimo de 100 a 150 pecas de fardamento para que possam passar
a analise da proposta. Este tipo de estratégia ainda tém um percurso a decorrer nesta

area.
Todas as empresas que se tornam clientes da Torfal, Lda. estdo sujeitas a contrato de

fornecimento de fardamento, ndo sendo aceites quaisquer clientes que nao estejam

dispostos a ter contrato.

Relatorio de Estagio |22



Qtorfal

1.2.7. Certificacdo de qualidade

“O desempenho sustentivel ¢ o proximo passo na evolugdo da estrutura e
funcionamento das empresas, representa o requisito incontestavel que as organizacdes

devem aceitar como condic¢ao na sua continuidade” (Rodrigues & Duarte, 2012, p. 35).

Atualmente a Torfal, Lda. tem duas certificagdes: a Norma Portuguesa (NP), Norma
Europeia (EN) Organizacdo Internacional de Normalizacdo (ISO) 9001 e a norma NP

EN 1SO 14001, que sdo consideradas pela empresa como pilares estratégicos.

A Torfal, Lda. ndo tém a certificacdo da Occupational Health and Safety Assessment
Series (OHSAS) 18001 de higiene e seguranca no trabalho, pois o local onde exerce a

atividade é em instalacdes da Torre, SA..

ISO9001- “Os chamados processos de trabalho, contribuem de um modo significativo,
para a qualidade dos produtos ou servicos. Uma gestdo eficaz da qualidade, leva em
consideracdo as necessidades e as expectativas especificas do negdcio” (Tuvrheinland,
2000).

ISO14001- “comprova a utilizacdo de um sistema de gestdo da qualidade ambiental
(SGA) que ajuda na identificacdo, priorizacdo e gestdo dos riscos ambientais e que deve

fazer parte das préaticas habituais de negdcio de uma empresa” (Torfal, 2012).

Politicas operacionais Valorizacao no servico
Politica de interlocutor tnico GEMENT 5, Resposta eficaz e personalizada aos clientes
Lo LS
Sistema de avaliagao de fornecedores & '/: é ‘e Selecgao criteriosa dos fornecedores
Processo de analise e controlo do produto TOVRheinland Garantia de qualidade e conformidade do nosso produto"
Monitorizagao anual da satisfagédo do cliente 180 g0t Gestéo activa das expectativas dos clientes /
Sistema de auditoria interna e externa ?.r""‘“”“*a,ﬁ Garantia do cumprimento e controlo dos processos
¥ %+
Actuagao focada na identificagao e monitorizagao das (_Q.. Servigo sob continuo processo de melhoria
oportunidades e iniciativas de melhoria de processos TUVAheinland
Gestao do desempenho ambiental 180 4000 Garantia da melhoria do desempenho ambiental /
s

Figura 10- Certificagbes I1SO 9001 e ISO 14001
Fonte: Torfal, 2012
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1.2.8. Formacéo

Consoante as necessidades identificadas, € elaborado anualmente um plano de

formacéo, sendo este um processo aberto e participativo.

Caso a gestdo considere necessario/oportuno em alguma(s) fase(s) de elaboracdo do
plano de formacdo, ou na sua totalidade, a empresa pode recorrer a entidades externas
com competéncias para o efeito, podendo ser utilizados documentos da entidade

externa.

Toda a formacdo em que qualquer colaborador da empresa participa € registada na

aplicacdo informatica da empresa.

1.2.9. Processos

A Torfal, Lda. dispGe para cada tarefa de um processo estandardizado, em formato
informatico, num manual de gestdo desenvolvido pela geréncia, no qual estdo descritas
todas as atividades e 0s seus processos que deve ser seguido pelo colaborador que
desempenhe a mesma. Estes processos foram desenvolvidos para que a margem de erros
da tarefa seja minimizada, bem como para que diferentes colaboradores ao
desempenharem uma mesma tarefa fagam-no da mesma forma e de acordo com o

processo.

1.2.10. Projetos Futuros

A Torfal, Lda. € uma empresa que se considera em constante desenvolvimento,
operando em varios pontos nacionais e internacionais, tentando sempre desenvolver
novos projetos, estudados e analisados a médio e longo prazo (3-5 anos). Como tal a
Torfal, Lda. tem tentado desenvolver um projeto que desde o seu inicio continua em
constante desenvolvimento, esse projeto é a internacionalizagdo. A Torfal, Lda. opera

em diversos paises, mas devido ao idioma dominado por parte recursos humanos
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existentes na empresa, apenas dos paises de idioma Inglés, Francés e Portugués, ainda
que por mais que a empresa tente expandir o seu mercado a paises como por exemplo
Alemanha, esta depara-se com um grande problema que é a inexisténcia de recursos
humanos na empresa que dominem o idioma de Alemao. Assim sendo, este projeto de
expansao no mercado ainda que esteja em standby por falta de recursos humanos, é um
projeto considerado como sendo prometedor num mercado bastante desenvolvido e que

podera apresentar um grande grau de competitividade para a empresa Torfal, Lda.

Outro projeto futuro podera vir a ser a expansao do tipo de uniformes que a Torfal, Lda.
fornece, isto é, até a data a Torfal ndo fornece fardamento hospitalar ainda que tenham
existido varios clientes a fazer pedidos de fardamento nesta area. A Torfal Lda. esta a
analisar o potencial desta area bem como o0 mercado existente nacional e

internacionalmente.

Um projeto que se poderad considerar a médio prazo (2-3 anos) serd a expansdo da

equipa Torfal, Lda. bem como o espaco fisico no qual opera.

1.3. Torfal Torre, Aglomerado Complementar de Empresas
(ACE)

Como ja foi referido anteriormente, a Torfal, Lda. recorre muito a concursos publicos,
privados e convites de empresas para fornecer o fardamento, assim sendo a Torfal para
se candidatar a um concurso de fardamento dos Correios e Telecomunicacdes de
Portugal (CTT- anteriormente designado por Correios Telégrafos e Telefones) e ndo
cumprindo um ponto requerido para o0 mesmo (Volume de Faturagéo), resolveu criar
uma nova empresa: a Torfal Torre, ACE. considerada um agrupamento complementar
de empresas, ou seja, uma juncao da Torfal e da Torre. Foi uma forma de conseguir
atingir o volume de faturacdo necessario para a entrada no concurso, que ganhou, e
ainda hoje este agrupamento complementar de empresas continua a fornecer o

fardamento para os CTT.
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Esta empresa Torfal Torre, ACE. € gerida e coordenada na totalidade pela equipa
Torfal, Lda.. Para esta nova empresa ndo foi criado um logotipo préprio, apenas se
juntou o logotipo das duas empresas constituintes do agrupamento complementar de

empresas, como apresentado na figura 11.

E torfal Torre

Figura 11- Logotipo Torfal Torre, ACE
Fonte: Elaborado pelo Estagiario
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Capitulo 2 —Atividades desenvolvidas
durante o estaqgio
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O estdgio curricular representa para os estudantes o aplicar de conhecimentos
adquiridos ao longo de um percurso académico, pondo em pratica e demonstrando o que
aprendeu, melhorando e partilhando estes conhecimentos e saberes. A Torfal, Lda. foi
mais que um primeiro contacto com o mundo do trabalho, foi um aplicar de
conhecimentos, foi também um aprender de varias funcdes e tarefas que enriqueceram a

nivel profissional e também pessoal.

Na entrevista com o Diretor de Recursos Humanos do Grupo Torre, foi-me questionado
qual a area na qual quereria que incidisse 0 meu estagio, se na area apenas dos recursos
humanos ou se um pouco de vérias areas. Pensando numa maior experiéncia a nivel
profissional, decidi abrir os horizontes e ganhar experiéncia com este estdgio em
diversas areas, ndo me focando apenas nos recursos humanos. Assim sendo, esta foi a

base que constituiu o plano de estagio.

Do referido plano de estagio (Anexo I), destacam-se as seguintes atividades:

e Atividades de recursos humanos, (processos de: recrutamento; admissao;

processamento salarial).

e Atividades comerciais (apoio a elaboracdo de propostas, analise de fichas

de oportunidade, apoio comercial).

e Atividades operacionais (apoio em diversas areas:. gestores de conta;
atividades logisticas).

e Atividades de QAS (qualidade).
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2.1. Atividades de recursos humanos

Relativamente a este ponto do plano de estagio, foi possivel entender como se desenrola
0 processo de recrutamento e admissdo e também o processamento salarial, atividades
que sdo responsabilidade do Diretor de Recursos Humanos da Torfal, Lda.. Durante o
periodo de estagio tive oportunidade de apoiar estes processos de recrutamento,

admissdo e de processamento salarial.

2.1.1. Recrutamento e admissao

Este processo € considerado bastante rigoroso, pois na opinido do Diretor de Recursos
Humanos da Torfal, Lda. uma das partes importantes para 0 sucesso da empresa é
trabalhar com as pessoas certas para atingir um nivel cada vez mais alto de

profissionalismo, a responsabilidade deste processo € assim de elevada relevancia.

Este processo de recrutamento e admissdo quando realizado, € considerado um
recrutamento e admissdo para 0 grupo Torre; s6 durante a entrevista € que é

especificado qual a empresa do grupo para o qual o colaborador ira trabalhar.

Assim sendo, tém-se um processo de recrutamento e admissdo que se divide em 4 fases

que sao:

a) Criacdo do anuncio: para a criagdo deste, tanto para apresentar em formato
papel (para ser afixado pela empresa), quer em formato informatico (publicar nas redes
sociais, e em sites de emprego online), é necessario dar a conhecer primeiramente o
grupo no qual a empresa se insere (neste caso, o Grupo Torre), ou seja, um pequeno
excerto ja estruturado sobre o Grupo; € necessario dar a conhecer também a area para o
qual se recruta e, por vezes, caso existam sub-areas, € necessario também indica-las,
bem como as fungbes para as quais se esta a recrutar; € indispensavel caracterizar o

perfil do candidato, e, por ultimo, indicar o contato para o envio da candidatura. Na
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figura 12 esta apresentado um exemplo de um anuncio criado pelo Diretor de Recursos

Humanos.

Figura 12- Anuncio de Emprego
Fonte: Elaborado pelo Gestor de Recursos Humanos, com o apoio do estagiario

b) Anélise e selecdo das candidaturas: nesta fase sdo analisados os curriculos e
todos os candidatos sdo colocados numa base de dados em Excel para uma sele¢do mais
facil. Existem varios critérios para a sele¢do, dependendo da funcdo em questdo, por
exemplo, procurar erros ortograficos no curriculum, candidaturas que se salientem,
excluindo candidaturas que ndo cumpram requisitos obrigatorios, como, por exemplo,
experiéncia profissional, &rea de formacdo. Este tratamento e andlise de candidaturas
leva muito tempo, pois é bastante rigoroso, permitindo reduzir o nimero de candidatos

para um maximo de quinze pessoas.

Relatério de Estagio |30



Qtorfal

C) Fase de entrevistas: esta fase consiste como o proprio nome indica fazer
entrevistas aos candidatos, séo realizadas 3 fases de entrevistas e em cada fase sdo
eliminados candidatos de acordo com o seu desempenho na entrevista, na Gltima

entrevista sera selecionado o candidato a contratar.

d) Admissdo: nesta fase o candidato ird saber quais as condicdes de trabalho, o
local de trabalho, sera apresentado, o contrato de trabalho e as suas condi¢es, serd dado

a conhecer todo o espaco fisico da empresa pelo Diretor de Recursos Humanos.

Todo este processo o estagiario apenas observou e deu apoio quando pedido.

2.1.2. Processamento Salarial

O processamento salarial é realizado num software chamado eticadata Entreprise
Resourse Planning (erp)17 que tem uma base de dados com todos os funcionarios e
com a sua ficha técnica. Este software também prepara o documento para a seguranga
social direta, a Torfal, Lda. tem o sistema de processamento salarial informatizado de
forma a facilitar esta tarefa. Apos o processamento salarial estar realizado, os dados séo
automaticamente descarregados para a contabilidade e com apenas um clique faz-se as
transferéncias, desde que aceites por duas pessoas da geréncia. Concluindo, o software
eticadata erpl7 por si sé realiza o processamento salarial e, embora seja um pouco
complexo, é bastante util. Este software também gerava um documento dos descontos a

enviar para a Seguranca Social, e emitia os recibos.

2.2. Atividades comerciais

Neste ponto tive a oportunidade de apoiar o desenvolvimento de uma proposta para um
concurso publico bem como a procura do concurso. Também prestei apoio na area

comercial, falando com potenciais clientes e fornecedores.
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2.2.1. Apoio a elaboracéo de propostas

Nesta parte do estagio apercebi-me que, embora uma grande empresa, a Torfal, Lda.
apenas se limita a procurar novos clientes e potenciais clientes, em concursos publico,
privados, esperando por convites. Um dos requisitos minimos para a Torfal, Lda. aceitar
entrar Nno concurso ou aceitar o convite é que 0 minimo de pegas a produzir seja 100

unidades.

Durante o estagio estive encarregue de consultar o site https://dre.pt/home selecionar
série Il e selecionar L- contratos publicos, nesta pagina iria ver diariamente se existia
algum concurso para fornecimento de fardamento, a quantidade de pecas requeridas e
qual o tipo de fardamento. Apo6s encontrar um concurso publico que cumprisse 0S
requisitos minimos, iria ler o caderno de encargos respeitante ao concurso em questao
atentamente e preencher uma ficha de oportunidade. Esta ficha consiste em preencher
um modelo estruturado que existe na empresa com todos os detalhes do concurso,
retirando as partes que ndo interessam para a analise da oportunidade, como, por
exemplo, retirar artigos que se encontram em todos os concursos publicos, mas que sdo

obrigatdrios e ja conhecidos.

2.2.2. Analise da ficha de oportunidades

Apbs a elaboragdo da ficha de oportunidade, estruturada conjuntamente com o0s
membros da geréncia, faz-se uma analise critica sobre a proposta a apresentar, de
acordo com os aspetos da ficha de encargos. Caso se proceda com uma proposta sao
necessarios documentos que podem ou ndo variar de concurso para concurso, verificar
se é necessario enviar protétipos do fardamento, prazo de entrega bem como todos os

requisitos exigidos.
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2.2.3. Apoio comercial

Nesta area tive possibilidade de falar com potenciais clientes, que efetuavam, chamada
telefénica, embora todos eles tenham sido recusados por parte da geréncia, por nao
cumprirem requisitos ou por a area de fardamento (fardamento hospitalar) ndo fazer
parte dos artigos fornecidos. Considero que esta area comercial é uma vertente que
deveria ser desenvolvida na Torfal, uma vez que esta € muito passiva nesta area, ndo
tendo uma procura ativa de novos clientes. Por vezes um simples “estamos aqui”, 0
afirmar a sua presenga no mercado, mesmo ndo tendo novos clientes, permite dar
conhecimento da sua existéncia. De facto, existe algum desconhecimento da empresa: a
maior parte das pessoas e empresas quando se fala em “Torfal” perguntam “o que é
isso?”, quando, a nivel nacional, a Torfal, Lda. fornece o fardamento as maiores

empresas COm recurso a Concursos e convites.

2.3. Atividades operacionais

As atividades operacionais foram aquelas com que tive maior contacto e foram as que
mais realizei, incidindo sobretudo no apoio de gestores de conta, executando por

completo todas as tarefas que estes desempenham. Realizei ainda atividades logisticas.

2.3.1. Gestado de contas

Nesta area de gestdo de contas realizei varias tarefas, que irei descrever de seguida.

Criei também um novo processo de troca de artigos que também irei explicar.

A funcdo de um gestor de conta é gerir o todo que diz respeito a um cliente. Assim
sendo, foram-me atribuidos dois clientes que geri com o auxilio de um outro gestor de

conta.
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Inicialmente, ensinaram-me a trabalhar com a plataforma online on.torfal.com onde se
realizam as encomendas (podem ser os clientes a realizar as encomendas ou o gestor de

conta, se o cliente o preferir);

a) O funcionamento deste site ja foi explicado anteriormente neste relatério. Aprendi
também a trabalhar com o background deste site, que permite criar e eliminar
clientes (empresas/ colaborador da empresa cliente), ou seja, criar ou eliminar toda a
base de dados que o cliente (empresas/colaborador da empresa cliente) pode ver na
sua Gtica, desde precos a imagem das pecas de fardamento.

b) Na base de dados do site de cada cliente sdo inseridos também o0s varios
colaboradores do cliente, isto facilita ndo s6 o cliente ao saber para quem € a farda,
distinguida na entrega com o nome de cada cliente, mas também ao gestor de conta
que ao receber artigos para realizar trocas podera saber para que colaborador é, bem

como o tamanho de uma peca de fardamento que fez no dltimo pedido.

c) Também é possivel através deste background criar, eliminar e ainda mover
colaboradores de clientes para clientes, neste site, os clientes sdo divididos ainda
dentro de cada cliente, por exemplo, a Cruz Vermelha Portuguesa subdivide-se em
delegac6es, dependendo do local em que se encontram. Assim, no site on.torfal.com

os diferentes clientes subdividem-se para uma organizacdo mais facil.

d) Apos a realizacdo da encomenda no site on.torfal.com, esta plataforma descarrega a
informagdo para um software criado de raiz pela Torfal e que ainda se encontra em
desenvolvimento que é o vanguarda, que permite ao gestor de conta verificar as
quantidades de produtos em armazém, bem como o nimero de encomendas, realizar
faturacdo, gerar guias de transporte, continuando apos a transferéncia automatica das
encomendas para o software vanguarda neste o gestor de conta ira verificar se a
necessidade de mandar produzir ou se a quantidade em stock € necessaria para fazer
a encomenda (semanalmente cada gestor de conta deve gerir o stock de cada cliente

verificar a necessidade de producédo ou nao).
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e) Caso exista em stock o suficiente para realizar a encomenda, 0 gestor de conta

f)

imprime a packing list, onde sdo descritos os artigos da encomenda, sendo esta
entregue a um colaborador do armazém que com Personal digital assistants (PDA),
com leitor de codigo de barras que pedira para picar cada codigo de barras de cada
artigo da encomenda uma vez completa a encomenda, o PDA automaticamente d& a
ordem de impressdo da fatura e da guia de remessa referente a encomenda e que

acompanhara a mesma.

No periodo que estagiei tinha acabado de ser implementado o sistema de PDA que
viria a facilitar o embalamento de encomendas e diminuir a margem de erro de

artigos em falta ou de sobra nas encomendas.

g) Cada encomenda tem um tempo médio de expedicdo de quinze dias, por vezes

existem excecdes, isto é, had clientes que necessitam urgentemente dos artigos,
quando isto acontece cabe ao gestor de conta tentar apressar todo 0 processo: caso as
pecas estejam em armazém € possivel dar prioridade a esta encomenda e esta sera

expedida se possivel ainda no mesmo dia.

h) E no software vanguarda que se desenrola toda a gestio de que o gestor de conta é

responsavel: emitir faturas, guias de transporte, verificar o stock, verificar o estado
das encomendas, fazer encomendas a fornecedores, pedir para produzir, o que faz
deste software uma base essencial do gestor de conta. Na figura 13 é apresentado o

logotipo do software vanguarda.

Figura 13- Logotipo software vanguarda
Fonte: Vanguarda, 2009
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i) Uma outra vertente do gestor de conta é receber artigos pelas razbes mais
variadas, para a troca podem ser variadas, sendo as mais comuns: artigo

danificado ou tamanho inadequado.

J) O processo de troca de artigos difere de cliente para cliente e cada gestor de
conta faz da sua maneira, ndo sendo um processo uniforme como deveria ser. De

seguida, irei explicar dois processos de troca distintos, de diferentes clientes.
Existem dois casos de troca, 0 caso 1 e 0 caso 2:
No caso 1:

1- O cliente preenche um formulario de troca online no site on.torfal.com, envia e
imprime esse formulario; ao enviar serd rececionado pelo gestor de conta no email,

enguanto o formato papel que imprimiu ira acompanhar o(s) artigo(s) na caixa.

2- O gestor de conta ira rececionar o artigo para troca, ird verificar o formulario de

troca, saber através deste qual a razdo para a mesma.

3- Caso seja apenas uma questdo de tamanho, o gestor de conta ird verificar se a
peca se encontra em perfeito estado, para que possa ser enviado para stock, e ira
verificar no software vanguarda se existe o tamanho pedido em armazém ou se existe

necessidade de mandar produzir.

4- Caso a razdo da troca seja artigo danificado, o gestor de conta juntamente com o
responsavel da qualidade, terdo que apurar a origem do dano: se o dano resulta de um
lote de producdo com defeitos tera que ser apurado se existem mais pecas e corrigir se
necessario o erro de producdo. Por outro lado podera ser danificado pelo colaborador
neste caso existem dois tipos de origem: a resisténcia do artigo ndo ser a indicada na
etiqueta (todos os artigos tem garantia de 30 a 60 dias, dependendo do acordado no
contrato de fornecimento assinado com o cliente), sendo esta a razdo o artigo danificado

sera enviado para uma area de artigos danificados (quebras) e mais tarde sera destruido,
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seguindo o procedimento descrito anteriormente neste relatério; um caso raro, mas que
aconteceu, é os colaboradores dos clientes danificarem os artigos durante o periodo de
trabalho e pedirem a troca. Este tipo de dano a Torfal, Lda. ndo cobre (por exemplo, um

colaborador da empresa cliente que rasga um casaco durante o periodo de trabalho).

No caso 2:

1- O cliente preenche um formulario de troca online no site on.torfal.com, envia e
imprime esse formulario. Ao enviar sera rececionado pelo gestor de conta e por um
colaborador do cliente responsavel pelo fardamento no email, o formato papel que

imprimiu ira acompanhar o(s) artigo(s) na caixa.

2- O colaborador do cliente responsavel pelo fardamento ird carregar um
documento em Excel com as pegas para troca, que envia ao gestor de conta; sé quando
este rececionar o email é que podera dar seguimento ao processo de troca e, mesmo ja
tendo recebido a caixa com os artigos, terd que aguardar o documento Excel para poder
dar continuidade ao processo. Apos a rececdo do email, o gestor de conta exporta 0s
dados do Excel para uma base de dados de Excel criada pelo préprio, ai procedera a
andlise dos formularios existentes nas caixas, e verificar a situacdo de troca, tal como
em cima, no entanto, neste caso, ndo sdo enviados artigos de volta, mas sim passados

vales no valor das pecas.

Este processo torna-se muito demorado e complexo, pois deste derivam muitos
problemas e reclamacdes, originados pela espera do documento Excel do responsavel de
trocas do cliente para o gestor de conta, enquanto as caixas de trocas se vdo acumulando

no armazém a espera de ter seguimento o processo.

Como fiquei responsavel por um cliente e pelas suas trocas, tentei juntamente com o0s
responsaveis alterar este processo tornando-o mais pratico, uma vez que este processo
acarreta custos de reenvio ao remetente de um elevado nimero de caixas, ndo tendo

autorizacdo para tal e ndo achando eficiente o processo de reverificar cada caixa e
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procurar caixa a caixa, esta alteracdo prende-se com o facto de torna-lo mais

organizado. A alteragdo que realizei foi simples e consistiu em dois pontos:

Criei um documento Excel no qual iria escrever o nimero da guia de cada caixa,
etiquetando estas com um nimero, ou seja, iria escrever o nimero da caixa e 0 nimero
da guia no documento Excel que criei, e posteriormente verificaria o estado no
documento criado pelo gestor de conta, caso se encontre disponivel teria um indicativo a
verde, que quereria dizer que estava pronto para registar, e enviar para stock, caso
tivessem um indicativo vermelho quereria dizer que ndo se encontram disponiveis para

registar e enviar para stock.

Isto resolveu o problema de procura aleatoria de caixas e a constante procura de
formulérios de trocas dentro das caixas, para verificar estavam encontravam
disponiveis. Para verificar neste novo processo bastava copiar as células do documento
Excel que criei apresentado na figura 14 para o Excel do gestor de conta e verificar
quais se encontravam disponiveis, este processo foi implementado na empresa com

autorizacdo dos responsaveis.
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Figura 14- Documento Trocas Excel
Fonte: Elaborado pelo Estagiario
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2.4. Atividades de Qualidade Ambiente e Seguranca

A area de QAS controla a qualidade dos tecidos e das pecas de fardamento tem também
como responsabilidades assegurar a seguranca dos trabalhadores da Torfal e garantir o
cumprimento das certificagdes 1ISO 14001 e 1SO 9001, bem como o controlo de artigos

para destruicdo assegurando a destrui¢do destes.

Nesta area realizei algumas atividades, tais como, controlo de qualidade de tecidos, isto
é, verificar a qualidade de amostras de tecido enviadas por fornecedores, verifiquei e
analisei também alguns artigos que vinham danificados, tentando descobrir se o
problema era derivado da qualidade do tecido ou ndo, de forma a aplicar medidas caso
fosse necessario, realizei também um controlo de pecas para destruicdo, verificando se
ndo era possivel mandar para reparar. Todas estas atividades foram desenvolvidas com a

supervisdo da responsavel da area.

Tive ainda possibilidade de observar auditorias internas. Estas sdo realizadas
periodicamente de trés em trés meses e tém a finalidade de diagnosticar problemas
internos na Torfal, Lda. e encontrar medidas para os corrigir, de forma a que, quando
mais tarde houver uma auditoria externa, tudo esteja em conformidade. Estas auditorias
sdo realizadas com o auxilio dos processos estandardizados e consistem em verificar se
estes estdo a ser seguidos em conformidade e verificar se existe necessidade de
alteragdo de algum processo. Assim, tive oportunidade de observar estas auditorias, que
comegavam por escolher aleatoriamente um colaborador da Torfal, Lda., e este com o
auxilio dos processos estandardizados impressos iria observar e tirar notas do que cada

colaborador faz, verificando se 0 processo estava a ser seguido em conformidade.

Recorria-se também muitas vezes a laboratorios para testar as pecas como por exemplo
aos laboratérios do CITEVE.
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2.5. Tarefas esporadicas

Além das atividades que realizei e que constavam no plano de estagio, ainda tive
oportunidade de desenvolver e realizar outras tarefas, pois por vezes havia periodos em
que ja tinha realizado tudo o que tinha sido pedido e, como forma de tentar desenvolver
um pouco a minha parte criativa, e de ndo passar o tempo sem nada para fazer, realizei
algumas tarefas das quais algumas pedi autorizacao a superiores para as desenvolver e

em alguns casos foi cedida.

2.5.1. Tradugdo de documentos

Tal como o titulo indica, realizei traducGes de documentos de Portugués para Inglés.
Muitos artigos que a Torfal, Lda. fornece sdo acompanhados de manual de lavagem,
assim eu realizei a traducdo de diversos manuais nos tempos em que nao tinha outras

tarefas a realizar.

Foi uma tarefa que gostei de realizar, pois permitiu que 0s meus conhecimentos no

idioma de Inglés fossem estendidos e desenvolvidos.

2.5.2. Apoio na coordenacao de equipas de armazem

Esta tarefa foi realizada apenas uma vez com autorizagdo de um dos gerentes a meu
pedido, resolvi pedir autorizagdo a um gerente, pois era um dia de grande movimento e
de expedicdo e existia uma grande confusdo. Com a ajuda do responsavel de armazém
distribui as varias equipas por cada encomenda, cada equipa era constituida por dois
elementos, em que cada um tinha uma packing list dos pedidos e ia construindo o
mesmo. Fiquei responsavel pela coordenacdo de dois grupos de trabalho,

supervisionando e orientando as equipas de acordo com urgéncia da encomenda.
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2.5.3. Criacdo de documentos Excel para tratamento estatistico

Com autorizacdo da chefia, foi-me permitido desenvolver uma tarefa que foi de bom
grado que a realizei, que foi exportar os dados de compra de um cliente no periodo de
um ano e realizar um tratamento estatistico, recorrendo a formulas para uma maior
facilidade de tratamento dos dados e para que mais tarde, e apés este, fosse possivel

desenvolver um relatdrio geral deste cliente. As varias etapas que desenvolvi foram:

1- Comecei por exportar os dados do software vanguarda para Excel, e
primeiramente eliminei colunas que ndo tinham informacdes relevantes para o relatério,

como, por exemplo, codigos de barras.

2- Organizagdo dos dados, todas as informagdes encontravam-se desorganizadas,
pois, como ja expliquei, existem clientes que se subdividem em delegagdes por todo o
pais. O cliente, em questdo, apresentava essa caracteristica e, assim sendo, tive que

organizar os dados e verificar quantas delegacdes eram.

3- Neste passo criei um novo separador no Excel e dei 0 nome dos trés primeiros
meses, por exemplo, jan-fev-mar, o primeiro separador tinha o nome de Geral, entdo do
separador Geral filtrei por data os trés meses e copiei para 0 segundo separador o

resultado da filtragem.

4- No segundo separador com 0 nome dos trés primeiros meses, comecei por criar
uma formula que me permitisse cruzar duas variaveis: utilizei a formula Procurar
varidvel (Procv) e dentro desta utilizei a formula limitar (se) de forma a cruzar a
variavel da “data”, que dividi pelos varios dias dos trés meses (na linha da coluna A), e
a varidvel “nome de delegacdo” (linha 1 distribuido na horizontal pelas colunas uma
delegacdo por cada coluna), apresentando nas células o numero de pegas adquirido de
cada delegacdo. Cruzando estas duas variaveis automaticamente, era devolvido pela
férmula o numero de pecas encomendadas no dia em questdo; através da formula total,

no final da linha de cada dia, sabia 0 nimero de pecas encomendadas em cada dia no
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total de todas as delegagdes. Utilizando também a formula total no final de cada coluna

de cada delegacéo, obtinha o nimero de artigos encomendados no total dos trés meses.

5- Feito este tratamento de dados a todos os trimestres do ano ja tinha algum
material para poder comecar o relatério em Word, comecei por descrever em cada més
que delegacdo apresentava valores mais elevados de artigos encomendados e as que

apesentavam valores mais baixos.

6- N&o chegando apenas esta informacdo, criei mais um separador em Excel que
iria apresentar e comparar as delegagdes que evidenciavam os valores mais elevados de
cada trimestre juntando todos os trimestres nesta comparacdo e recorrendo mais uma
vez a mesma formula alterando apenas as variaveis a cruzar neste caso, cruzei a variavel
maximo das delegacdes com o0 més, e 0 mesmo para as que encomendaram menos
artigos, acrescentei esta comparacdo no relatério criando graficos para uma facil

percecdo da comparacao.

7- Cruzei ainda e por ultimo as delegagdes que mais dinheiro tinham gasto com o
numero de artigos encomendados e acrescentei ao relatorio, indicando também os

artigos mais comprados.

Apos finalizar a analise apresentei a geréncia este trabalho que foi enviado ao cliente
como forma de relatério/informacdo para que este pudesse fazer um pequeno balanco
relativo a aquisicdo de artigos das diversas delegacgdes. Este tipo de relatérios também
foi implementado para todos os clientes, pois permite ao gestor de conta orientar o seu
stock, fazendo uma previsdo de quando cada delegacdo ira fazer encomendas e 0s

artigos que ira encomendar.

Este relatorio e tratamento estatistico permitiu-me expandir 0s meus conhecimentos em
Excel, mas com pena minha ndo me foi cedida a autorizacdo por parte da geréncia de
anexar o relatério e o ficheiro Excel a este relatorio de estagio, pois continha

informacdes confidenciais do cliente.
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Reflexao Final

O estégio curricular na Torfal constituiu uma etapa da maior importancia, ndo sé a nivel
profissional, mas também a nivel pessoal. Foi através deste primeiro contacto com o
mundo do trabalho que foram aprofundadas as competéncias adquiridas ao longo de trés
anos de licenciatura, passando da teoria de sala de aula a um contexto pratico de
mercado de trabalho. Representou o culminar de trés anos curriculares, marcados por
todos os intervenientes na vida académica, no seio da Escola Superior de Tecnologia e

Gestdo, do Instituto Politécnico da Guarda.

Como é obvio todas as atividades desenvolvidas, apresentaram aspetos menos positivos,
sobretudo devido a minha propria inexperiéncia no mercado de trabalho, aspetos que
pretendo corrigir com a entrada para o mercado de trabalho e com a experiéncia que vai
sendo adquirida. Ap6s uma autoanalise critica de cada uma das atividades e tarefas
desenvolvidas conclui que em algumas existiam falhas e problemas que terei relatado a

geréncia, mas que ndo foram relevantes para esta.

Por ultimo, e efetuando uma analise a minha formacdo académica, cabe-me referir a
importancia de todos os conteudos lecionados na licenciatura de Gestdo de Recursos
Humanos e destacar o profissionalismo dos docentes que asseguraram 0S processos de
ensino-aprendizagem. A abrangéncia multidisciplinar do plano de estudos do Curso
permitiu estar preparado, ainda que com as limitagbes préprias de um estagiario, para
desenvolver diferentes tipos de atividades. N&o obstante, penso que deveria existir um
género de “estagio” por cada ano letivo de forma a que o contacto com 0 mercado de
trabalho fosse uma introdugdo continua e ndo repentina, assim seria possivel aos
estagiarios por em préatica os conhecimentos adquiridos em cada ano, seria possivel para
estes também ao chegar ao estagio curricular final estarem mais orientados numa
empresa; para o Instituto seria bom, pois a ligacdo das empresas com o instituto seria
maior, 0s estagidrios poderiam também ter experiéncia profissional em diversas

empresas € néo apenas numa.
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