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RESUMO

A certificacdo € a comprovacao da eficiéncia e eficacia do sistema de gestdo de uma empresa.
A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade efetivo resulta em inumeros beneficios
as partes interessadas, cunhando confiabilidade e parcerias em prol de um melhor alinhamento
dos processos e maior satisfacdo com o produto e/ou servigco adquirido. A validagdo desse
sistema de gestdo da qualidade é certificado pela norma ISO 9001, esta que possui uma
especificacdo técnica desenvolvida para atendimento do segmento automotivo, a ISO/TS
16949, com requisitos especificos e muito mais técnicos. Este trabalho busca o estudo das
variaveis atuais do sistema de gestdo da empresa e integrar os requisitos da I1SO 9001:2015 e
da ISO/TS 16949 aos controles atuais da empresa, para a finalidade de obter certificacdo. O
projeto é fundado em cinco etapas, Iniciar, Planejar, Implantar, Certificar e Manter, baseando-
se no ciclo da metodologia pesquisa-acao. De acordo com as limitagdes do projeto, apenas duas
etapas foram realizadas de acordo com o planejado e os objetivos iniciais foram alcangcados
com éxito.

Palavras-chave: ISO/TS 16949, NBR ISO 9001:2008, NBR 1SO 9001:2015, Qualidade.
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1 INTRODUCAO

Desde o periodo de implantacdo de sistemas no ambiente fabril fundamentados em principios
de Taylor e Ford tém-se empregado em automotivas a terceirizacdo de componentes
intermediérios do produto por meio de parceria entre empresas que necessitam de servicos e
empresas fornecedoras de servicos. Esta parceria impeliu ganhos a ambos com a otimizacao do
tempo de producdo, maior proximidade entre as empresas e possibilidade de alinhamento de

suas formas de gestdo e controle de processos.

Para homologacdo como fornecedor de servicos a empresa precisa atender a requisitos pré-
definidos para garantir o padrdo de qualidade e de adequacdo as exigéncias especificas da
empresa parceira. Essa garantia deve ser documentada e comprovada por meio de Auditorias

e/ou CertificacOes.

A certificacdo € uma comprovagdo de que um servico ou produto atende a um requisito
especificado e segue um padrdo. As normas passiveis de Certificacdo abordadas neste trabalho
sdo deliberadas pela ISO - International Organization for Standardization, relacionadas ao
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade, sendo elas a NBR 1SO 9001 nas versdes 2008 e 2015
e NBR ISO/TS 16949 nas versdes de 2010 e comentario sobre a versdo de 2016.

O nome ISO é derivado da palavra grega isos que significa igual. Iniciou oficialmente suas
operacdes no ano de 1947 com o propdsito de desenvolver e promover normas e padrdes
mundiais através de seus membros adeptos em 161 organismos nacionais de normatizacdo. No
Brasil, o representante é a ABNT. (ISO, 2016)

A primeira norma relacionada a Qualidade foi a Mil-Q-9858 “Quality Program Requieriment
for Industry” utilizada em meados de 1963 nos EUA em industrias do setor militar. Em 1970 a
comissdo de Energia Atdmica Americana emitiu o documento “10 CFK-B” que fundamentou
o0 Sistema de Gestdo da Qualidade. A 1SO 9000 surgiu em 1987 e logo ganhou seu espago no
meio empresarial porque abordava de maneira genérica a padronizacdo dos controles que

garantem um produto ou processo de qualidade (ZACHARIAS, 2001).

A ISO/TS 16949 foi elaborada pela Comissdo de estudo de Sistemas da Qualidade (CE-
25:005.03) e é uma adocdo idéntica a ISO/TS 16949:2010 que foi organizada pelo Technical
Commitee Quality Management and Quality Assurance (ISO/TC 176), (ISO/TS 16949, 2010).



Esta norma é elaborada com base em outras especificaces desenvolvidas e utilizadas por seus

paises e aborda requisitos da Gestdo da Qualidade aplicados a cadeia automotiva.

O numero de certificacdes na NBR 1SO 9001 cresce a cada ano, se estendendo além do ambiente
de producéo, alcancando diversos segmentos que desejam garantir a qualidade de seu produto
ou servico. A Figura 1 apresenta as Certificacdes validas no Brasil da NBR ISO 9001. A
exigéncia dos consumidores foi o fator crucial para investimentos na qualidade, exigindo da
cadeia produtiva um controle melhor dos seus processos. Juntamente a isso, ha a preocupacéo
com relacdo ao meio ambiente abordado na ISO 14000, Responsabilidade Social (ISO 26000)
e a Seguranca e Saude Ocupacional no ambiente de trabalho (OHSAS 18001, que esta em fase
de mudanca para a ISO 45001). Desta forma, a manuten¢do nos sistemas diferentes além de
mais caro se torna mais complexo exigindo padrbes especificos dentro da mesma gestéo,
impondo a escolha pela certificacdo da norma mais necessaria as partes interessadas da
organizacao.

Figura 1 - Certificacfes da 1SO 9001 no Brasil

Certificados validos no Brasil NBR ISO 9001
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Fonte: 1ISO SURVEY (2014)

Na Figura 2 tém-se os Certificados validos no da ISO/TS 16949 e por se tratar de uma norma
mais técnica, voltada ao setor automobilistico, possui um numero inferior de CertificacOes.

Como serd mais detalhado adiante, o custo ¢ mais alto e exige necessidade de requisitos

13



especificos voltados a cadeia automotiva, porém muitas empresas de outros ramos de atuacdo

tém optado pela sua certificacdo devido ao controle e melhorias proporcionado.

Figura 2 - Certificados validos da ISO/TS no Brasil

Certificados validos no Brasil NBR ISO/TS 16949
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Fonte: 1ISO SURVEY (2014)

O presente trabalho caracteriza o desenvolvimento do projeto de Certificacdo da Norma ABNT
NBR ISO/TS 16949 atrelado & NBR ISO 9001:2015 em uma industria metal mecénica
fornecedora de servicos. Para isso, 0 sistema de gestdo da qualidade passara por uma avaliacdo

dos requisitos cumpridos e os que devera cumprir.

1.1 Justificativa

A empresa de estudo possui a missao de oferecer servigos completos e complexos aos clientes
e a certificacdo € a constatacdo da qualidade e do comprometimento da organizacdo com a
melhoria continua. A certificacdo atual € na NBR ISO 9001:2008 pela Auditoria Externa de
2015 e é valida até o ano de 2018, prazo maximo para certificacdo na nova versao da norma
publicada em 2015. A proposta é juntamente com essa certificacdo integrar um update da
especificacdo técnica ISO/TS 16949. A importancia da integracéo € que possibilita o ingresso
da empresa como fornecedora de servicos do ramo automobilistico além de fornecer um

controle maior dos processos, visto que o padrdo de qualidade exigido pelos clientes aumenta
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em ritmo acelerado e é necessario cumpri-lo a fim de proporcionar maior satisfagdo em relagéo

as expectativas das partes interessadas e se posicionar a frente dos concorrentes.

1.2 Definicao e delimitacdo do problema

A implantacdo da ISO/TS 16949 foi sugerida pela diretoria a fim de possibilitar sua atuacédo
como fornecedora de servi¢os no segmento automotivo. O reforco do projeto foi impelido por
um cliente certificado na ISO/TS que para homologacéo de pecas exige controles dessa norma,

fazendo com que o sistema de gestdo da qualidade precisasse ser aperfeicoado.

O projeto de certificacdo é fundado em cinco etapas. E importante ressaltar que apenas duas
podem ser realizadas, sendo estas Iniciar e Planejar; isto porque o projeto se trata do estudo e
andlise do sistema de gestdo da qualidade e definicdo de requisitos para implementacdo. As
demais etapas que sdo Implementar, Certificar e Manter dependem de aprovacles e
investimentos da alta direcdo, como aquisicOes, treinamentos e definicdo da certificadora
responsavel pela Auditoria Externa. Logo, o trabalho se limita apenas as definicGes da norma

em que os requisitos estejam ausentes na pratica da empresa.

1.1 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Identificar os requisitos para o Projeto de Implantacdo da NBR ISO/TS 16949 como
complemento da NBR 1SO 9001:2015 no Sistema de Gestdo da Qualidade de uma empresa

metal mecéanica.

1.2.2 Objetivos especificos

o Analisar os requisitos da NBR 1SO 9001:2015 e ISO/TS 16949 e compara-los aos da
NBR 1SO 9001:2008;

o Avaliar os controles e sistematicas existentes no sistema de gestdo da qualidade da
empresa cumpridos pela NBR 1SO 9001:2008;

o Definir os requisitos a serem incrementados que competem as normas NBR ISO
9001:2015 e ISO/TS 16949;
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1.3 Estrutura do Trabalho

O trabalho aborda as normas de Certificagdo da Qualidade de processos e produtos, sendo a
ISO/TS 16949 uma especificacdo técnica baseada na ISO 9001 com aprimoramento de
requisitos técnicos voltados a inddstria automotiva. Serdo discutidos os elementos presentes na

empresa em estudo e as necessidades voltadas ao Projeto de implantagéo dos requisitos.

O Capitulo 2 apresenta a revisdo da bibliografia com conceitos e evolucdo da qualidade,
requisitos do sistema de gestao de acordo com ISO 9001 e ISO/TS 16949, além das ferramentas

principais de apoio utilizadas no desenvolvimento do projeto.

O Capitulo 3 especifica a Metodologia utilizada no projeto expondo desde a delimitagcdo do
problema a sua resolucdo e o caminho para fazé-lo. A pesquisa bibliogréfica e a pesquisa-acéo

sdo utilizadas no delineamento da pesquisa, definindo as etapas a serem planejadas e realizadas.

O Capitulo 4 aborda o desenvolvimento do projeto. Sera apresentada a estrutura da empresa,
detalhamento dos processos de producdo que competem o escopo de certificacdo atual. A se¢éo
4.3 exp0Be os controles utilizados no sistema de gestdo da qualidade atual da empresa e a 4.4 ja
levanta os principais requisitos a serem implementados para possibilitar a certificacdo pela
norma ISO/TS 16949.

O Capitulo 5 expde as dificuldades e os sucessos do Projeto em relagdo aos objetivos gerais e
especificos determinados no primeiro capitulo.
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2 REVISAO DA BIBLIOGRAFIA

2.1 Conceitos e Evolucédo da Qualidade

Qualidade implica dificuldades em sua definicéo e para que esta seja correta deve envolver dois
elementos: a Multiplicidade, por possibilitar a agregacao de aspectos distintos simultaneamente
em sua definicdo, e o Processo evolutivo, que define que a Qualidade pode ter alteracGes
conceituais de acordo com o passar do tempo. Além disso, deve ser considerado que o conceito
ndo modifique o que ja foi definido e que ndo delimite precisao, restringindo o seu significado.
(PALADINI, 2011)

Para Farkat et al (2013) “o conceito da qualidade pode sofrer variagdes, devido o enfoque
diferenciado analisado por cada autor”. Muitos estudiosos fizeram suas contribuicGes ao
assunto e alguns, pela importancia da teoria na historia, receberam a denominacdo de Gurus da
Qualidade por seu papel essencial (PALADINI & CARVALHO, 2012).

De acordo com os conceitos de Deming (1990), a qualidade pode ser definida como satisfacéo
das necessidades do cliente. Para Juran (1990), qualidade é a adequacao ao uso. Crosby (1990)
afirma que qualidade é a conformidade aos requisitos especificados. Para Ishikawa (1997)
“qualidade ¢ satisfazer radicalmente ao cliente, para ser agressivamente competitivo”. Tagushi
(1990) define como reducéo de perdas geradas por um produto em todo seu ciclo. Feigenbaum
(1954) tem a significacdo de qualidade como sendo uma composicao total das caracteristicas
dos processos no qual os produtos atenderdo as expectativas dos clientes. Nos termos da ISO
9000 (2005) “qualidade é o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos” declarados e documentados pelo cliente ou implicitos ao produto e/ou servigo

realizado especificando os critérios de atendimento.

Garvin (1992) pondera que “podem-se identificar cinco abordagens para definicdo da
qualidade: a transcendente, a baseada no produto, a baseada no usuario, a baseada na producéo
e a baseada no valor.” O Quadro 1 apresenta a definicdo de Qualidade de acordo com as

caracteristicas de cada abordagem segundo o autor.

17



Quadro 1 - Abordagens para defini¢do da Qualidade

Abordagem Definicéo

Qualidade ¢ o alto nivel de realizag&o, de exceléncia
Transcendente _ ) i
inata. Absoluta e universalmente reconhecivel.

Qualidade como variavel quantitativa, mensuravel,
Baseada no Produto controlada e precisa. Atribui necessidade do maior

custo.

. Qualidade é subjetiva e definicdes dependem da
Baseada no Usuério ] . )
necessidade e especificacdo de cada cliente.

3 Qualidade é a conformidade com o projeto e/ou
Baseada na Producéo o . 5
requisitos especificados para producao.

Qualidade como custo do produto ofertado em relacéo a
Baseada no Valor _ )
qualidade expectada pelos consumidores.

Fonte: Adaptado de GARVIN (1992) e PALADINI; CARVALHO (2012)

Adotando a proposta de Garvin (1992), a evolucdo da Qualidade se enquadra e evolui dentro
de quatro Eras com diferentes énfases e métodos conforme destacado no Quadro 2. De maneira
geral, a primeira Era baseou-se na inspe¢do de produtos finais a fim de evitar problemas na
montagem dos produtos. Na segunda Era houve o progresso do método de medicao associado
a um controle para identificacdo de causas que afetavam a conformidade do produto e nédo
apenas o descarte ou retrabalho no final do processo. A terceira Era envolveu o0s processos e
ndo apenas produtos. O estudo se estendeu ao planejamento de atividades que poderiam
melhorar o processo como um todo, resultando na reducédo de falhas. Ja a quarta Era envolveu
todas as outras em um planejamento estratégico, com objetivos estabelecidos e 0 envolvimento

de toda a organizacao.
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Quadro 2 - Eras da Qualidade

Era Foco Abordagem

Verificagdo: Sistemas com inspec¢do 100% e
Uniformidade do  segregacédo de pecas conformes e ndo conformes.

Inspecéo 3 L o
Produto Inspecdo, classificacdo, contagem, avaliacédo e
reparo.
Controle: Técnicas desenvolvidas para controle
Controle

o Uniformidade com  das fontes de variabilidade do processo com base
Estatistico do 3 ) N o y
reducdo de inspecdo em ferramentas estatisticas. Solucéo de
Processo L ) o
problemas e aplicagéo e métodos estatisticos.

Coordenacéo: Mensuragéo de qualidade de

_ produtos e servigos. Levantamento de custos de
Garantia da

Oualidad Sistema ndo qualidade. Adocéo de prevencdo par reducao
ualidade

de desperdicios. Planejamento, medicéo da
qualidade e desenvolvimento de programas.

Estratégia: Evolucao das trés eras anteriores.
Prioriza a satisfacdo dos clientes, melhoria

3 continua e envolvimento da alta direcdo para o
Gestéo da

) Negdbcio comprometimento das diretrizes do SGQ.
Qualidade Total

Estabelecimento de metas, educacéo e
treinamento, consultoria a outros departamentos e

desenvolvimento de programas.

Fonte: Adaptado (GARVIN, 1992)

A Figura 3 é baseada no modelo de Lascelles e Dalle (1993) e apresenta as atividades referentes
a cada Era e o0 que cada uma agrega na construcdo da Gestdo da Qualidade Total. Tanto a
inspecdo, controle e garantia da qualidade fazem parte da quarta Era, uma complementando a

outra.
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Inspeciao

Acdes Corretivas

Identificacdo de ndo
conformidades

Figura 3 - Visdo Evolutiva das Eras da Qualidade

* Controle da Qualidade

Dados de processos
Manual da Qualidade

Introducdo de meios de
controle

Estatistica basica

* Garantia da Qualidade

- Gestao da Qualidade Total
Planejamento da

Qualidade

Custos da Qualidade Desdobramento

FMEA Gestdo por processos
Sistema da Qualidade Medig&o de performance

Envolvimento de Clientes

Envolvimento de
Fornecedores

Fonte: Adaptado (PALADINI, 2011)

Pode-se notar que a qualidade e seu critério de avaliacdo foi modificado com o passar do tempo

a medida que os dados se mostravam mais precisos € melhorias eram propiciadas. Referido por

Paladini (2011), a qualidade “tornou-se mais critica, contudo, a medida em que as organizagdes

produtivas foram se inserindo em ambientes crescentemente competitivos”. Um dos motivos

da criticidade foi apresentado por Deming (1982) em que associa a qualidade a produtividade

e pode instigar e impelir outras melhorias e estratégias para competitividade.

A melhoria da qualidade substitui o desperdicio de horas de trabalho [...] pela
fabricacdo de produtos bem abacados ou pela prestacdo de melhores servigos. O
resultado € uma reacdo em cadeia: custos menores, maior competitividade,
funcionarios satisfeitos, mais empregos. (DEMING, 1982, p. 18)

Para um planejamento adequado da qualidade deve-se envolver ndo apenas os produtos ou

servicos ofertados a clientes, mas também 0s processos internos e externos que estao associados

a qualidade do produto, como recrutamento e preparacdo dos processos administrativos e de
producédo (JURAN, 1992).
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2.2  Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO 9000

A familia ABNT NBR ISO 9000 é composta por quatro normas principais, descritas no Quadro
3, que juntamente com oito principios de Gestdo da Qualidade devem ser utilizados pela alta
direcao para melhoria de desempenho. Comp®e os oito principios: Foco no cliente, lideranca,
envolvimento de pessoas, abordagem de processo, abordagem sistémica para a gestdo, melhoria
continua, abordagem factual para tomada de deciséo e beneficios mutuos nas relagbes com 0s
fornecedores (NBR ISO 9000, 2010).

Quadro 3 - Familia 1SO 9000

Norma Abordagem

ABNT NBR ISO 9000 Fundamentos e Vocabulario do SGQ
ABNT NBR ISO 9001 Requisitos do SQG
ABNT NBR ISO 9004 Gestao para 0 sucesso sustentado de uma organizagéo

Diretrizes para auditorias de sistema de gestdo da

ABNT NBR IS0 19011 qualidade e/ou ambiental

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016)

Existem ainda outras normas e documentos que complementam as quatro normas descritas.
Paladini e Carvalho (2012) citam algumas como a ISO 10005 de Diretrizes para Planos de
Qualidade, ISO 10012 de Garantia da Qualidade para equipamentos de medicdo, ISO 10015 de
Diretrizes e Treinamento da Gestdo da Qualidade e ISO/TS 16949 para Requisitos especificos

para organizac6es de producdo automotiva, foco do projeto e que sera detalhada mais adiante.

A Ultima versdo da norma NBR 1SO 9001 foi publicada em 2015, salvo que periodicamente o
comité revisa, altera e inclui pontos pertinentes. A versao anterior foi publicada em 2008 e as
empresas Certificadas podem fazer uso do certificado até o ano de 2018, data méxima para
transicdo. Devido a esta reviséo e pela NBR ISO/TS 16949 ser uma complementacéo voltada
ao ramo automotivo, a versdo atual de 2010 estd em fase de adaptacdo e terd um upgrade até o

ano de 2017, de acordo com informagdes da IATF.
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2.2.1 Requisitos da 1SO 9001

Para o desenvolvimento, melhoria e eficacia de um SGQ € necessario gerenciar processos
interligados envolvendo a transformacao de entradas e saidas. A norma na revisdo de 2008
utiliza o termo “abordagem de processo”, estruturado pela ferramenta PDCA (Plan, Do, Check,
Act).

A Figura 4 representa 0 modelo de um sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processo,
abrangendo todos os requisitos da ISO 9001 de maneira geral. A entradas pelos clientes véo
especificar requisitos, que devem estar claros e bem entendidos por toda a organizacdo. Na
sequéncia, todos os envolvidos no processo devem estar preparados e cientes do seu papel na
conformidade do produto. Na saida e retorno do bem ou servico para o cliente, a avaliacdo do
fornecimento é realizada e juntamente com outras medi¢des o resultado € o input para a

melhoria continua da organizacao, evoluindo o ciclo.

Figura 4 - Modelo de um SGQ baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestao
da qualidade

Clientes
Clientes R Responsabilidade (e outras partes
(e outras da diregao interessadas)
partes
in[efessadas) =—_
.= i
Gestao de g:;;g:‘: .l
..... 3 Caldond
recursos acieerts | Satsfacdo
1
e ———
o R 7006 9000 pase snis 500 ‘| Entrada Realizacéo Saida
equisitos } do produto E >
AAnt Hhen wenn 0a0d wuan bens dus ani of

Legenda:
——>  ADVKI3025 QUE 3gregam valor

______ & Fuxo o2 informagdo

Fonte: NBR 1SO 9001 (2008)
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A versdo da norma NBR 1SO 9001:2015 acrescenta a mentalidade de gestdo de riscos a fim de
tirar proveito das oportunidades e evitar resultados indesejaveis. A Figura 5 apresenta as se¢des
da norma ja dentro no ciclo PDCA?. Note que ha a insercdo da Lideranca ao centro. A nova
abordagem exige maior participacdo e envolvimento dos lideres dos processos ou setores que
participam e afetam a qualidade do produto e/ou servico. Vale salientar que a fungdo do
Representante da Direcdo antes responsavel por todo o processo de Gestdo da Qualidade e
atendimento dos requisitos da norma nao sera exigido (NBR 1SO 9001, 2015).

Figura 5 - Ciclo PDCA

7 Sistema de Gestao da Qualidade (4) N
Organizagdo {/ \
e seu
contexto (4) | OAPOiog '
peracao
C\\\\\ (7 e 8) :
~
i Satisfacao
i do cliente
1
: )
 ,
%9(1"':8"08 - Resultados
o cliente \l.r- do SGQ
\
’ -
| | Produtos
| | e servigos
- i
% check !
(,// " 4 ( ) |
Necessidades e '
expectativas l Melhoria
de partes (10) :
intereressadas \ /
pertinentes (4) '\ y

 — . S— . S— . S— — . S—. — — . — — —. o—

Fonte: NBR 1SO 9001 (2015)
As duas versdes possuem diferengas em sua estrutura, apresentadas na Figura 6. Devido a isso,
a caracterizacdo dos requisitos sera dividida em duas partes para um melhor detalhamento da

descri¢do de cada item da norma. Serdo discutidos os itens nas se¢es a frente.

1 PDCA é um método baseado em um ciclo que corresponde a quatro etapas: Planejar (Plan), Fazer (Do), checar
(Check) e Agir (Act).
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Figura 6 - Estrutura da Norma NBR 1SO 9001 nas versdes 2008 e 2015

NBR ISO 9001:2008 NBR ISO 9001:2015

0. Introducdo 0. Introducdo

1. Escopo 1. Escopo

2. Referéncia Normativa 2. Referéncia Normativa

3. Termos e Defini¢cdes 3. Termos e Definigdes

4. Sistema de Gestdo da Qualidade 4. Contexto da Organizacao

5. Responsabilidade da Direg¢ao 5. Lideranga

6. Gestdo de Recursos 6. Planejamento do Sistema de Gestdo da Qualidade

7. Realizagdo do Produto 7. Suporte

8. Medi¢do, Analise e Melhoria 8. Operacio
9. Auvalia¢do de Desempenho
10. Melhoria

REQUISITOS

Fonte: Adaptado (NBR 1SO 9001: 2008 e 9001:2015)

2.2.1.1 Requisitos da NBR I1SO 9001:2008

As descricdes das secOes apresentadas a seguir estdo de acordo com o texto definido na norma
NBR 1SO 9001:2008.

Na se¢do 4 - Gestdo da Qualidade - estdo incluidos os requisitos gerais, de documentacao e
registros. Nela sdo estabelecidas a caracterizagcdo do Sistema de Gestdo da Qualidade a ser
certificado, os processos, escopo, exclusdes, documentacdo em geral como Manual da
Qualidade, Formularios, Procedimentos e Registros, bem como serdo declarados, autorizados,

serdo controlados e mantidos.

Na secdo 5 - Responsabilidade da direcdo - tém-se o envolvimento da diregdo em relagdo ao
sistema como o desdobramento dos objetivos da qualidade, andlises criticas e fornecimento de
recursos necessarios, foco no cliente, auditorias, politica da qualidade, planejamento,

responsabilidade, autoridade e comunicagéo.

Na secdo 6 - Gestdo de Recursos - estdo incluidas a provisdo de recursos humanos preparados
para atuacdo no sistema, infraestrutura e condi¢es necessarias para obtengdo da conformidade

com oS requisitos.

Na secdo 7 - Realizacdo do Produto - ha a especificacdo desde o projeto até a finalizagédo do
produto, envolvendo entradas e saidas do projeto, analises criticas, controle de alteracGes de

projeto, aquisi¢cOes, controle de fornecimento do servigo, validagdo de processos,
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rastreabilidade, preservacdo do produto, controle de propriedade do cliente e controle de

dispositivos de medicdo e monitoramento.

Na sec¢do 8 - Medicao, Analise e Melhorias - 0 foco € na medicao e monitoramento de resultados
do Sistema de Gestdo da Qualidade, envolvendo controle de produto ndo conforme, analise de

dados, acdes preventivas e corretivas, e melhoria continua.

2.2.1.2 Requisitos da NBR 1SO 9001:2015

As descricdes das secOes apresentadas a seguir estdo de acordo com o texto definido na norma
NBR ISO 9001:2015.

Na secdo 4 - Contexto e Organizacdo - é definido que a organizacdo deve determinar questdes
pertinentes ao seu proposito e direcionamento estratégico. Ha a necessidade de levantar as

necessidades e expectativas das partes interessadas, determinar o escopo e seu SGQ e processos.

Na secdo 5 - Lideranca - tém-se que a Alta Direcdo deve se responsabilizar pela eficacia do
SGQ demonstrando lideranca, foco no cliente, implementacdo e manutencdo da politica da

qualidade, e definicdo de responsabilidades e autoridades organizacionais.

Na secdo 6 - Planejamento do SGQ - héa inclusdo da abordagem de riscos e oportunidades que
devem ser determinados, controlados e implementadas a¢Ges. Tém-se também o planejamento
de objetivos da qualidade e planejamento de mudangas e quaisquer questdes que possam afetar,
de algum modo, 0 SGQ.

Na sec¢do 7 - Suporte - tém-se 0s mesmos requisitos especificados na se¢do 6 da versdo da norma
do ano de 2008 como Provisédo de recursos, pessoas e infraestrutura. Sdo adicionados recursos
de monitoramento de medicéo e rastreabilidade desses recursos, conhecimento organizacional
das partes interessadas, conscientiza¢do e comunicacao e ainda, o controle de documentacéo e

registros estabelecido na secéo 4 da revisdo anterior da norma.

Na secdo 8 — Operacdo - associa-se com a se¢do 7 da revisdo anterior da norma. Ha a inclusédo
de itens como controle de processos providos externamente (terceirizagdo), controle pos-
entrega de produtos e/ou servicos, controle de mudangas no processo e controle para liberagdo

de servigos com agdes para saidas ndo conformes.

Na secdo 9 - Avaliacdo e Desempenho - estd 0 Monitoramento, medicéo, analise e avaliagdo

por meio de Auditorias, satisfacao de clientes, e analise critica pela alta direcéo.
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Na secdo 10 — Melhoria ha a necessidade de avaliar e selecionar oportunidades para melhoria

baseadas em analises descritas nesta norma e resultados de nao conformidades.

2.2.1.3 Comparagcdo entre as normas 1SO 9001 versdes de 2008 e 2015

Esta ultima revisdo apresenta uma das maiores e principais modificaces em comparacao as

outras como exposto na Figura 7.

Figura 7 - Evolucéo das versdes da 1SO 9001

«a““—‘\»\
//‘—\-\ ~ o -

\_ 7

ISO
9001:2008

1ISO
9001:1994

* Abordagem de

processo * Lideranca

) « Enfase no cliente + Linguagem comum
* Garantia da + Conceitos * Melhoria « Conceitos as normas de gestdo
Qualidade pontuais Continua pontuais - Baseada em riscos
modificados, modificados,
1SO 9001:1987 sem grandes ISO sem grandes ISO

alteragdes.

9001:2000 9001:2015

alteragdes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)

Para a ABNT (2015), a nova versao oferece diversos beneficios a empresa ao aderir as
modificacdes. Entre elas, a énfase na lideranca dos processos, tratamento de riscos e
oportunidades no membro estratégico da organizacao, linguagem simplificada entre as normas
facilitando as empresas que certificam mais de um sistema de gestdo e facilitando sua

implementacdo por empresas prestadoras de servicos e de tecnologia.

A nova versdo publicada em 2015 enfatiza muito mais os resultados gerados com a implantacédo
da norma do que a anterior com a eficiéncia e eficacia do sistema de gestdo da qualidade no
atendimento de requisitos e ndo a preocupag¢do com o numero de documentos ou horas de
treinamentos (APCER, 2015).

Segundo o BSI (2016) alguns termos e defini¢Oes tiveram diferencas nas versdes das normas
com a finalidade de facilitar a linguagem utilizada (Quadro 4). Além disso, & muito vantajoso
as empresas a estrutura da nova versdo, facilitando a integracdo das normas de gestdo e

certificacOes das empresas, como mostra a citacao a seguir. O Anexo SL é uma estrutura de alto
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nivel que padroniza as se¢fes das normas de gestao. Ja esta presente em outras normas além da
ISO 9001:2015 como a I1SO 14001:2015, ISO 20121:2013 e 1ISO 27001:2013.

“Com o Anexo SL implementado, os executores de sistema de gestdo podem esperar
menos conflitos, duplicacdo, confuséo e 0s equivocos que ocorreram em consequéncia
de estruturas de normas de sistema de gestdo diferentes. Os auditores de sistema de
gestdo usardo agora um conjunto principal de requisitos genéricos através de setores
de industria e disciplinas.” (BSI, 2015)

Quadro 4 - Diferengas de termos e defini¢des

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

Produtos Produtos e servicos
Exclusbes Né&o utilizado
Representante da direcao Né&o utilizado

Documentacdo, manual da qualidade,

procedimentos documentados e registros

Informag&o documentada

Ambiente de trabalho

Ambiente para operacdo de processos

Equipamentos de monitoramento e medicgao

Monitoramento e medigéo de recursos

Produto adquirido

Produtos e servicos externamente fornecidos

Fornecedor

Provedor externo

Fonte: BSI (2015)

A comparagdo da estrutura da normas nas versdes de 2008 e 2015 segue no capitulo ANEXOS.
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2.2.2 Sistema de Gestao da Qualidade Automotiva NBR ISO/TS 16949

A norma ISO/TS (Technical Specification) retine aspectos da 1SO 9000, AVSQ, EAQF,
VDAGB, QS-9000 e € um referencial mundial desenvolvido por membros do IATF (International
Automotive Task Force), um grupo constituido pelos principais fabricantes de automoveis do
mundo. A criacdo da ISO/TS foi idealizada para padronizar os requisitos especificos de
qualidade da cadeia automotiva.

A ISO/TS 16949 é um complemento a 1SO 9001 e tem como objetivo desenvolver uma
abordagem comum para um SGQ que proporcione melhoria continua com prevencdo de
defeitos e reducdo da variacao e desperdicio para a cadeia automotiva sendo ela de producéo
ou pecas de reposic¢éo pertinentes (NBR ISO/TS 16949: 2010)

2.2.2.1 Requisitos da NBR ISO/TS 16949:2010

Por ser uma complementacdo da norma ISO 9001, a ISO/TS possui a mesma estrutura da
norma. Dentro de cada se¢do sao incluidos requisitos especificos a cadeia automotiva, que serdo
detalhados sequéncia. Para detalhamento referente as se¢cfes da NBR 1SO 9001 considerar as

informacdes apresentadas no topico 2.2.1 do capitulo 2 deste trabalho.

Figura 8 - Estrutura da NBR I1SO/TS 16949

NBR ISO/TS 16949:2010
Introdugéo

Escopo

Referéncia Normativa

Termos e Definicoes

Sistema de Gestdo da Qualidade
Responsabilidade da Direcéo
Gestio de Recursos

Realizacdo do Produto
Medicdo, Analise e Melhoria

I

REQUISITOS

0 N Oy (W = O

Fonte: ISO/TS 16949 (2010)
As descricdes das secOes apresentadas a seguir estdo de acordo com o texto definido na norma

NBR ISO/TS 16949:2010.

A secéo 4 - Sistema de Gestdo da Qualidade - deixa claro que a terceirizagdo de servi¢os néo

isenta a organizagdo da conformidade com os requisitos do produto e/ou servico ofertado ao
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cliente. Inclui necessidade a definicdo de processos para especificacbes de engenharia
envolvendo informacdes e controle de documentos. Para a retencdo de registros, estes devem

satisfazer requisitos estatutarios, regulamentares e do cliente.

Na secdo 5 - Responsabilidade da Direcdo - a alta direcdo deve assegurar eficacia e eficiéncia
dos processos. Deve também definir objetivos e indicadores da qualidade, inclusos no plano de
negdcios de desdobramento da politica da qualidade. Em casos de ndo conformidades, os
responsaveis pela acdo corretiva devem ser acionados imediatamente e devem ter autoridade
suficiente para parar a producdo até a acdo necessaria. Em todos os turnos ha a necessidade de
pelo menos um responsavel por assegurar a conformidade do processo e produto. H& a incluséo
de um representante do cliente (além do representante da direcdo) para assegurar que 0S
requisitos serdo abordados. Quanto ao desempenho do SGQ, este deve fornecer, no minimo,
evidéncia de atendimento a objetivos da qualidade especificados no pleno de negocios e
satisfacdo dos clientes. Ainda, para entradas de andlise critica pela alta direcdo, deve ser
adicionada uma analise de falhas de campo reais e potenciais e impactos na qualidade,

seguranca ou meio ambiente.

Secdo 6 - Gestdo de Recursos - exige habilidades para o projeto do produto, estando o pessoal
apto a utilizar ferramentas e técnicas identificadas necessarias pela organizagdo. O pessoal deve
ser qualificado e treinado no posto de trabalho. Além disso, a organizacdo deve prover
motivacdo aos funcionarios e medir o quanto o pessoal € consciente a relevancia e importancia
das atividades realizadas e os impactos na qualidade do produto e/ou servico. Quanto a
infraestrutura, o arranjo fisico da planta e instalacGes deve otimizar a sequéncia do processo. A
organizacdo deve prover planos de contingencia a fim de garantir a qualidade ao cliente em
situacGes emergenciais como interrupcdes por falta de méo-de-obra, equipamentos ou outras

falhas. A limpeza e seguranca fazem parte das exigéncias dessa secao.

Para a secdo 7 - Realizacdo do produto - ha o maior numero de requisitos adicionais da norma.
Requisitos do cliente devem estar inclusos no plano da qualidade com andlise de viabilidade,
critérios de aceitacdo (com atencéo a critérios especiais por meio de FMEA e Plano de controle),
confidencialidade e controle de alteragdes. A saidas de projeto podem ser enquadradas em um

Processo de Aprovacao de Pecas de Produgéo.

No monitoramento, devem ser definidas medicGes intermediarias. O processo de validagéo da
conformidade dos requisitos deve ser aprovado pelo cliente, podendo fazer o uso da

prototipacdo. Para aquisi¢cGes, devem satisfazer a legislacdo e regulamentagdo aplicavel.
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Fornecedores devem prover no minimo a certificacdo NBR 1SO 9001 por um érgéo acreditado
e aprovado pelo cliente. Os processos devem prover de instrugdes de trabalho, validagdes de
set-up e Gestdo de Manutencdo preventiva e preditiva. Produtos em estoque devem ser
controlados e utilizados com base na sequéncia PEPS — primeiro que entra, primeiro que sai.
Para o sistema de medicdo, os equipamentos calibrados devem ser acreditados pela ABNT
ISO/IEC 17025, entre outros requisitos especificos adicionais a NBR 1SO 9001 como um plano

de controle em casos de falhas na leitura.

Na secdo 8 - Medicdo e Monitoramento - ha a inser¢do de identificacdo de ferramentas
estatisticas no plano de controle, como variacao, estabilidade e capacidade de processos devem
ser entendidos e utilizados. Na satisfacdo de clientes, 0 monitoramento deve atribuir
desempenho de entrega. E definido que, em caso de aumento da taxa de ocorréncia de n&o
conformidades seja aumentada a frequéncia de Auditorias Internas. Para inclusdo de novo
processo devem ser avaliados quaisquer impactos gerados na organizacdo. A melhoria do
processo deve focar no controle e reducdo de variacdo nas caracteristicas do produto e dos

processos.

Para a certificacdo nesta norma, esta ndo deve ser aplicada sozinha, mas em conjunto com 0s
requisitos especificados por cada cliente e 0 modelo de certificacdo designado. As certificadoras
e auditores séo capacitados pelo IATF (PALADINI e CARVALHO, 2012).

2.2.2.2 Barreiras e Dificuldades do Projeto de implantacdo da NBR 1SO 9001:2015 e
ISO/TS 16949

Os principais obstaculos para implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade sdo
reestruturacdo e custo envolvidos no projeto, que dependem do escopo e do dimensionamento
da organizacdo, interpretacdo dos itens da norma e o fator humano que necessita de
desenvolvimento. (GODOQY et al, 2009)

A 1SO 9001 estd em transicao e esta prevista uma revisdo da ISO/TS a ser publicada em breve
(BSI, 2016). Sua implementacdo propde beneficios, mas também implica limitagdes como
burocratizacdo de processos e impostos & empresa, com geracdo de conflitos (PALADINI,
2011).
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2.2.3 Auditoria

As diretrizes para Auditoria constam na NBR ISO 19011 e sua versdo mais atual é de 2012.
Sdo fornecidas pela Norma a orientacao sobre a gestdo de programas de auditoria internas ou
externas e a competéncia e avaliacdo dos auditores. A Figura 9 ilustra o fluxo do processo de

gestdo de um programa de auditoria de acordo com a norma descrito em um ciclo PDCA.

Figura 9 - Fluxo do Processo de um sistema de gestao de Auditoria

AGIR PLANEJAR
= Andlise critica e » Estabelecendo os
melhoria do objetivos e o
programa de programa de
auditoria auditoria

CHECAR FAZER

= Monitoramento do = Implementar o
Programa de Programa de
Auditoria auditoria

Fonte: Adaptado (NBR 1SO 19011, 2012)

Dentro do planejamento, ha a necessidade de definir papéis e responsabilidades para o
gerenciamento do programa de auditoria, determinar abrangéncia, identificar e avaliar riscos,

estabelecer procedimentos e identificar recursos.

O primeiro requisito para a realizacdo da Auditoria é a capacitacdo do Auditor. E diferente para
cada uma das trés as formas de Auditorias sendo de primeira, segunda ou terceira parte. Na
Auditoria Interna (primeira parte) o auditor deve estar capacitado por um treinamento de Leitura
e Interpretacdo/Auditor Interno dos Requisitos da Norma e prover Certificado. A duracdo média
do curso € de 20 horas. O mesmo deve ser feito para Auditoria de Cliente/Fornecedor (segunda
parte), com adicdo da autorizacdo das partes interessadas para tal. Quanto a Auditoria Externa
(terceira parte) € obrigatério o treinamento de Leitura e Interpretacdo/Auditor Externo, sendo

este de duracdo media de 40 horas além de exigir experiéncia na area entre outros requisitos.

Na implementagdo do programa de auditoria, € necessario definir, de acordo com o escopo da
organizacao, a sequéncia dos processos a ser seguida durante a auditoria, bem como os critérios
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de avaliacdo. Para auditorias de primeira e segunda parte, podem ser seguidos procedimentos
definidos pelas mesmas organizagdes, declarados junto & documentacdo da qualidade. Quando
as auditorias de terceira parte, estas devem ser realizadas de acordo com os procedimentos do
orgdo Certificador acionado pela organizacdo, sendo o oOrgdo habilitado para prover

Certificados validos. No Brasil, o Inmetro faz essa validag&o.

No monitoramento do programa de auditoria convém que haja uma anélise do planejado no
SGQ com o realizado, analisar e medir resultados e capacidade das equipes designadas, aferir
constatacOes e avaliacdo da alta direcdo ou outras mudancas ou requisitos necessarios. Para a

execucédo tém-se a sequéncia descrita no Quadro 6.

Quadro 5 - Etapas e atividades da execucao de Auditoria

Etapa Atividades

Iniciando uma auditoria Contato inicial
Determinar viabilidade

Preparando as atividades da Anélise critica documental
Auditoria Plano de auditoria
Defini¢éo da equipe de auditoria

Conduzindo as atividades de Reunido de abertura

auditoria Coleta e verificacao de informacdes
Constatacoes
Conclustes

Reunido de encerramento

Relatorio de auditoria Preparar
Distribuir
Concluir Auditoria Resultados Gerais

Planos de Acgéo

Fonte: Adaptado (NBR 1SO 19011, 2012)
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2.2.4 Ferramentas da Qualidade Automotiva

Para abordar a ISO/TS 16949 deve-se incluir as ferramentas de apoio para o controle da qualidade

automotiva, as ferramentas automotivas (ou chamadas core tools). Sdo essenciais para atendimento

dos requisitos especificos da norma, dando suporte para alinhamento entre especificacdo técnica,

material, processos e defini¢bes do cliente (IQA, 2016). As ferramentas sdo baseadas em métodos

e técnicas da qualidade, definidas em manual controlado e comercializado pela Automotive Industry

Action Group (AIAG). O quadro a seguir expde as ferramentas e suas definicoes.

Ferramenta

Quadro 6 — Ferramentas Automotivas

‘ Sigla ‘

Descricao

Processo

Planejamento avancado | APQP |E um método estruturado que define o

da Qualidade do Produto sequenciamento de atividades necessarias para

e Plano de Controle garantir que o produto saia conforme os requisitos do
cliente.

Processo de aprovacdo de | PPAP | E uma ferramenta do APQP. Pelo PPAP sdo definidos

pecas de producao os requisitos do cliente, controles de Engenharia e
capacidade dos processos para garantir a producédo de
um produto. Possui cinco niveis de documentacéo a
definicdo do cliente.

Anédlise de Modo e |FMEA |E uma ferramenta utilizada para antever os possiveis

Efeitos de Falha Potencial modos de falha e suas causas para determinar o
numero de prioridade de risco e gerir acdes para
correcdes, seja do Projeto ou quando aplicado ao
Processo.

Andlise dos Sistemas de | MSA Ferramenta capaz de determinar a exatiddo e precisao

Medicéo da medicéo utilizada no sistema.

Controle Estatistico do | CEP Ferramenta que, por meio de estatistica, auxilia na

melhoria e confiabilidade dos processos.

Fonte: Adaptado (OLIVEIRA, 2015)
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3 METODOLOGIA

A pesquisa, por meio de métodos, possibilita a avaliacdo de situacbes reais de forma
estruturada. A partir do objetivo estabelecido deve-se construir o percurso a ser seguido e

monitorado para induzir o projeto ao alcance dos resultados pretendidos.

Pode-se definir pesquisa como um processo formal e sistemético de desenvolvimento
do método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa é descobrir respostas para
problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos. A partir dessa
conceituacdo, pode-se, portanto, definir pesquisa social como o processo que,
utilizando a metodologia cientifica, permite a obtencdo de novos conhecimentos na
realidade virtual. (GIL, 2008, p. 26)

Para GIL (2008), é impossivel estabelecer todos os passos do processo de pesquisa, mas
ressalva algumas etapas que podem ser adotadas, como a formulagdo do problema,
determinacdo de objetivos, delineamento da pesquisa, operacionalizagdo das variaveis, selecdo
da amostra, instrumentacdo para coleta de dados, coleta de dados, andlise e interpretacdo de

resultados e escrita do relatorio.

Esta pesquisa tem por objetivo analisar a situacéo atual do sistema de gestdo da qualidade da
empresa em estudo, identificar os requisitos a serem implantados e estruturar as mudangas
necessarias para possibilitar o projeto de certificacdo das normas NBR I1SO 9001:2015 e ISO/TS
16949.

Das cinco etapas do projeto, apenas as duas primeiras serdo concluidas até o final desta
pesquisa, com coleta de dados de carater qualitativo realizado na documentacao do sistema de
gestdo da qualidade da empresa, que possui certificacdo na norma NBR 1SO 9001:2008. Para
MINAYO (2001), a pesquisa de carater qualitativo se preocupa com um nivel de realidade que
ndo pode ser quantificado, envolvendo fatores que ndo podem ser compressos a variaveis. Serao
envolvidos os lideres dos setores e a alta direcdo como fatores humanos e processos/servicos

como sujeito da pesquisa.
Para o delineamento da pesquisa serdo utilizadas a Pesquisa Bibliografica e Pesquisa-agao.

A Revisao Bibliografica permite o estudo da amplitude de fendmenos maior do que poderia
pesquisar diretamente (GIL, 2008). Consiste em pesquisa e comparagdo de métodos, dando
credibilidade aos dados do projeto e auxiliando o autor a levantar estudos ja realizados sobre o
assunto. Referente ao trabalho, as pesquisas terdo como principal fonte as Normas da ABNT,

artigos e livros que apresentam a implantacao dessas normas e discussao de métodos utilizados
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de acordo com o primeiro objetivo especifico de comparacdo entre as normas relacionadas ao

projeto.

De acordo com Mello et al (2012), “na pesquisa-acdo o0 pesquisador, utilizando a observacéao
participante, interfere no objeto de estudo de forma cooperativa com os participantes da acéo
para resolver um problema e contribuir para a base do conhecimento”. O objeto de estudo néo
pode ser trivial, havendo espaco para elaboracdo e andlise da investigacdo (GIBERTONI,
2007). Desta forma, a utilizacdo desse tipo de pesquisa social de abordagem qualitativa é
realizada de forma que estreita associacdo de uma ac¢do ou de um problema, com envolvimento
muito maior das partes envolvidas no projeto. A estrutura para conducgdo de uma pesquisa-a¢ao
é formada por etapas formando um ciclo, apresentada na Figura 10, facilitando a associa¢do as

etapas do projeto de certificacéo.

Figura 10 - Estrutura da pesquisa-acao

' ) ™
Planejar a
pesquisa-acao
/ (1. INICIAR) \

. N - T
| Avaliar resultados e | ’ '
gerar relatério Coletar dados
(5. CERTIFICAR E (2. PLANEJAR)
MANTER) )

- A T ' A

(

N Analisar dados e
Implementar agdes planejar acdes

(3. IMPLEMENTAR) (2. PLANEJAR)
\ VD /

Fonte: Adaptado (Mello et al, 2012)
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3.1 Planejar a pesquisa

Nesta etapa € definido o contexto da pesquisa, diagnostico da situacdo atual, definicdo das
partes interessadas, delimitacdo do problema, definicdo de critérios para avaliacdo e técnicas de

pesquisa de coleta de dados.

A pesquisa € aplicada no sistema de gestdo da qualidade da empresa que possui interesse na
certificacdo da norma ISO/TS. Por se tratar de um projeto, os requisitos devem ser
primeiramente apresentados a diretoria e se limitam, a principio, ao estudo de implementacdes
para andlise de viabilidade. Quanto a técnica de coleta de dados sera realizado um levantamento

de requisitos e comparagéo entre 0 SGQ da empresa e as exigéncias da norma.

3.2 Coletar dados

A partir do planejamento concretizado os dados sdo coletados para analise. As entradas podem
ser por meio de entrevistas, observacdo, relatorios, documentos, entre outros. Neste caso, trata-
se do SGQ: Manual da Qualidade, Procedimentos, Controles de Treinamentos, Controle de
Calibragdo e Equipamentos de Medicdo, Controle de Manutengéo e Banco de Dados do sistema.
Os documentos citados foram base para retirada de informacGes para possibilitar o andamento

do projeto.

3.3 Analisar dados e planejar acoes

Esta etapa compde-se da comparacdo de dados coletados aos definidos como meta para atingir
o0 objetivo especificado; também, a determinacdo dos pontos condizentes com o que se deseja
alcancar e os que tem necessidade de melhoria. Em se tratando do projeto, é a fase de
levantamento dos requisitos e avaliacdo do sistema de gestdo da qualidade aliando ao que se
precisa modificar para possibilitar a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade. De modo
mais exato, trata-se da etapa dois do projeto de certificacdo, planejar. A empresa relne as
principais exigéncias das normas e as resume de maneira simplificada para que possa ser
entendida mais rapidamente por todos os envolvidos da organizagdo. Dessa mesma forma os
requisitos da norma a ser implementada serdo resumidos e especificados os controles a serem

melhorados.
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3.4 Implementar ac6es

Trata-se, nesta etapa, da aplicacdo de a¢des levantadas na fase anterior. Entretanto, ndo sera
elaborada no projeto de certificacdo, pois como ja delimitado, a reponsabilidade de implantagédo
ndo compete ao responsavel pela pesquisa e sim a alta direcdo da empresa ao avaliar e aprovar

as modificages, considerando o projeto vidvel para execucao.

3.5 Avaliar resultados e gerar relatério

Etapa de realizacdo da comparacdo do efetivado com o planejado por meio de avaliacdo de
resultados, licbes aprendidas e documentacdo do processo, além de prover estrutura de
replicacdo. Condiz com a fase de encerramento do projeto apds a certificagdo e manutencédo dos
controles do sistema de gestdo da qualidade, e assim como a fase anterior de implementagéo,

ndo compete a esta pesquisa de acordo com as limitagcdes do projeto.
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4 DESENVOLVIMENTO

4.1 Caracterizacdo da empresa

A empresa de estudo é especializada em terceirizacdo de processo fabril e oferece servicos de
industrializagéo de produtos como desbobinamento de chapas, corte a laser industrial, dobra de
precisdo, estamparia, pintura, solda e montagem de subconjuntos. Conta com uma estrutura
fisica de 3.000m2 em uma area total de 17.500m? localizada no Parque Industrial de Maringa
no estado do Paranad. Atua em dois turnos de quarenta e quatro horas semanais e possui um
ndmero total de 50 funcionarios que operam maquinas de Gltima geracdo disponiveis no

mercado mundial organizada pelo organograma exposto na Figura 11.

O inicio das atividades se deu no ano de 2009 com investimentos na qualidade como
consultorias e certificacdo ABNT NBR ISO 9001:2008. A diretoria sempre prezou pela
eficiéncia e qualidade do processo em todos os sentidos, desde os operadores as maquinas,

garantindo sempre bons resultados e inserindo um bom nome no mercado.

A politica da qualidade é voltada a sua missdo de oferecer solucBes completas aos clientes
utilizando tecnologia de ponta a fim de superar expectativas. Como visao, ser referéncia
nacional no segmento de processamento de a¢o reconhecida como exceléncia em qualidade,

atendimento e pontualidade.

A diretoria da empresa sempre investiu em automacdo. O ERP adquirido em 2014 possibilitou
o levantamento de dados precisos e otimizacdo do sequenciamento de producdo. As maquinas
oferecem um controle de programacao e precisdo mais avangados do mercado de corte e dobra
de aco. Mesmo com a queda que assustou 0 mercado entre 2015 e 2016, o corte de funcionarios
chegou a sessenta por cento e a producdo duplicou, de acordo com analise realizada de
faturamento por colaborador nos ultimos anos. Televisores foram inseridos em todos os setores
para acompanhamento de pedidos e prazos, cameras de seguranca, além de outras ferramentas

utilizadas para comunicacéo interna e agilidade na tomada de decisao.
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Figura 11 - Organograma

Diretoria
[
[ [ [ | I ]
0 Ll 0 Comercial Qualidade Técnico Produgao Administracao
peracoes
|| PCP || Separacdo de || | Recepgdoe
Material Faturamento
—  Projetos — Corte —  Compras
~ Financeiro/
— Programacao | Dobra — RH
— Metalurgia
— Expedicao

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016)
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Para a estrutura de producdo, a fabrica possui um numero fixo de processos que podem ser
combinados de forma distinta para cada produto processado. Uma peca de ago carbono SAE
1020, de espessura 2 milimetros, pode ter em seu cadastro corte laser, dobra e solda. Da mesma
forma, outra peca do mesmo cliente com 0 mesmo material e espessura exige 0s processos de
corte laser, solda e zincagem. Assim, cada pecga € Unica, cada uma possui seu projeto, suas
operacdes, sua forma de inspecdo e embalagem, aumentando a complexidade dos controles.

4.2 Detalhamento dos Processos

A Figura 12 apresenta o sequenciamento geral dos processos da empresa e o detalhamento de
cada um serd apresentado nas se¢des a seguir. De modo mais macro, 0s processos funcionam

da seguinte forma:

o A solicitagdo do cliente é encaminhada primeiramente ao setor comercial, onde sdo
avaliados viabilidade dos projetos, estrutura do produto e custos. A partir dos cadastros
realizados no sistema, gera-se o orcamento de venda ou o pedido de producdo do cliente;

o Mediante aprovacdo, sdo enviados para o setor de PCP que fard a programacdo e
sequenciamento na fabrica. O setor recebe pedidos e envia pedidos filhos e agrupamentos a
fabrica (Detalhado no item 4.4.2 Planejamento e Controle de Produc¢éo);

o O projeto passa pelo setor técnico para ajustes dimensionais e programacao na maquina
de corte laser;

o Na producao, os processos podem variar de acordo com cada peca e suas operacdes e
os pedidos filhos acompanham as pecas durante todo o percurso dentro da fabrica (Consultar
4.2.4 Producdo). Por ultimo, de acordo com a necessidade especificada pelos clientes, hé a

inspecdo amostral ou total antes do envio pelo setor de expedicéo.



Figura 12 — Sequenciamento Geral dos Processos

PROJETOS
: oo amoeocio
d AGRUPAMENTOS -
ﬁ PROGRAMACAO
ORCAMENTO 3
[&]
i FoRNECEDORES
d CORTE LASER
TERCEIRIZACAO
\ / DOBRA
PRODUTO EXPEDICAQ +—* METALURGIA
FATURAMENTO QUALIDADE FINANCEIRO T.I / OPERACOES COMPRAS RH

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016)

4.2.1 Comercial

No setor comercial ocorre a analise inicial de todos o0s projetos que irdo para a fabrica.
A partir dessa analise sera realizado o cadastro da peca com base nas informacdes recebidas.
Os dados obrigatorios para cadastro sdo 0s seguintes:

e Conjunto ou peca unitaria;
e Material (A¢o carbono SAE 1020 ou 1045, Aco INOX AISI 304 ou 430, aluminio, aco
galvanizado, chapas especiais, etc.);
e Acabamento do material (escovado, polido, 2B, com ou sem PVC, etc.);
e Espessura da chapa, de acordo com a capacidade das maquinas de corte:
o Até 20mm para ago carbono;
o Até 12.6mm para inox e a¢o galvanizado;
o Até 3mm para aluminio;
e Sequenciamento de operacdes, sendo as operacfes 01, 02 e 03 obrigatorias para todas
as pecas cadastradas:
41



o 01 - Projetos (Técnico);
o 02 - Programacao (Técnico);
o 03— Corte Laser (Producdo);
o 04 —Dobra, Solda, Acabamento, Pintura, calandra, Rebite, Rosca, Repuxo, etc.;
Podem ser em diversas combinacfes, em diferentes sequéncias. (Producéo);
e Processos de Acabamento (pintura e cor, zincagem, cataforese, etc.);

e Custo e peso da peca.

Figura 13 - Cadastro de operacdes do Produto

» Tipo Descricao

4
ACO CARBONO SAE1005 3,75 MM PRODUTOC

01010001196
01010003000
010100030001
010100030002 Codigo Produto Descricao
0101000300037 | 01010001195 ACO CARBONO SAE1006 3,75 MM Produto
010100030004
010100020005 Area M2 Mat. Prima Peso Ult. Preco Custo
010100030008
0,000000 |2 7 0,0000| 2 0,000000 0,0000
010100030007 l—l L—I l.|
010100030008 Operacao Depto Descr. Oper. Recurso Desc.Recurso
010100030009
01010003001 | F1 SERVICOS ADM F10001 TECHICO - PROJETOS
010100030010 02 F1 SERVICOS ADM F10002 TECHICO - PROGRAMACAD
010100020014 03 Al CORTE A10001 CORTE LASER
010100030012 20 F1 SERVICOS ADM F10003 EXPEDICADC
010100030013
010100030014

Fonte: Sistema Protheus

Os dados séo langados no sistema e entdo podem ser utilizados para gerar orcamentos ou
pedidos. Para primeira producdo, as pecas devem ser emitidas em um lote piloto (pedido do
tipo prot6tipo) com no maximo 10 pecas apenas para teste e aprovacao, validacdo dos processos
e desvios dimensionais. Apos aprovacdo, os lotes com as quantidades desejadas pelo cliente
podem ser enviados a fabrica. Processos que possuem na producdo apenas a operagdo corte
laser sdo impressos em papel sulfite na cor branca, corte e dobra na cor verde e os demais na

cor amarela. Prot6tipos sdo impressos em folha sulfite na cor azul.
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4.2.2 Planejamento e Controle de Produgéo

O PCP da empresa é controlado no sistema em um mddulo especifico de producdo com
controles personalizados programados pela T.l. da empresa. Os pedidos recebidos do setor
comercial chegam com pecas que variam espessura, material e operacdes. Para cada pedido, o
responsavel do setor de PCP gera ordens de producdo e automaticamente o sistema cria pedidos
filhos que vao a fabrica separados por material, espessura e tipos de operacfes (Figura 14).
Cada pedido filho possui um codigo de barras diferente para apontamentos na producao e tem

o0 seu cronograma diferenciado. S&o definidas datas de inicio e fim para cada operacao.

Figura 14 — Pedidos Filhos

Cliente 1: Pedido 10200 Cliente 1: Pedido Filho 10200-1
Peca| Material |Espessura Fases Pega| Material |Espessura Fases

A_01|Carbono 1020| 2,00 |Corte| Dobra | Expedigdo
A_02|Carbono 1020| 2,00 |Corte| Dobra | Expedigdo
A _03|Carbono 1045| 4,00 |Corte| Expedigdo
A_04|Inox 304 500 |Corte| Expedigdo
A_05|Inox 304 500 |Corte| Expedigdo

A_01|Carbono1020| 2,00 [Corte| Dobra | Expedigdo
A_02|Carbono1020| 2,00 [Corte| Dobra | Expedigdo

Cliente 1: Pedido Filho 10200-2
Pega| Material |Espessura Fases

A_03|Carbono 1045| 4,00 |Corte| Expedigio

Cliente 1: Pedido Filho 10200-3

Pega| Material |Espessura Fases
A_04|Inox 304 5,00 [Corte| Expedigdo
A_05|Inox 304 5,00 [Corte| Expedigdo

Al

Fonte: Elaborado pelo Autor (2015)

Pedidos filhos com mesmo material e espessura sao agrupados e é gerado um novo documento
para facilitar os processos posteriores, com novo codigo de barras. As regras das cores de
impressdo utilizados para os pedidos de venda no setor comercial continuam sendo validas no
processo dos pedidos filhos: branco, verde, amarelo e azul. Definidos os agrupamentos, estes
sdo enviados ao setor técnico. Vale salientar que na saida do subprocesso programacao do setor
técnico, os agrupamentos retornam ao PCP para sequenciamento na maquina de corte laser. Os
agrupamentos sdo mostrados na Figura 15, que independente do cliente, sdo agrupados por
material e espessura, ndo importando as fases, pois o documento é utilizado nos processos de

separacao e corte.
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Figura 15 - Agrupamentos

Cliente 1: Pedido Filho 10200-1

Pega| Material |Espessura Fases

A_01|Carbono1020] 2,00 |Corte| Dobra | Expediglio

A_02|Carbono 1020| 2,00 |Corte| Dobra | Expedigio Pega| Material |Espessura

A_01|Carbono 1020 2,00

Cliente 2: Pedido Filho 10350-1 A_02|Carbono 1020 2,00

Pega| Material |Espessura Fases B_01|Carbono 1020 2,00

B 01|Carbono 1020 2,00 |Corte| Expedigdo B 02 |Carbono 1020 2,00

B 02|Carbono 1020 2,00 |Corte| Expedigio

Cliente 1: Pedido Filho 10200-2 AGRUPAMENTO 7002

Material |Espessura Fases * Material |Espessura
A_D3 Carbono 1045 4,00 [Corte| Expedigdo ,&_03 Carbono 1045 4,00

Cliente 1: Pedido Filho 10200-3

Pega| Material |Espessura Fases AGRUPAMENTO Z003

A_04|Inox 304 5,00 |Corte| Expedicdo Pegca| Material |Espessura
A_05|Inox 304 5,00 |Corte| Expedigio A _04|Inox 304 5,00
A_05|Inox 304 5,00
Cliente 3: Pedido Filho 10376-1 C 01|Inox 304 5,00
Pega| Material |Espessura Fases
C_01|lnox 304 5,00 [Corte| Expedigdo

Fonte: Elaborado pelo Autor (2015)

4.2.3 Técnico

O processo técnico é composto por dois subprocessos: projetos e programacao.

4.2.3.1 Projetos

O subprocesso projetos possui duas atividades. A primeira atividade é o desenvolvimento de
novos projetos, onde clientes enviam pecas fisicas ou seus projetos no formato PDF, DXF ou
SLDPRT (tridimensional) para enquadrar aos processos de fabricacdo da empresa, de acordo

com as tolerancias de cada um. E voltado para o tipo de pedido prototipo.

A segunda atividade realizada por Projetos é a limpeza de desenhos, controle de revisdes e
envio a fabrica. Trata dos desenhos de pedidos na cor branca, verde e amarela. Nesta fase 0s
arquivos sao colocados em escala de desenho 1:1 e convertidos para o tipo de arquivo geo. A
impresséo dos desenhos deve ser adequada para as operacgdes de cada pega. Para processos de
corte, as dimensdes do blank sdo obrigatorias; para a dobra, o blank com as linhas, cotas lineares

e angulares é obrigatorio, além das vistas do desenho corretamente posicionadas indicando as
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dimensGes corretas e tolerancias da peca dobrada. Para processos de metalurgia, o projeto deve
estar completo, indicando posicionamento de soldas, escareados e posicionamento das

montagens a serem realizadas.

4.2.3.2 Programacao

A programagcdo das pecas € realizada por meio do software do mesmo fabricante da maquina
de corte a laser. Os arquivos no formato GEO sdo alocados e montados de acordo com as
dimens@es da chapa. Ajustes finos como microjuntas e contornos devem ser definidos para

evitar colisoes.

Figura 16 - Programacédo da chapa na maquina de corte laser

nEn 2% a4 a.qQ BEYS LA nfuimda s

Fonte: Software Trutops Monitor

4.2.4 Producgdo

O processo de producéo é composto pelos subprocessos de separacdo de materiais, corte, laser,
dobra, atividades de metalurgia, expedicdo e terceirizagdo. A Figura 17 apresenta o
sequenciamento das fases. A separacdo de chapas e corte laser recebem os pedidos filhos com
0 documento de agrupamento de itens, aglomerando os pedidos que possuem mesmo material
e espessura. No término do corte, 0 agrupamento volta para arquivo do PCP enquanto que 0s

pedidos filhos sdo separados e enviados a proxima operagdo com as respectivas pegas.
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Figura 17 - Fluxograma Geral dos processos de Produgéo
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Separacdo de Materiais: O controle de recebimento, armazenamento e liberacéo de
chapas e bobinas é realizado aqui. De acordo com uma sequéncia definida pelo setor de
PCP para corte, as chapas sdo separadas e alocadas na frente de cada méaquina. Para
recebimento, h4 a emissdo da ordem de compra e acompanhamento das datas. Os
volumes sdo armazenados em dispositivos especificos para chapas, identificados de

acordo com o mapeamento de tipo de material e espessura como expde a Figura 18.

Figura 18 - Armazenamento de um mddulo de matéria-prima

™
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Corte Laser: contando com trés maquinas em dois turnos, a operacéo é simples. Com
0 plano de preparacéo para corte gerado pela programacao o operador da maquina insere
0 caminho CNC no monitor (Figura 19) e valida as informacdes, posiciona a chapa e
inicia o corte. Ap0s o término, retira as pecas cortadas da chapa, inspeciona e libera para

a préxima fase.
Figura 19 - Caminho CNC do plano de corte




Dobra: A partir dos desenhos e angulos solicitados, a maquina é configurada pelos
operadores. Sdo ajustadas ferramentas de acordo com a tabela da maquina e o resultado
que se deseja alcancar. Esta fase depende muito da experiéncia e habilidade dos
funcionarios, sendo crucial para a melhor realiza¢do do servico. A Figura 20 apresenta

a execucao de dobra de um dos projetos processados pela empresa.

Figura 20 - Producéo: Dobra

Metalurgia: Sendo o mais completo e complexo subprocesso da producgéo, a metalurgia
conta com diversas operacfes. S&o realizadas operacdes de solda, montagem,
escovamento, lixamento, escareado, fluofuracdo, rosca, parafusagem, serigrafia,
calandra, prensa, insercao de rebites, criacdo de ferramentas e ajustes finos de conjuntos
em geral. A Figura 21 é composta por imagens do processo de rosca (esquerda superior),

solda (direita superior), lixamento (esquerda inferior) e calandra (direita inferior).

Figura 21 - Producédo: Metalurgia
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e Terceirizacdo: De acordo com as necessidades de cada projeto, sdo realizados
processos de acabamento como anodizacdo, zincagem (branca, preta e amarela),
cataforese, pintura em cores variadas, entre outras necessidades exigidas pelo cliente
que possam estar ao alcance da fabrica para realizacao. A terceirizacdo é controlada pelo
subprocesso de producéo expedicéo.

e Expedicdo: Os funcionarios alocados para este subprocesso sdo responsaveis pela
conferéncia final, inspecdo e embalagem. S&o eles que reinem os pedidos filhos de cada
pedido e finalizam o processo de producdo, encaminhando para faturamento e entrega

aos clientes.

4.2.5 Qualidade

A empresa preza pela qualidade em seus processos e servigos fornecidos e exige muito da
qualidade, responsavel pela manutencdo, avaliacdo e melhorias dos processos e suas interacdes,

do inicio ao fim da cadeia produtiva. Compete ao setor da Qualidade as seguintes tarefas:

e Manutencdo Geral dos controles da certificacio NBR 1SO 9001:2008, incluindo
auditorias internas, controles de manutencdo, calibracdo, documentacao,
procedimentos, ndo conformidades, etc.)

e Treinamentos de novos funcionarios (Obrigatorios e Desejaveis de cada funcdo como
treinamento de integracdo, procedimento do setor, desenho técnico e metrologia);

e Acompanhamento de lotes piloto e viabilidade de seu processamento, levantamento de
melhorias de ferramentas, controle de tolerancias dimensionais, aprovacgéo de pecas de
producéo e documentacgédo associada;

e Inspecdo amostral ou total de lotes de producéo;

e Pos-venda ao cliente, indicadores de satisfacdo e tratamento de reclamacdes;

e Acompanhamento e analise de indicadores, auxiliando com ferramentas de gestdo nas
reunides de lideres em casos de ndo cumprimento da meta;

e Acompanhamento e avaliagdo das notas de fornecedores;

e Projetos de Melhoria como otimizacao do layout da fabrica, implantacao de dispositivos

de manuseio e embalagem que facilitem o dia-a-dia dos colaboradores na fabrica,
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Projetos de revisdo de normas e certificagOes, Gestdo por Processos e melhorias de

controles simples utilizados nos processos.

4.2.6 Processos de Apoio

Entre os processos de apoio estdo as atividades administrativas como Faturamento, responsavel
pelo controle de notas fiscais, Compras, responsavel por entradas de matéria-prima, RH,
Tecnologia da Informacdo, responsavel pela programacéo e otimizacdo do sistema, e Setor

Financeiro.

4.3 Controles do Sistema de Gestdo

Conforme j& apresentado, o sistema de gestdo da qualidade da empresa é certificado na NBR
ISO 9001:2008. Todos 0s processos contribuem para que os controles exigidos pela norma

sejam realizados e Uteis as partes interessadas.

Para anélise, com base no estudo da empresa as se¢des da norma foram divididas em nove
categorias conforme o Quadro 7 que inclui os principais controles de cada item. Essas
categorias definem os requisitos principais nos manuais da empresa e resumem secdes distintas
da norma em assuntos agrupados para facilitar o entendimento de todos da organizacdo a
respeito de todas as atividades que competem a sua funcdo como colaborador. Nesta estrutura,
o alinhamento com os lideres é mais entendivel e pode ser abordada de forma mais simples por
todos, incentivando a participacdo nos controles como um todo e ndo apenas restrito a sua

atividade em partes.

Com base nestas nove categorias a norma € apresentada aos colaboradores periodicamente em
treinamentos para que entendam a importancia de seu papel ao sistema de gestdo da qualidade
e saibam os requisitos fundamentais a serem cumpridos por todos da organizacao e que serdo

auditados, e ndo considerem como responsabilidade de um setor especifico, Qualidade.
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Quadro 7 - Principais controles do Sistema de Gestao da Qualidade

Item Categoria Controles

01 Sistema de Gestdo da Qualidade Manual da Qualidade
Documentos
Registros
Indicadores
Anélise critica

Procedimentos.

02 Recursos Humanos Treinamentos

Competéncias

03 Realizagdo do Produto Controle de Alteragdes
Requisitos do cliente
Toleréncias Dimensionais

Controle de Processos

04 Aquisicédo Entrada de materiais

Avaliacdo de fornecedores

05 Identificacdo e Rastreabilidade Cadigo identificador Unico
Etiquetas
Pedidos filhos

06 Propriedade do Cliente Estoque de materiais

Controle de Projetos
Controle de informagdes

07 Controle de equipamentos de calibracdo Identificacdo
Prazos de calibracdo

Faixas e aplicagdes

08 Controle de Produto ndo conforme Reposicoes
N&do Conformidades
MASP

09 Controle de Manutencéo Manutengéo Preventiva

Fonte: SGQ da empresa

51



4.3.1 Sistema de Gestdo da Qualidade

O setor de Qualidade conta com um representante da direcdo que € responsavel pelo controle
da documentacdo. O Manual da Qualidade possui trés paginas incluindo as definicdes
estratégicas da empresa, escopo e exclusfes da norma (secao 7.3), interagcdo entre 0s processos
e referéncia aos procedimentos de cada processo. Uma planilha gerencia os formularios e
registros utilizados incluindo identificacéo, revisdo do documento, tipo de registro, tempo de
retencdo, recuperacdo e armazenamento. Os formularios sdo nomeados como FORM com

adicdo da sigla do setor, sequéncia do formulario e revisdo, conforme Figura 22.

Figura 22 - Identificacdo dos formularios

FORM PR.02.06 — REGISTRO DE PRODUCAO DA DOBRA

Numero da Revisdo do Formulario: 00, 01, 02, 03, ...

Nimere de Formulario: 1, 2, 3, ...

CODIGO DO SETOR:
CP COMPRAS
CM COMERCIAL
PR PRODUCAOD
QD QUALIDADE

A politica da qualidade ¢é definida como “Comprometer-se a cumprir a sua missao no mercado
de terceirizacdo de processamento de aco de alta precisdo técnica, cumprindo com os requisitos
e incentivando e proporcionando condicGes para a melhoria continua de seus processos.” A
diretoria exige que todo funcionario da empresa em sua contratacdo passe por um treinamento
em que esses dados lhe sejam apresentados juntamente as normais gerais. Os objetivos da
qualidade estdo alinhados com os indicadores, que sao expostos no framework Bl nas televisdes
dispostas pela fabrica. Os dados séo retirados diretamente do banco de dados e analises em
tempo real sdo possiveis. Entre os principais indicadores tém-se:
e Orcamentos realizados x Encerrados (x Motivo ndo fechamento): O objetivo desse
indicador € avaliar o nUmero de or¢camentos em que se fechou negdcio em relagéo aos
emitidos (indicador I: quantitativo) e levantar os motivos de ndo fechamento das

propostas pelos clientes (indicador I1: qualitativo). O calculo é realizado diretamente no
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sistema de acordo com as equacOes, com unidades percentuais. A meta do primeiro
indicador corresponde a um percentual maior ou igual a 70% (Equacdo 1). Ja para o
segundo indicador (Equacéo 2) os dados sao avaliados em uma curva ABC e trabalhado

com os valores mais significativos.

Equacéo 1

Orcamentos Aprovados (més n)

Orcamentos Emitidos (més n)

Equagéo 2

Motivo do nao fechamento (i)

- x 100
Orgamentos nao aprovados

Vendas por operagdes: O indicador expde o total de vendas de acordo com a sequéncia
de operac0es solicitadas. O objetivo é auxiliar no encaixe das fases na fabrica a fim de
alcancar a capacidade maxima dos processos para ndo sobrecarregar algum em
especifico e contrastar aos precos de venda acumulados. A meta depende dos tempos de
producdo, quantidade de itens processados valores definidos pela diretoria. Para cada
uma das opcOes expostas abaixo nos topicos, tém-se o indicador | (Equacdo 3) com a
soma de horas das pecas vendidas que entrardo em producdo na fabrica (indicador | —
quantitativo: horas); indicador Il (Equacéo 4), com o percentual das vendas da operagéo
em relacdo as vendas totais (indicador Il — quantitativo %); e o indicador Il (Equagdo
5) com a soma de valores resultantes da venda de pecas em relacdo ao total vendido
(indicador 11l — quantitativo: %). Estes resultados sdo extremamente vantajosos aos
controles de programacéo, planejamento e controle de producdo.

o Total de vendas de produtos;

o Vendas de Produtos com operagéo corte apenas;

o Vendas de Produtos com operacéo corte e dobra apenas;

o Vendas de Produtos com outras opera¢des combinadas;

Equagdo 3

Z Horas das peg¢as vendidas (h)
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Equacéo 4

Quantidade de pecas vendidas por operagao

: . (%)
Quantidade total de pecas vendidas
Equacdo 5
z Valor de pecas vendidas por operacao y
Valor total de pegas vendidas (%)

e Faturamento por operagdes: O indicador expde, parecido com o anterior de vendas
por operacdes, o resultado total por operacdes. A diferenca é que este € o montante que
resulta dos faturamentos mensais (Equacdo 6). A meta é estabelecida pela diretoria é o
total a ser atingido no més, sendo variavel ao longo do ano. Se constitui de um somatério
dos precos das pecas vendidas do més. Segue a fragmentacdo abaixo relacionadas as
equacoes (Equacdo 7 e Equacao 8).

o Vendas de Produtos com operagéao corte apenas;
o Vendas de Produtos com operacéo corte e dobra apenas;
o Vendas de Produtos com outras opera¢des combinadas;

Equacéo 6

z Horas das pegas faturadas (h)

Equagdo 7

Quantidade de pecasfaturadas por operacgao
Quantidade total de pegas faturadas

(%)

Equagdo 8

Valor de pegas faturadas por operagdo
> (%)

Valor total de pecas faturadas

Satisfacdo de Clientes: A meta é mensurar o atendimento dos requisitos do cliente por meio de um formulario da
qualidade (QD.30.02). S&o cinco perguntas objetivas a serem respondidas pelos responsaveis da organizacao e as
respostas sao em numeros de 1 a 5, sendo 5 para muito satisfatério. A definigdo dos clientes € sortida e periddica
voltada aos clientes ativos dos meses anteriores, definida no sistema em uma curva ABC. Cada pergunta tem um peso
diferente, respectiva aos assuntos apresentados nos tépicos a seguir. A

e Equacdo 9 apresenta o célculo do indicador, considerado tanto quantitativo

guanto qualitativo.
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o Atendimento e cordialidade dos vendedores do setor comercial;

o Satisfacdo em relacdo aos prazos de venda e tempo de resposta de orgamentos;
o Qualidade do produto recebido;

o Atendimento p6s-venda, tempo de resposta a ndo conformidades se houver;

o Indicagéo ou ndo da empresa e atendimento geral de expectativas do cliente.

Equacéo 9

Z (R1%x0,4)+ (R2%0,3)+ (R3%0,6) + (R4+0,5)+ (R5%0,2)
Numero de clientes entrevistados

e Custos da Nao Qualidade e motivos das devolugdes: O objetivo desse indicador é
medir os custos envolvidos com perdas de pecas quantitativamente (indicador | — R$) e
analisar os principais motivos envolvidos qualitativamente por meio de andlise de
reincidéncias de erros (indicador I1). Estdo incluidos custos de pedidos ndo conformes
de devolugdes de clientes, perdas de pecas durante o processo de producéo e retrabalhos
gerados. A meta corresponde a uma porcentagem do faturamento mensal definida pela

diretoria. A Equacdo 10 exibe o método do calculo realizado no sistema.

Equacéo 10

Z(Reposig(”)es internas) + (Devolugdes de clientes) + (Retrabalhos) (R$)

e Prazo médio de entrega de pedidos e de etapas dos processos de produc¢do: Cada
pedido de producédo tem sua data de entrega e prazos internos a serem cumpridos. Com
0 apontamento de inicio e fim de cada fase é possivel levantar o tempo previsto em
relacdo ao real e mensurar o gargalo de producdo. O objetivo deste indicador € mensurar
0 andamento dos prazos de producdo, atrasos e antecipacfes para uma avaliacdo da
capacidade dos processos e necessidades de melhorias para cumpri-los. O calculo é
realizado em cada setor, contabilizando a diferenca de datas de inicio de fim previsto
em relacdo ao inicio e fim real de cada pedido filho na fabrica em todas as operacoes,

bem como a variacéo do pedido gerado até seu término e envio ao cliente.

Os indicadores apresentados fazem parte do controle de gestdo da qualidade da empresa e 0

acompanhamento e preenchimento seguem de acordo com o Manual da Qualidade da empresa.
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“No final de cada més ou de acordo com a frequéncia estabelecida para cada
indicador, devem ser compilados os valores apresentados pelos setores. Mensalmente
deve ser realizado o monitoramento dos resultados de cada indicador através de
reunido com os lideres de cada setor, e comparar os resultados com os valores de suas
metas. Caso determinado indicador ndo tenha alcancado sua meta no més em questdo
acOes corretivas e planos de acdo devem ser definidos. “(Manual da Qualidade, 2016)

A cada seis meses é realizada a auditoria interna nos processos e incluida na analise critica pela
alta diregdo junto ao Diretor. O formulério utilizado FORM QD.09 na analise critica segue na
Figura 23. Por esta documentacdo ja foram motivadas melhorias para a fabrica em geral e
esclarecimento de situacdes (em Auditorias, por exemplo), aproximando mais a direcdo dos

processos diarios.

Figura 23 - FORM QD.09.01 Andlise critica pela alta administragédo

DATA:
ANALISE CRITICA PELA ADMINISTRACAO -
! PAGINA: 1
PARTICIPANTES
NOME VISTO NOMME VISTD
ITEM ASSUNTO DECISAQ RESPONSAVEL PEAZOD VERIFICACAOD

(Préxima AC ou reumiio corretiva)

o Resultados de Anditoria

Realimentagio do clienta

03 Desempanho do processo 2 conformidada do
produto

Sitagio das agdes corretivas e preventivas

Acompanhamento das agdes orundas das
03 anglizes criticas anteriores {pendentes)

Mudangas que possam afetar o zistema

Eecomendagdes da melhoria

Definigio de novas sstratégias

Solicitagio e aprovagdo de novos recurzos

Fonte: SGQ da empresa

Para a estrutura dos procedimentos da empresa o setor da Qualidade definiu em 2015 a
hierarquia de documentos baseada em teorias e defini¢cGes propostas por Gurus da Qualidade
(Figura 24), montada em uma pirdmide a fim de facilitar o entendimento dos Processos escritos

(Manual de Processos Operacionais, 2016).
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Figura 24 - Hierarquia dos Procedimentos

{ MACROPROCESSO l

T

[ PROCESSOS J
[ SUBPROCESSOS J

MICROPROCESSOS
OU ATIVIDADES

TAREFAS

Fonte: SGQ da empresa

Macroprocesso: Envolve mais de uma fungéo e sua operagdo tem impacto significativo
no modo como a organizacdo funciona. Exemplo: Interacdo de todos os setores da
Empresa, input solicitacdes de Clientes e outputs pegas prontas.

Processo: Conjunto de atividades sequenciais (conectadas), relacionadas e Idgicas que
tomam um input com um fornecedor, acrescentam valor a este e produzem um output
para um consumidor. Exemplo: Processo Comercial, seu input sdo as solicitacdes de
pecas por Clientes e output Ordens de Producéo.

Subprocesso: Relacionado de forma l6gica com outro Subprocesso, realiza um objetivo
especifico. Exemplo: Para os outputs do Processo Comercial precisa ser detalhado como
realizar a Prospeccdo de Clientes, Orcamentos, Ordens de Producdo, Pds-venda e Nao
Conformidades.

Microprocessos: Ocorrem dentro do Subprocesso para produzir um resultado
particular. Exemplo: Para realizar o Pedido, o Cliente precisa de uma aprovacgéo
financeira.

Tarefas: Parte especifica do trabalho. Pode ser um unico elemento ou subconjunto de

uma atividade. Exemplo: Atender telefone, enviar e-mail, etc.

4.3.2 Recursos Humanos

A empresa trabalha com processos complexos e as vezes, ditos impossiveis de realizacdo por

concorrentes. Para isso, exige que seus funcionarios tenham a parte técnica muito bem

desenvolvida. Treinamentos obrigatorios, em sua maioria, sdo de integracdo, procedimento do
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setor, leitura e interpretacéo de desenho técnico e metrologia e cuidados com equipamentos de
medic&o.

No processo comercial 0s treinamentos sdo intensivos, principalmente para os funcionarios em
periodo de experiéncia que estdo aprendendo a funcao, pois é desse setor que saem todas as
informacdes para o restante dos processos. Catalogo técnico com especificagdes de clientes
mais incomuns sdo apresentadas e de acordo com o nivel técnico sdo alocados os clientes e suas

pecas para responsabilidade do vendedor.

No processo técnico, para a programacao o treinamento é especifico, realizado pelo fabricante
da méaquina laser. Para os projetistas, ja sdo exigidas mais habilidades e experiéncia na funcéo.
Qualquer falha, mesmo que minima tanto desse setor quanto do comercial, podem impactar

grandes prejuizos e insatisfacdo dos clientes.

O controle de treinamentos obrigatorios, certificados, descri¢do de funcdes e planejamento de
treinamentos foram unificados em um formulario, FORM RH.01 (Figura 25). Para funcionarios
em periodo de experiéncia sdo passados treinamentos obrigatérios durante o primeiro més. Sdo

realizadas avaliacGes pelos lideres do setor a cada 45 dias.

Figura 25 - Controle de Recursos humanos

FORM RH.01 - COLABORADORES, FUNCOES E TREINAMENTOS

FUNCIONARIOS TREINAMENTOS
CADASTRO RELATORIO 1: NOME, SETOR E TELEFONE PLANEJAMENTO
EDITAR RELATORIO 2: ADMISSOES E TEMPQ DE SERVIGO i
RELAGADO DE TREINAMENTOS
OBRIGATORIOS
DEMISSAOD RELATORIO 3: DADOS PESSOAIS

i TREINAMENTO OBRIGATORIO

ANIVERSARIOS RELATORIO 4: DADOS DA FUNCAD POR COLABORADOR

CHECKLIST PASTA RELATORIO 5: DESCRICAO DE FUNCAD
FUNGOES

Fonte: SGQ da empresa
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4.3.3 Realizagdo do Produto

A avaliacéo inicial é realizada pelo setor comercial, que avalia a possibilidade de
producdo dentro da empresa. Séo levantados os requisitos e inseridos no sistema. A
documentacao recebida fica armazenada no e-mail e quando necessario, em uma pasta do

cliente dentro do servidor com todas as especificagdes.

Ap0s gerado o orcamento, pedido ou em alguns casos quando realizado o projeto, s&o
enviados os documentos por e-mail para aprovacdo do cliente. Se aprovado, com evidéncia e
ordem de compra relacionada, o pedido é impresso junto com um check list obrigatério (Figura

26) e segue o procedimento ja detalhado anteriormente.

Figura 26 - Check list do setor comercial

Verificou o Cadastro do Cliente ? Esta Correto

O Cadastro das Pecas Revisao ? Espessura, Material e Operacoes Estaoc Corretas 7

O Preco Unitario Esta Correto 2

As Cuantidades de Cada Peca [(CJ ou UN} Estac Corretos 2

Verificou Corretamente o Tipe Pedido: Pedido ou Prototipo 7

O Prazo de Entrega esta Correte ? Hawvera Viagem Nesta Drata Para a Regiao ?

O Tipo de Saida e o FRETE Estac Corretos 2

A Condicaoc de Pagamento Esta Correta ?

As Informacoes da Ordem de Compra Estac de Acordo com o Pedide ? Inseriu a OC no Pedido ?

S5e Recebeu Algum Projeto, ja foi Inseride na Pasta Correta 2

O djay o dya oy oo o

Fonte: SGQ da empresa

No setor técnico também h& o preenchimento de check list para validacéo e reviséo (Figura 27
e Figura 28). Em caso de divergéncias nas informagdes recebidas ou inclusas no sistema e
servidor os funcionarios tém autonomia para recusar dar sequéncia ao processo. Cada cliente
possui uma pasta com todos 0s seus projetos atuais e outra, com o projeto utilizado para cada
pedido que foi produzido. Todos as pastas sdo protegidas e possuem recuperacdo. Para o

subprocesso projetos, hé a necessidade da inclusdo de necessidades especificas aos processos
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da empresa, como toleréncias de dobra, ajustes de corte laser e ajustes de montagem

compativeis com as ferramentas e maquinas disponiveis.

Figura 27 - Check list Projetos

Verificou Arquives na Pasta Comercial ? A Revisao do Desenho Esta Correta 2

Dsscrican das Pecas, Matsrisl & Espessura do Pedido de Venda Estao de Acordo com o Dessnho 7

Conferiu Escala e Diedros 7 Estac Corretos 7

Conferiu Cotas Criticas Necessarias para a Producac na Fabrica 7

05 colaboradonss Conssgusm Madir a5 Cotas Indicadzs Com os Equipamsantos de Madicao Disponivels 7

(O O O

Inseriu a Tabela de Telerancias no Desenho 7

A5 Medidas 00 Blank Estao Cometas 7 3o Possul dobras, Fez a Confersncia dos Anguios & 3 Deducso 7

| 05 Arquivos 00 Pedido Estao Registrados na Pasta Clentes[ano] 7 Possusm o Codigo do TOTVE 7

Conferiu Pontos Abertos no Formate Geo 7 5e Possuem, fez a Correcao ?

Fez a Impressac dos Desenhos e Anexou aos Fragmentos Corretos 7

Oy Oy oy oo

Fonte: SGQ da empresa

Figura 28 — Check list Programacéao

Os Arquivos Foram Disponibilizados na Pasta Correta 7

Clientes[ano]\[Cliente[\GEO\[Pedido]

]

Conferiu se o GEOQ possui Alguma Informacac Adicional{Gravacao, Microjuntas, etc.} 2

4 DeEcrican da poca no Padide Possul Informacas para Retirar Micro| unta 7 Programou na J03NEVY 7

Raallzsds Alusis ds Mioro|unis, Confornos, Traismenios de Candos, Corls & Bsparscss & Saquencls ds Conls 7

Estao Comstos no Plano a& Informacoss o8 Laser, Pedido, Chants & Noms'Caminho do Programs CHC 7

Conferiu Informacoes de Medidas da Chapa & Numero de Execucoes do Programa 7

No item NOTAS, Conferiu a Descricao, Espessura e Codigo do Material a ser Utilizado 7

Conferiu Informacoes de Diametro do Bocal, Gas de Corte @ Modo de Contorno 7

A Quantidade de Pecas Programadas Esta de Acordo com o Pedido 2

OO dyg oy oy d

Fonte: SGQ da empresa
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Para tolerancias, usa-se as do projeto caso estas estejam de acordo com as tolerancias dos
processos de producdo. A medicdo e inspecdo de atributos quantitativos e qualitativos €
realizado por meio do auxilio e treinamento do setor da Qualidade. Em caso de protétipos uma
documentacdo mais completa pode ser exigida para evidéncia em se tratando de pecas de
seguranga com toleréncias criticas. Alguns projetos exigem inspecdo total e em outros, amostral

ja garante o dimensional solicitado.

A Figura 29 apresenta as tolerancias dimensionais segundo a NBR 2761. A empresa

segue como padrdo a designacdo m (médio) quando nédo definidas pelo cliente.

Figura 29 - Tabela de tolerancias lineares

Dimensdes em milimetros

Afastamentos admissiveis para intervalo de dimensées basicas

Classe de tolerancia De acima| acima de | acima de | acima de | acima de | acima de | acima de
de 6 30 120 400 1 000 2 000
0,5" 3 até até até até até até
até até 30 120 400 1 000 2 000 4 000
3 6
Designagdo | Descrigdo
f fino +0,05 |£005] =+01 +0,15 +0,2 +03 +05 -
m médio +01 +0,1 +0.2 +03 +05 +0.8 +12 +2
c grossa +02 |x03 05 08 +12 +2 +3 +4
v muito - +0,5 +1 + 1,5 +25 +4 + 6 +8
grosso

" Para dimensdes nominais abaixo de 0,5 mm, o afastamenic deve ser indicado junio & dimensao nominal corres pondente.

Fonte: NBR I1SO 2761

4.3.4 Aquisicéo

O principal insumo para realizacdo dos servigos prestados sdo as chapas e bobinas de aco. Para
evitar problemas em processo, um procedimento foi definido para abranger todas as variaveis

que possam prejudicar de algum modo a especificacdo do cliente.

De acordo com a necessidade, o setor de PCP emite no sistema a solicitacdo de compra das
chapas desejadas. O alerta é recebido no setor de compras, onde o comprador entre 0s
fornecedores homologados iré realizar a pesquisa de precos. Definida a compra, € gerada no
sistema a ordem com os prazos combinados e especificacdo das chapas. A copia é enviada ao

PCP e a separacdo de materiais que ira se programar para o recebimento.
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No recebimento do material o colaborador realiza a conferéncia dos volumes recebidos de
acordo com a ordem de compra e preenche o FORM.PR.35 (Figura 30). As informacdes séo
encaminhadas para o setor de compras junto com o certificado de qualidade e especificacdes
técnicas do aco e em caso de divergéncias os volumes podem ser devolvidos de imediato. Apos
a conferéncia, séo inseridas as chapas no sistema, geradas etiquetas e coladas em cada volume
para identificacdo. Cada material e espessura possui um grupo armazenado em local especifico

de acordo com o mapeamento.
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Figura 30 - FORM PR.35 Avaliacdo de chapas recebidas

AVALIAGAO DE CHAPAS RECEBIDAS

RESPONSAVEL: WILSON SOARES DOS SANTOS VISTO: DATA: / /
( ) FORNECEDOR: NF:
( ) CLIENTE: NF:
MATERIAL:
QUANTIDADE
*Em caso de divergéncia na quantidade, entrar em contato imediatamento com Compras.
SOLICITADA RECEBIDA
MEDIDAS
* Se a espessura divergir do solicitado, reprovar imediatamente.
ESPESSURA LARGURA COMPRIMENTO
PRAZO DE ENTREGA
[~ ADIANTADO [ CORRETO [ ATRASADO: DIAS

QUALIDADE

*Se as chapas recebidas estiverem com alguma das falhas abaixo, chamar imediatamente o Gestor da
Qualidade para aprovagéo ou reprovagéo do material.

FERRUGEM | [nEO | [siv
AMASSADO | [nEo | [siv
RISCADO | [nEO | [siv
EMPENADO | [nEOo | [siv
OBSERVAGOES:

FORMPR.35.01

Fonte: SGQ da empresa

Com os dados do FORM PR.35 é preenchido pelo comprador o FORM CP.05 para avaliacao
dos fornecedores (Figura 31). A elaboragdo dos controles foi com o objetivo de facilitar a
entrada de dados e maior clareza nas informagdes contidas para qualquer um que queira analisar

os dados. Sdo geradas notas com pesos de acordo com a relevancia para a empresa. Os dados
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podem ser consultados antes da aprovacao de alguma solicitacdo de chapa ou mensalmente para

categorizar os melhores fornecedores como também selecionar os que precisam ser auditados.

AHIS

= FORNECEDOR | |

Fante

Figura 31 - FORM CP.06 Avaliacao de Fornecedores

X

NOTA FISCAL |

F

- ESPESSURA
[~ CORRETA

[ INCORRETA

- QUANTIDADE
[ CORRETA

[ INCORRETA
- PRAZO DE ENTREGA
[ ADIANTADO

[ CoRRETO

[~ ATRASADO

- QUALIDADE
FERRUGEM [~ smm

AMASSADO I sm
RISCADO [ sm
EMPENADO [~ s

NOTA FINAL
]

I~ nNAo
I~ nNAo
I~ nNAo
I~ nNAo

SALVAR

4.3.5

Fonte: SGQ da empresa

Identificacdo e Rastreabilidade

- ESPESSURA
MOTA O PARA INCORRETA
MOTA 1.9 PARA CORRETA

- QUANTIDADE
MOTA O PARA INCORRETA
MOTA 1.5 PARA CORRETA

- PRAZO DE ENTREGA
MOTA 3 PARA ADIANTADO
MOTA 3 PARA CORRETO
MOTA 1.2 PARA ATRASO DE 1 A 3 DIAS
MOTA 0.5 PARA ATRASO DE 4 A 6 DIAS
MOTA 0 PARA ATRASO ACIMA DE 7 DIAS

- QUALIDADE
MOTA 0.8 SEM FERRUGEM
MOTA 0.8 SEM AMAS5ADOS
MOTA 0.8 5EM RISCOS
MOTA 0.8 SEM EMPEMAMENTO
MOTA 0 COM FERRUGEM
MOTA 0 COM AMASSADOS
MOTA 0 COM RISCOS
MOTA 0 COM EMPENAMENTO

NOTA FINAL:
ESPESSURA (1.9) + QUANTIDADE (1.9) +
PRAZO DE ENTREGA (3.0)+ QUALIDADE (3.2)

1. APROVADO
10 == x =»= 8.5
. APROVADO COM RESTRICAO
BS5=x==T7

3. REPROVADO
T=x==0

I

rmatagao
ndicional ~

DATA

=
2
B -
2
T

Internamente as pegas possuem no sistema um codigo identificador Unico. Quando cortadas,

destacadas e conferidas no subprocesso de corte laser é realizado o apontamento de término e

sdo geradas e impressas etiquetas com as informacdes de cada peca e fases seguintes como

mostra a Figura 32.
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Figura 32 - Identificacdo pelas etiquetas

Para todas as fases, as pecas etiquetadas sao acompanhadas pelo pedido filho. A juncdo do
pedido em sua totalidade sera realizada apenas na expedicdo, onde apds a conferéncia sera
realizado o apontamento e nova etiqueta gerada com informacdes relevantes para o cliente,

inserida das caixas identificando os lotes.

4.3.6 Propriedade do Cliente

No Manual de integragdo, treinamento obrigatorio passado a todos funcionarios em seu
primeiro dia na empresa, consta a confidencialidade dos dados com que se trabalha diariamente.
Trata-se de dez mil projetos de clientes por dia, as vezes sendo de produtos semelhantes de
clientes que sdo concorrentes entre si. O termo é assinado e em caso de ndo cumprimento
(divulgagdo de quaisquer informages pertinentes ndo cabiveis a decisdo do funcionério) aplica-

se até a penalidade de justa causa.

Dentro do servidor da empresa cada cliente possui m banco de dados de seus projetos e somente

pessoas autorizadas podem acessar.
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4.3.7 Controle de Equipamentos de Medicdo

Por trabalhar com tolerancias criticas, os equipamentos de calibracdo devem estar sempre
disponiveis, calibrados e em bom estado de uso. O controle dos equipamentos € realizado pelo
FORM QD.05 (Figura 34). A tela inicial € de facil visualizacdo, com emissdo de relatérios e
notificagdes. Quando o prazo de calibragdo vence a identificacdo do equipamento é realizada

pela cor vermelha e se proximos do vencimento, pela cor amarela.

Os certificados sdo emitidos pela empresa parceira responsavel pela calibracdo, que
disponibiliza o histérico de todos os equipamentos em um ambiente virtual. Apos cada
calibracdo sdo emitidas novas etiquetas para acompanhamento do prazo, de acordo com a
Figura 33.

Periodicamente sdo realizados treinamentos para conscientizacdo do modo de uso dos

equipamentos de medicdo a fim de evitar possiveis danos impelidos por mal-uso.

Figura 33 - Identificacdo da calibracdo do paquimetro digital 39
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Dias para proxima calibragao

RELATORIO

NOVO
EQUIPAMENTO

EQUIPAMENTOS
INDIVIDUAIS

ATUALIZAR DADOS

SITUAGAOD

HISTORICO DE
CALIBRAGAO

ERRO ADMISSIVEL

Figura 34 - Formulario de calibragédo

FORM QD.05.02 - Calibragéo
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REVISAD 02 DATA 1211115

Paquimetros

Total: 50
Uteis: 20

Dias para a proxima calibracdo: |

% Gonidmetros Total: 25
Uteis: 5

. Blocos Padrdo Total:1

Uteis: 1

. Brago de Medicdo 3D Total: 1
Uteis: 1

=
S
—~—

28 / Dias para a proxima calibrago: ‘ Dias para & proxima calibragio: [ -4 Dias para a proxima calibragio: | 368
Esquadros Tot.al: 19 . Trenas Total: &2 . Régua Metilica Total: 2 Tragador de Altura Total: 1
Uteis: 7 Uteis: 32 Uteis:1 Uteis: 1
s N
B @ Py
para a proxima calibracdo: ‘ -5 Dias Ea}a 3 proxima calibracdo: ‘ W Dias para 2 proxima calibragio: | 231 Dias para a proxima callbragao 26
[ [
Balanca Digital Total: 2 Relogio Apalpador ~ Total: 1 Y Relégio Comparador ~ Total: 1 Mesa Desempeno Total: 1
Uteis: 2 Uteis: 1 - Uteis:1 Uteis:1
= | —_— : -
Dias para a DWOkima calibragdo: | 26 Dias para 2 préxima calibragdo: [ ® Dias para a proxima calibragio: | &

Fonte: SGQ da empresa

Dias para a proxima cahbra;ao ER
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4.3.8 Controle de Produto Nao Conforme

Um processo esta sujeito a falhas e compete ao setor da Qualidade atuar imediatamente em
situacOes criticas para evitar prejuizos e insatisfacdo de clientes. Para isso, utilizam-se acdes
corretivas ou preventivas de acordo com as defini¢fes da ISO 9001.

As tratativas sdo documentadas com reescrita do processo, lancadas no sistema e acionados
planos de acdo e MASP de acordo com a gravidade. Quando ha necessidade de reposi¢édo ou
retrabalho de pecas, tém-se duas distin¢cGes para emissdo do pedido, ambos com prioridade
méaxima de execucao.

e Pecas que precisam ser retrabalhadas ou produzidas novamente por causa de falhas
internas identificadas durante sua producdo na fébrica, ajustes de maquinas ou no
desenvolvimento de um novo produto: Emissdo do pedido do tipo REPOSICAO,
solicitado por meio do FORM PR.11 (Figura 35).

Figura 35 - Formulario de reposicao de pegas

SOLICITACAO DE REPOSICAO DE PECAS

Pedido: Qtde: N° Cliente: Prazo: /
Produto (TOTVS): Cliente:
Ocorréncia:
Colaborador: Data: / /
FORM PR.11.09

“Q produto ndo conforme pode ser detectado em qualquer estagio do processo
de producdo por qualquer colaborador da producdo. Assim que um produto ndo
conforme for identificado, o processo deve ser paralisado e o produto ndo conforme
deve ser identificado através de uma etiqueta fixada ao mesmo, ou através de spray
na cor vermelha (ou na embalagem do lote) e/ou segregado para uma area especifica.
Apbs a garantia de que o produto ndo conforme tenha sido identificado, o responsavel
deve registrar essa ndo conformidade, seguindo as informacdes relatadas pelo
colaborador que detectou a ndo conformidade ou por avaliagdo propria.” (Manual da
Qualidade, 2016)



e Pecas que precisam ser retrabalhadas ou produzidas novamente por causa de falhas
internas identificadas apés a entrega, ou seja, o lote do produto ja chegou ndo conforme
até o cliente: Emissdo do pedido do tipo NAO CONFORMIDADE é obrigatoria a
aplicacdo de MASP (Figura 36 - Formulario de Ndo Conformidade FORM QD.01).

Figura 36 - Formulario de Ndo Conformidade FORM QD.01

/Analise das Causas

5.1Equipe de analise.
REIREREION.... — DIAGRAMA DE ISHIKAWA
c Caisa | c:
Cs Caus: C:
= Cau [
\ Causa Raiz
L - n > —|
L_________________.
[et / cau e
c /can c
© /Causa Causa
SCSBETEDIC, ESpesSUrS Sa] i /
Pt. 1 Andlise | Pt 2 Evidéncias ® 1

Pra os dois tipos de pedidos gerados, reposi¢cdo ou ndo conformidade, é emitido um documento
detalhando as causas e definindo responsaveis, planos de acdo e identificacdo dos produtos e
clientes (Figura 36).

Figura 37 - Ficha de ocorréncia de Nao Conformidades

Ho. 0000000000L/2016-00
FICHA DE OCORRENCIAS/NAO-CONFORMIDADES ° !
Data da Ragistre Data da Ocerrencdia Data Cemclusas Dravista Data Cemclusas Real Bratus
1£/05/201& 16/05/2016 16/05/2016 1€/05/2016 Procede
Oxiginader Erisridada Tipe
jessica Media Nao Conf.Exi=ztente
Rasponsdval
je==ica

Descricao Detslhsds

CFERADCE EDUARDD FUNCIONCU A FETAR DE MODO INVERTIDO.

Comentarios

Prazoc de entrega do Fedido previ=to para hoje [16/05).

Disposicac

FEDIDO DE RE?OSI&O INTERKE

Anmlice

Dispesicas Ced. Origem

DEO000001-PEDIDC DE BREPOIICAC INTERNA CHOQ000%2-ERRD DO CPERADCE
Cansa Efaits

PCO000005-ERRC NA PUNCAD ECO00003-FERDA PARTIAL DO LOTE

Catageria ENC
CPO00003-3IGNIFICATIVD
Clianta

O000zZE
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4.3.9 Manutengado

O sistema de gestdo da empresa conta com um formulério de manutengdo dos equipamentos
incluindo veiculos, climatizadores e maquinas utilizadas nos processos. Um contrato com a
empresa prestadora de servico € realizado anualmente, com datas programadas de visitas para
avaliacdo das maquinas e manutencao de rotina. Com o auxilio dessas empresas foi gerado um
cronograma para os proprios operadores de maquina com as atividades pertinentes a eles para

limpeza e manutencédo dos equipamentos. Cada atividade possui uma periodicidade.

4.4 Implementacdo NBR I1SO 9001:2015e NBR ISO TS

A norma NBR 1SO 9001:2015 possui uma estrutura diferente da versao anterior para melhorar
o alinhamento entre as normas de gestdo como a Ambiental e de Salde e seguranca ocupacional.
As modificacGes necessarias ao SGQ destacadas nos tépicos a seguir, agregadas por seus
propdsitos.

A implementagéo do sistema de gestdo automotivo segue a piramide apresentada na Figura 38.

Figura 38 - Piramide de competéncias paraa ISO TS

Sistema de
gestdo da

Qualidade

Automotiva

Requisitos da
ISO TS 16949

Requisitos
1SO 9004 especificos do

cliente

1SO 19001 - Recursos Met9q05 de
prel tori Humanos e analise e
Auditorias

Equipamentos controle
1 1 1 1

Fluxograma de
FMEA CEP MSA HEESEDE
Planos de
controle

Softwares de
suporte

Melhores

praticas

I
Métodos de
Controle

J QDF, diagrama

de causa e

ofeito programa e

amostras

Habilidades
computacionais

Sistema de
referéncia para

Padrdes de
procedimentos

FMEA Manual
de referéncia

Padrdes de
formularios

Fonte: Traduzido pelo autor (PANYUKOV; KOSLOVSKIY, 2014)
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Para PANYUKOV e KOSLOVSKIY (2014) o estagio mais complicado a ser definido na
organizacdo é a secdo de desenvolvimento do produto por envolver diversos métodos e
competéncias em relacdo aos requisitos do cliente e a capacidade da organizacgéo de atendé-los.
A recomendacio da maioria dos fabricantes de automotivas € a utilizacdo do APQP? como
apoio seguindo cinco fases:
e Planejamento, desenvolvimento e conceito do programa de qualidade.
Expectativas e necessidades dos clientes;
e Analise do projeto do produto e viabilidade do desenvolvimento;
e Concepcdo e desenvolvimento de um sistema de gestdo eficiente que garanta o
cumprimento dos requisitos dos clientes (prototipacao);
e Validacdo de que o produto condiz com o solicitado pelo cliente quando
produzido em série;

e Suporte a qualidade dos produtos em producédo envolvendo melhoria continua.

4.4.1 Projeto de Implantacdo da ISO 9001:2015e ISO TS

Por meio do auxilio da ferramenta Work Breakdown Structure (WBS)® a sequéncia de
implantacdo das normas 1ISO 9001:2015 e ISO/TS 16949 da empresa em estudo segue em cinco
etapas conforme Figura 39.

Figura 39 - Etapas do projeto de certificagdo

PROJETO DE CERTIFICACAO

1. INICIAR 2. PLANEJAR 3. IMPLANTAR 4. CERTIFICAR 5. MANTER
* Definigdo de pessoas = Analisar requisitos das = Levantamento de custos = Aceite da Proposta = Licdes
¢ equipes normas envolvidas = Aprovagdio decustose  ®* Pré-Auditoria aprendidas
" Definicdo de = Anpalisar requisitos ja de modificacdes = Auditoria fase 01 = Auditorias de
Responsabilidades ] N o
s Definicio de riscos cumpridos no SGQ = Implantagdo das = Auditoria fase 02 Manutencéo
Preliminares = Definir requisitos a modificacdes = Certificado = Manutencio
* Elaboracdo de Planos  serem implantados = Auditoria interna do SGQ

de Agfo para os
riscos preliminares

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)

Para cada etapa tém-se fases a serem cumpridas. De acordo com a limitacdo do Projeto, a
realizacdo serd apenas das etapas um e dois, Iniciar e Planejar.

2 Advanced Product Quality Planning ou Planejamento Avangado da Qualidade do Produto. E um método
estruturado, utilizado como base para garantia do atendimento dos requisitos especificados pelo cliente.

3 Processo de subdivisio das entregas e do trabalho do projeto em componentes menores e mais facilmente
gerenciaveis aplicado em Gerenciamento de Projetos. Anexo.
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4.4.1.1 Etapa Iniciar
A primeira etapa é composta pelas seguintes fases:

e Definicdo de pessoas e equipes;
e Definicao de responsabilidades;
e Definicao de riscos preliminares;

e Elaboracdo de Planos de Acéo para os riscos preliminares.

Para definicao de pessoas, equipes e responsabilidades foi elaborada uma matriz RACI (Figura
40) envolvendo os lideres dos processos da empresa, terceiros, clientes e a alta dire¢do. O
alinhamento foi definido a fim de que cada responsavel esteja em harmonia com a atividade e

tenha conhecimentos necessarios para cumprir suas tarefas.

Figura 40 - Matriz RACI

Descri¢ao R (Responsavel) A(Aprovar) C(Consultado) I (Informado)
Levantamento dos requisitos cumpridos Gerente Qualidade Todos da organizagdo
Defini¢do do escopo Direcao Diregdo Todos da organizagdo
Levantamento de requisitos a cumprir Gerente Qualidade Certificadora Todos da organizagdo
Ajuste do software utilizado Gerente Tl Diregdo Todos da organizagdo
Levantamento de custos envolvidos Gerente Financeiro Direcdo Certificadora
Defini¢do do Projeto de Implantagdo Gerente Qualidade Diregao Todos da organizagao
Implantacdo do Projeto de Certificacdo Todos da organizagao Gerente Qualidade Certificadora
Certificagdo do sistema de gestdo Certificadora Certificadora Todos da organizagao
Recebimento do certificado Gerente Qualidade Certificadora Partes Interessadas

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)

Os riscos preliminares foram definidos em um brainstorming com a participacdo de todos da
organizacdo. Entre os principais riscos apontados foram definidos como mais prejudiciais a
probabilidade de troca de funcionarios com responsabilidades atribuidas e atrasos de finalizacao
das etapas como o0s mais criticos, podendo ocasionar problemas ou até paralisacao ou fim do
projeto. Como agéo para evitar os riscos foram elaborados o Plano de documentacao do projeto,
controlado pela Alta dire¢cdo com detalhamento de cada passo dado, e o Programa de pontuagéo
de entregas, que pune a pontuacdo dos responsaveis por entregas atrasadas do projeto e os que

forem fieis aos prazos recebem prémios na etapa de encerramento do projeto.
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4.4.2 Etapa Planejar

O projeto estd estruturado nas mesmas categorias apresentadas na se¢do 4.3 Controles do

Sistema de Gestdo da empresa.

e Sistema de Gestdo da Qualidade

Conforme a Figura 41 os objetivos estratégicos da qualidade sdo o resultado dos requisitos das
partes interessadas, direcionamento estratégico e analise SWOT* da organizagéo. Os objetivos
devem ser mensuraveis por meio de indicadores de gestdo. A partir deles devem ser geradas
iniciativas envolvendo a lideranca com projetos de preparacdo dos setores com prazos antes de

cada acdo para atingimento de metas.

Figura 41 - Definicdo do SGQ

Requisitos das
Partes
Direcionamento Interessadas
Estratégico

Analise
SWOT

-
Objetivos Estratégicos da
Qualidade

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016)

O direcionamento Estratégico deve advir da alta direcdo, com analise baseada em riscos
envolvendo todos os cenarios pertinentes para a avaliacdo. Os requisitos das partes interessadas

sdo o conjunto das solicitacBes de clientes, objetivos de funcionarios e diretoria e participacdo

4 SWOT ¢ a sigla dos termos ingleses para Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats (Forcas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameagas). Consiste em uma metodologia que proporciona a visibilidade de pontos fortes e fracos
da empresa em relagdo ao ambiente interno e externo.

73



de fornecedores. Aliada a esses dois tém-se a Analise SWOT apontando pontos fracos e fortes

da empresa ou que ndo tangem a ela as decisdes para entdo formar os objetivos.

Em caso negativo de alcance dos resultados esperados, os lideres deverdo ter autonomia de
parar 0 processo, caso pertinente, até que as falhas sejam corrigidas. A organizacdo deve

garantir a eficiéncia e eficicia dos processos.

Os processos terceirizados deverdo apresentar conformidade dos requisitos com 0s servicos
prestados. Partindo de uma auditoria com analise da estrutura da organizacdo, serdo exigidos
preenchimento de formularios e garantia do processo formalizada com controla de itens ndo
conformes. Se caso exigido por algum cliente, inclui-las as exigéncias para a empresa

terceirizada. Os processos envolvidos seriam de zincagem, cataforese, anodizagéo e pintura.

A empresa trabalha em dois turnos de producédo, de acordo com os horarios apresentados no
Quadro 8. Ambos o0s turnos possuem lideres em todas os processos realizados. No final do
turno 1 e inicio do turno 2 ha a intersec¢do de um periodo de tempo para o alinhamento de erros
ou dificuldades que possam ter ocorrido durante a jornada cumprida por meio de uma rapida

reunido entre os funcionarios.

Quadro 8 - Horarios dos turnos

Inicio | Paradal Retornol Fim

Turno 1: NOITE 00:30 03:30 04:30  08:30

Turno 2: DIA 08:00 12:00 13:30 17:30

As reunides dos lideres devem ocorrer semanalmente para acompanhamento dos objetivos
estratégicos mensurados por meio de indicadores e defini¢do de planos de ac¢éo antes do término

do més caso algum resultado néo esteja saindo como esperado.

Para cumprimento do requisito da abordagem de riscos deverao ser levantados todos os eventos
gue possam impactar riscos, sua causa e consequéncia. A partir disso, devera ser trabalhado
com uma matriz de tolerabilidade e resultados sobre as oportunidades. A probabilidade de
ocorréncia dos riscos deve ser definida com categorizacdo de cada risco. Para auxilio do
desenvolvimento desta obrigatoriedade pode ser utilizada como apoio a NBR 1SO 31000:2009
de Gestdo de riscos — Principios e diretrizes. O fluxograma principal com o sequenciamento

de atividades esta descrito na Figura 42.
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Figura 42 - Abordagem de riscos

Estabelecimento do contexto (5.3)
Processo de avaliagao de riscos (5.4)
Identificagdo de riscos (5.4.2)
Comunicagao e ez . Monitoramento e
consulta . de riscos (5.4.3) analise critica
(5.2) (5.6)
Avalia¢ao de riscos (5.4.4)
Tratamento de riscos (5.5)

Fonte: 1SO 31000 (2009)

Com base na Figura 42 desenvolveu-se a matriz de riscos para auxilio (Quadro 9). Por meio de
reunides deverdo ser levantados os pontos mais significativos para o sistema de gestdo e por
meio de um brainstorming entre lideres e alta direcdo categorizar a gravidade por meio da

probabilidade.

Quadro 9 - Matriz de riscos

Gravidade
Probabilidade
Insignificante | Significativo | Moderado Grave Catastrdfico
Frequente
Ocasional
Incomum
Remoto
Nunca
Risco Descricdo das medidas Acéo
Requer medidas urgentes. Reunido de andlise critica: acdes
imediatas
MEDIO Requer medidas para evitar agravamento. | Plano de A¢éo

- Toleravel. Manter acompanhamento. Acompanhamento

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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A matriz de riscos podera ser aplicada também ao Projeto de Gestdo de Mudangas.

A documentacdo do SGQ passara por uma transicdo dos formulérios impressos criados em
formato DOC ou XLS para inclusdo no sistema da empresa no modulo de Controle de

Documentos. O sistema também possui um maddulo especifico para Gestao de riscos.

e Recursos Humanos

As descrices de funcbes passardo por revisdo. Deverdo ser incluidos a todos os lideres
programas diferenciados de treinamentos, com especificidades do sistema de Gestédo com base
na NBR ISO 9001:2015 e ISO TS, como também de relacionamentos interpessoais para obter
eficacia em sua gestdo interna no posto de trabalho. Entrevistas com funcionarios deverdo ser
realizadas pelos lideres, com avaliacdo periddica do quanto a interacdo entre funcionario e
empresa esta forte e do quanto os funcionarios estdo preocupados com a conformidade dos

requisitos dos clientes e com a organizacdo em seu todo.

¢ Realizacdo do produto

Sendo a maior modificacdo necessaria para o0 projeto, a inclusdo de um setor de
desenvolvimento antecedera o processo comercial. Os projetos de clientes recebidos deverao
ser encaminhados de imediato ao novo setor para que haja uma avaliacdo critica de todos os

requisitos exigidos. Um novo ambiente no sistema sera definido, a Ficha Técnica do Produto.

A ficha técnica promoverd a identificacdo de cada parte da peca ou conjunto solicitado pelo
cliente, com analise dos insumos necessarios e sua disponibilidade e também sua criticidade. A
partir do cadastro completo no sistema, o proprio sistema fard o empenho de todos 0s recursos
necessarios ao produto. Quando se tratar de itens ndo disponiveis, a notificacdo ira diretamente
ao setor de compras para aquisicdo dos itens faltantes. Para pecas de seguranca ou lotes piloto
com cotas criticas a notificacéo é enviada ao setor de qualidade para acompanhamento de todas
as fases do processo, como também o tipo da inspecdo solicitada pelo cliente, amostral ou total.
Quando se tratar de revisdo de projeto, a notificacdo deve ser encaminhada ao setor técnico na

tela do apontamento inicial do processo para que nao haja falhas de reviséo.

Para lotes piloto quando finalizados na fabrica, serdo enviados ao setor de qualidade para
realizacdo do PPAP. Ressaltando que pecas com revisdo deverdo passar novamente pelo
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processo de prototipacdo. A documentacdo é gerada no sistema no modulo especifico 47 e o
PPAP gerado é do nivel 3 que se enquadrando a empresa, € formado pelos seguintes requisitos:

e Registros da andlise de requisitos do projeto;
e Alteracdes de Engenharia;

e Aprovacao da Engenharia do Cliente;

e Fluxograma de Processo;

e FMEA de Processo;

e Plano de Controle;

o MSA;

e Relatdrios Dimensionais;

e Resultados de testes de Materiais;

e Documentacdo de laboratério qualificado;

e Relatdrio de aprovacdo de aparéncia;

e Amostra do Produto;

e Registros de conformidade aos requisitos especificos do cliente;

e Certificado de submissao.

e Manutencéao
O processo de Manutencdo devera possuir além da Prevencdo a Predicdo. Por meio da
ferramenta FMEA (consultar Quadro 6 — Ferramentas Automotivas) realizado periodicamente
serdo avaliadas as possibilidades dos equipamentos se enquadrarem em uma situacao de parada
ou critica afetando o andamento dos processos da organizacdo. A implementacdo de melhorias
na gestdo da manutencdo serd revista juntamente aos prestadores de servico de

acompanhamento dos equipamentos.

O Quadro 10 expde a comparacdo dos controles existentes e os controles a serem
implementados definidos nesta etapa de planejamento.
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Quadro 10 - Implementagdes do SGQ

Categoria ISO/TS e 9001:2015 Categoria ISO 9001:2008

01  Objetivos Estratégicos Controles do SGQ

02  Aquisicoes Aquisicdo

03  Lideranca e tomadas de deciséo Né&o exigido

04  Gestao de riscos e mudangas Né&o exigido

05 RH RH

06  Realizagdo do Produto Realizacdo do produto
Propriedade do Cliente
Identificacdo e Rastreabilidade
Controle de equipamentos de calibracao
Controle de Produto ndo conforme

07  Controle de Manutencdo Preditiva  Controle de Manutencdo Preventiva

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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5 CONCLUSOES

Com o levantamento realizado foi possivel identificar requisitos especificos para o projeto de
implantacdo da NBR ISO/TS 16949, alcancando os objetivos estipulados inicialmente que
abrangem a analise das normas ISO 9001 e ISO/TS, levantamento dos controles do sistema de
gestdo da qualidade da empresa e implementacdes a serem feitas.

A avaliacdo dos métodos de avaliacdo dos controles e sistematicas do SGQ cumpridos
atualmente pela NBR 1SO 9001:2008 foram realizadas com base em analise critica e
comparacdo entre métodos e outros estudos de caso semelhantes seguindo a metodologia

escolhida para o projeto.

Os requisitos especificos da NBR ISO/TS 16949, mesmo se ndo consagrada a etapa final do
projeto, a certificacdo, € de importancia a implantacdo dos controles pelos beneficios geridos a
empresa como um todo, dando maior suporte as tomadas de decisdo e confiabilidade dos
processos a serem expostos ao cliente, gerando maior credibilidade. Com a certificagcdo da
norma, a empresa abre espaco para o fornecimento em mais um segmento, o automotivo,
conhecido pela énfase na qualidade em todas as etapas da cadeia de producéo, o que alinharia
mais ainda a politica da qualidade e a visdo da empresa de se tornar referéncia nacional como

prestadora de servicos metélicos no espago nacional.

Mesmo com a complexidade do sequenciamento de servi¢cos oferecidos e variabilidade de
produtos manuseados, ndo serdo grandes as mudancas a serem realizadas nos controles atuais.
A maioria das modificagfes serdo pontuais, voltadas principalmente ao controle de projetos,
revisdes e especificacdes do cliente. Com o auxilio do ERP Protheus as atividades em geral do
processo da qualidade estdo sendo facilitados pela integracdo dos modulos e a entrada e analise
de dados se tornando mais agil e confiavel, rumo a um dos requisitos exigidos de eficiéncia e

eficacia do sistema.

No inicio dos estudos do comité para revisdo da norma ISO 9001:2008 a empresa ja procurou
se alinhar as principais mudancas ao longo do ano de 2015, e de imediato ap06s a publicacéo
encaminhou o representante da direcdo para treinamentos e atualizagbes dos requisitos
modificados. Tém-se portanto, um ano de melhorias no sistema de gestdo da qualidade voltados
para a nova versdo da norma, implicando em resultados mais eficazes, pois a cultura da empresa
ja esta sendo adaptada e a participagdo dos funcionarios da organizacao esté sendo alinhada aos

novos objetivos e metas do planejamento estratégico.
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5.1 Limitagdes da Pesquisa

Durante esta fase do projeto a norma especifica de requisitos da industria automotiva foi citada
apenas como ISO/TS 16949 sem referéncia ao ano de publicacdo. A Gltima versdo publicada
da norma foi no ano de 2010, baseada na 1ISO 9001:2008. Atualmente estd em fase de revisao
em decorréncia da publicacdo da ISO 9001:2015, que teve sua estrutura modificada conforme
apresentado neste projeto, e terd mudancas significativas em seus requisitos. A pesquisa ja
finalizada devera passar por uma atualizacdo assim que a nova versao da ISO/TS 16949 for
publicada pela ABNT.

Das etapas efetivadas, foi concluido apenas o estudo inicial dos processos, dos requisitos ja
cumpridos e 0s que a empresa deverd cumprir para a realizacdo da implantacdo dos métodos
planejados. Houve uma dificuldade inicial no levantamento dos requisitos especificos da
ISO/TS 16949 pelo pouco nimero de publicacGes relacionadas e pela auséncia de trabalhos
aplicados na regido. Esta etapa do estudo proporcionou um grande aprendizado em relacao aos
requisitos especificos e possibilidade de projetos futuros a empresa.

5.2 Trabalhos Futuros

O projeto foi definido em cinco etapas, conforme Figura 43. As realizadas sao as duas primeiras,
Iniciar e Planejar, que ainda dependem da publicagcéo da norma ISO/TS 16949 em sua verséo
mais recente para revisdo dos requisitos especificados e levantamento de possiveis

modificacdes e posteriormente, sua validacao final.

Figura 43 - Etapas do projeto de certificagdo

Projeto de Certificacdo

Iniciar Planejar Implantar Certificar Manter
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Antes de iniciar a etapa de implantacdo dos requisitos, tém-se a necessidade de envolver as
partes interessadas e o que impactara de beneficios ou maleficios para todos os envolvidos, bem
como a capacidade de cada um cumprir suas obrigacfes (fornecedores por exemplo). Um
questionario devera ser respondido para analise da viabilidade do projeto na visdo dos clientes
e fornecedores atuais e outro, para empresas do segmento automotivo e/ou que possuam como
exigéncia um certificado da ISO/TS 16949. Este procedimento exigird muito do subprocesso
de prospeccéo de clientes e contato com externos, realizado no setor comercial em parceria com

o0 setor de compras e qualidade, envolvendo os fornecedores.

A partir da viabilidade do projeto pelas partes interessadas, o setor financeiro devera ser
acionado para o levantamento dos custos envolvidos. Pela certificadora atual, a implantagéo da
ISO/TS 16949 custaria a empresa aproximadamente trés vezes mais do que em uma certificacéo
na ISO 9001. Os treinamentos devem ser or¢ados, e dependendo da quantidade de funcionarios,
realizar dentro da empresa (in company) ou em treinamentos programados. A dificuldade de
treinamentos programados é que pelo numero de interessados ser baixo as turmas dificilmente
fecham a quantidade minima, exigindo deslocamento para outras regides como a capital do
estado ou entdo, a regido de Sdo Paulo onde sdo mais frequentes e ha um leque maior de opcdes

de empresas que prestam esse tipo de servico.

Em caso de ndo aprovado os investimentos para seguir com o projeto de certificacdo, deverdo
ser estimados os controles possiveis da norma a serem utilizados pela empresa no contexto

atual, mesmo sem a validacdo por meio do certificado ou auditoria externa.

Se viavel as partes interessadas e os investimentos aprovados pela diretoria, 0 projeto segue
para a terceira etapa, de implantacdo dos controles. Esta fase implica um cronograma de
realizacdo de tarefas e matriz de responsabilidades, com monitoramento e documentacéao
definida na anélise de riscos prescrita na secdo 4.4.1.1 Etapa Iniciar. O tempo estimado para
esta fase é entre seis e oito meses, dependendo das modificacdes previstas nas fases anteriores

e da atribuicdo de tarefas de cada um.

Apds implementado todos os controles necessarios, passa-se entdo para a etapa de certificacéo.
A certificadora responsével devera ser acionada para a realizacdo da Pré-Auditoria. Esta
auditoria é opcional, mas considerada vantajosa para casos de necessidades de ajustes mais
finos que possam causar prejuizos ou ndo conformidades desnecessarias posteriormente. Em
sequida, tém-se as Auditorias de Certificacdo, estagio | e estagio Il. Validado o sistema de

gestdo, o certificado é emitido e repassado as partes interessadas.
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A (ltima etapa abrange a reunido de pds-auditoria com os lideres envolvidos no projeto de
certificacdo. Serdo documentados licdes aprendidas, como dificuldades do projeto, um
comparativo do planejado e executado e um questionario final de avaliacdo das expectativas de
todos da organizacdo em relacdo a execucdo do projeto. O encerramento do projeto marca o

inicio da fase de manutencdo e melhorias dos controles implementados.

Por fim, o estudo realizado apresentado expBe apenas o inicio do projeto, mas de grande
importancia para a realizacdo do restante das etapas, pois nas fases um e dois € que seréo
determinados os requisitos e as mudancas a serem concretizadas e as outras etapas dependem

destas para o sucesso da realizagéo do projeto.

Ap0s a concretizagdo deste projeto de implantacdo da certificacdo das normas ISO 9001:2015
e ISO/TS 16949 a gestdo da qualidade da empresa, projetos futuros sdo sugeridos para
sequenciamento deste estudo, como a avaliacdo dos processos e tempos de producdo para
validar se obtiveram otimizagéo; relacionamento com clientes e fornecedores, se houve alguma
melhora; e satisfacdo em relacdo a qualidade do produto, se as expectativas do projeto foram
condizentes & realidade proporcionada. E importante realizar comparativos periodicamente
apos a implementacdo do projeto a fim de ressaltar os beneficios alcancados e propor novas

solucBes ou seguir 0S mesmos passos ja percorridos.
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ANEXOS

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

0. Introdugéo
0.1 Generalidades
0.2 Aplicacgéo
0.3 Relagdo com a ABNT NBR ISO 9004
0.4 Compatibilidade com os sistemas de

gestdo

1. Escopo 1 Escopo

1.1 Generalidades

1.2 Aplicagdo

2. Referéncias Normativas 2. Referéncias Normativas
3. Termos e Definicdes 3. Termos e Definigdes

4. Sistemas de Gestdo da Qualidade 4. Contexto Organizacional
4.1 Requisitos Gerais 4.1 Contexto da organizacao
4.2 Requisitos de Documentacéo 4.2 Necessidades e expectativas das partes
4.2.1 Generalidades interessadas

4.2.2 Manual da Qualidade 4.3 Escopo do SGQ

4.2.3 Controle de documentos 4.4 SGQ e seus processos

4.3.3 Controle de registros

5. Responsabilidade da Direcéo 5. Lideranca

5.1 Comprometimento da Diregéo 5.1 Lideranga e comprometimento

5.2 Foco no Cliente 5.1.1 Geral

5.3 Politica da Qualidade 5.1.2 Foco no cliente

5.4 Planejamento 5.2 Politicas

5.4.1 Objetivos da Qualidade 5.2.1 Desenvolvendo a politica da qualidade
5.4.2 Planejamento do SGQ 5.2.2 Comunicando a politica da qualidade
5.5 Responsabilidade, Autoridade e 5.3 Papéis organizacionais,

comunicagao responsabilidades e autoridades

5.5.1 Responsabilidade e autoridade
5.5.2 Representante da direcao

5.5.3 Comunicagéo interna
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5.6 Andlise Critica pela direcdo
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Entradas da analise critica

5.6.3 Saidas da analise critica

6. Gestéo de Recursos

6.1 Proviséo de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competéncia, treinamento e
conscientizacao

6.3 Infraestrutura

6.4 Ambiente de trabalho

6. Planejamento

6.1 Acdes para identificar riscos e
oportunidades

6.2 Objetivos da qualidade e o planejamento
para atingi-los

6.3 Planejamento de Mudancas

7. Realizag&o do Produto

7.1 Planejamento e realizacao do produto
7.2 Processos relacionados a clientes

7.2.1 Determinacdo de requisitos
relacionados ao produto

7.2.2 Andlise critica dos requisitos
relacionados ao produto

7.2.3 Comunicacgdo com o cliente

7.3 Projeto e desenvolvimento

7.3.1 Planejamento e desenvolvimento
7.3.1 Planejamento de projeto e
desenvolvimento

7.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento
7.3.3 Saidas do projeto de desenvolvimento
7.3.4 Analise critica do projeto e
desenvolvimento

7.3.5 Verificacdo do projeto e
desenvolvimento

7.3.6 Validagéo do projeto e

desenvolvimento

7. Suporte

7.1 Recursos

7.1.2 Geral

7.1.3 Pessoas

7.1.4 Infraestrutura

7.1.5 Monitoramento e mensuracgéo de
recursos

7.1.6 Conhecimento organizacional
7.2 Competéncia

7.3 Conscientizacéo

7.4 Comunicacao

7.5 Informacdo documentada

7.5.1 Geral

7.5.2 Criacdo e atualizagéo

7.5.3 Controle de informacdo documentada
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7.3.7 Controle de alteragOes de projeto e
desenvolvimento

7.4 Aquisicéo

7.4.1 Processo de aquisicao

7.4.2 Informac0es de aquisicao

7.4.3 Verificacdo do produto adquirido
7.5 Produto e prestacdo do servico

7.5.1 Controle de producao e prestacdo de
Servico

7.5.2 Validagéo dos processos de producdo e
prestacdo de servicos

7.5.3 Identificacdo e rastreabilidade

7.5.4 Propriedade do cliente

7.5.5 Preservacao do produto

7.6 Controle de equipamento de

monitoramento e medi¢do

8. Medicdo, analise e melhoria

8.1 Generalidades

8.2 Monitoramento e medicéo

8.2.1 Satisfacdo do cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Monitoramento e medicgéo de
processos

8.2.4 Monitoramento e medi¢do de produto
8.3 Controle de produto ndo conformes
8.4 Andlise de dados

8.5 Melhoria

8.5.1 Melhoria continua

8.5.2 Acédo corretiva

8.5.3 Acéo preventiva

8. Operagéo

8.1 Planejamento e controle operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigcos
8.2.1 Comunicac¢do com o cliente

8.2.2 Determinacdo de requisitos de
processos relacionados a produtos e servigos
8.2.3 Revisdo de requisitos relacionados a
produtos e servi¢cos

8.2.4 Mudancgas nos requisitos para produtos
e Servicos

8.3 Projeto e desenvolvimento do produto
8.3.1 Geral

8.3.2 Planejamento

8.3.3 Entradas

8.3.4 Controles

8.3.5 Saidas

8.3.6 Mudancas
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8.4 Controle de processos, servigos e
produtos externos

8.4.1 Geral

8.4.2 Tipo e extensdo do controle

8.4.3 Informagdes para fornecedores
externos

8.5 Fornecimento de produtos e servicos
8.5.1 Controle de producao e fornecimento
de servicos

8.5.2 Identificagéo e rastreabilidade
8.5.3 Propriedade de clientes ou
fornecedores

8.5.4 Preservacao

8.6 Langamento de produtos e servicos

8.7 Controle de saidas ndo conformes

9. Avaliacdo de desempenho
9.1 Monitoramento, medic¢do, analises e
avaliacdo

9.1.1 Geral

9.1.2 Satisfacdo de clientes
9.1.3 Anélise a avaliacdo

9.2 Auditoria interna

9.3 Revisdo e gerenciamento
9.3.1 Geral

9.3.2 Entradas

9.3.3 Saidas

10. Melhoria

10.1 Geral

10.2 Néo conformidades e medidas
corretivas

10.3 Melhoria continua

Fonte: Adaptado (NBR 1SO 9001:2008 e NBR 1SO 9001:2015)
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