‘/A N Universidade Estadual de Maringa

Centro de Tecnologia
L4 \ Departamento de Engenharia de Produgao

Mapeamento de Processos: um Estudo de Caso em uma
Industria Metal Mecanica

Joao Paulo Martinelli Basso

Maringa - Parana
Brasil



il

Universidade Estadual de Maringé
Centro de Tecnologia
Departamento de Engenharia de Produgao

Mapeamento de Processos: um Estudo de Caso em uma
Industria Metal Mecanica

Joao Paulo Martinelli Basso

Projeto de Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado como requisito de avaliagdo no curso de
graduagdo em Engenharia de Producdo na
Universidade Estadual de Maringd — UEM
Orientador (a): Dra. Olivia Toshie Oiko

Maringa - Parana
2016



il

DEDICATORIA

Dedico este trabalho a minha familia, meu
alicerce de desenvolvimento.



v

AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus, por me dar satide e demais condigdes para realizagdo

deste e outros trabalhos.

A professora orientadora Olivia Toshie Oiko pela paciéncia e pelas dicas valiosas na

execucao deste projeto.

Aos colegas de turma, muito importantes nessa trajetoria, principalmente aos integrantes
do Produshow F.C, pelas conquistas e batalhas que enfrentamos juntos. Aos amigos

verdadeiros que fiz no decorrer do curso e que sdo parte fundamental da minha rotina.

Ao meu primo Rodolfo por ter me mostrado a Engenharia de Produgao, decisao correta e

que mudou minha vida.

Aos meus amigos / irmaos do S6 o molho F.C e Team Checa o Brush pelas historias

lendarias e companheirismo nos diversos momentos.
Agradeco a Sociedade Esportiva Palmeiras por ser o que ¢ e me fazer o que sou.

Agradeco por fim, a minha familia pelo suporte e exemplo, que me trouxeram até onde

estou e que fazem da minha trajetoria algo especial a cada dia.



RESUMO

Atender a requisitos dos clientes em preco, prazo e qualidade sdo metas fundamentais
para qualquer organizacgdo, e nessa perspectiva, a certificacdo da norma ISO 9001 garante
que uma determinada empresa foca seus objetivos no atendimento de um sistema de
gestdo da qualidade com foco nos clientes. O trabalho seguinte apresenta o0 mapeamento
dos processos de uma empresa metal mecanica para fins de certificagdo da norma ISO
9001:2015, no qual sdo realizados tanto os mapeamentos, quanto as validacdes dos
processos por parte de seus responsaveis. Foram desenvolvidos mapeamentos na forma
de fluxogramas para todos os processos pertencentes ao escopo de certificacdo da norma,
incluindo processos de manufatura e suporte, definindo os responséaveis por cada etapa e
a sequéncia de execucdo das atividades. Os mapeamentos foram realizados junto aos

executores das atividades e validados pelos supervisores responsaveis.

Palavras-chave: Mapeamento; Processos; Gestdo da Qualidade; ISO 9001:2015;

Fluxograma.
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1 INTRODUCAO

Segundo Carpinetti, (2012) a certificagdo ISO 9001 se consolidou como um importante
instrumento qualificador das empresas interessadas em fornecer produtos e servigos para
outras empresas em cadeias produtivas de varios segmentos industriais. E sendo a ISO
uma norma mundialmente reconhecida, uma empresa certificada passa a ter a garantia de

qualidade em escala mundial, ampliando seus horizontes mercadologicos.

Outro ganho proporcionado pela certificagdo, ¢ o ganho gerencial, devido as proprias
exigéncias feitas para a implementacdo da norma, que garantem boas praticas de
qualidade e gestdo. Para Carpinetti (2012), a ISO 9001 estabelece um conjunto de
atividades interdependentes, que interagem formando um sistema de atividades
(chamadas de requisitos) de gestdo da qualidade, com o objetivo comum de gerenciar o

atendimento dos requisitos dos clientes na realiza¢do do produto e entrega de pedidos.

Para fins de uma certificagdo, uma das etapas mais importantes ¢ a do mapeamento de
processos, visto que um dos principais requisitos da norma desde a versao 2000 ¢ a de
uma abordagem de processo na qual, de acordo com ISO 9001 (2000), a propria
organizacdo funciona de maneira eficaz, e tem de identificar e gerenciar varias atividades
interligadas, na qual uma atividade que usa recursos ¢ gerenciada de forma a possibilitar

a transformagao de entradas em saidas e considerada assim um processo.

O trabalho em questao propde a modelagem dos processos de uma fabricante de cilindros
hidraulicos para fins de implantagdo da norma ISO 9001:2015, que € o primeiro sistema
de gestdo da qualidade implantado na empresa, proporcionando a organizag¢do um inicio

de abordagem estratégica gerencial baseada em processos.

1.1 Justificativa

A implantacdo da norma servird de impulso comercial, marketing e de gestdo tanto da
qualidade quanto de processos para a empresa, um indicativo de sua importancia ¢ a
quantidade de empresas certificadas no Brasil nos ultimos anos. Segundo relatério do
comité brasileiro de qualidade, CB-25, mais de 8000 organizacdes foram certificadas no

Brasil no periodo de 2010 a 2014.



Dos beneficios esperados com a implantagdo da norma, a modelagem, que ¢ a base do
trabalho, tem como fun¢do dar um panorama geral de como a empresa organiza suas
atividades, dando margem a reorganizagdes sequenciais que otimizem 0S Processos €

garantam o controle dos mesmos.

Como parte fundamental para a certificacdo, ¢ necessario fazer a modelagem dos
processos, pois cria uma linguagem comum entre os envolvidos nas atividades, dando a
estes, a forma padrao de execugdo que garanta o atendimento dos requisitos dos clientes,
sejam eles internos ou clientes finais. Outro ganho importante com o mapeamento, ¢ a
distribuicdo de responsabilidades, dando aos processos “donos” que serdo parte
fundamental do sucesso ou insucesso das atividades. Para cumprimento do requisito
pertinente a provisdo e producdo de servigo no item 8.5.1, a norma ISO 9001:2015
determina a necessidade de disponibilidade de informacdo documentada que defina as

caracteristicas dos produtos, servi¢os ou atividades a serem desempenhadas.

O seguinte trabalho ¢ realizado para que se entenda o sequenciamento atual de atividades
que fazem parte dos processos de fabricagdo de cilindros hidraulicos, para que este
mapeamento seja utilizado como parte da certificagdo na Norma ISO 9001:2015
acrescentando os registros, controles e documentos necessdrios para garantia de

padronizacgao das atividades.

1.2 Definicdo e delimitacio do problema

Através do mapeamento de processos, foram definidos os fluxos de atividades que os
constituem e as relacdes entre os diferentes clientes internos da empresa. O estudo atende
a uma das etapas essenciais dentro da implantacdo da Norma ISO 9001:2015 de Gestao
da Qualidade. Neste contexto, os processos considerados criticos, ou seja, aqueles que
influenciam diretamente no atendimento das especificagdes de conformidades, ficam
definidos em: “processos de manufatura” e “processos de suporte” que servirdo para

controle das atividades paralelas de produgao.

Para fins de certificagdo, ficaram definidas as linhas de “Cilindros hidraulicos simples e
dupla a¢do” e “Cilindros hidraulicos telescopicos” como escopo de atividades, e seus

processos criticos definidos, foram:



Acgdes corretivas, preventivas e produtos ndo conformes; Almoxarifado; Assisténcia
técnica; Auditorias internas; Compras; Controle de qualidade; Corte; Elaboragdo e
controle de documentos; Engenharia e desenvolvimento; Expedi¢do e faturamento;
Manutenc¢do; Montagem; Planejamento e controle de produ¢do; Pds-venda; Recursos

humanos; Solda; Usinagem; Vendas.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Mapear os processos em uma fabricante de cilindros hidraulicos para fins da implantagao

de um Sistema de Gestao da Qualidade em uma industria metal mecanica.

1.3.2 Objetivos especificos
Os objetivos especificos sdo:

e Caracterizar as atividades e entender as relagdes entre os processos em uma

empresa fabricante de cilindros hidraulicos;

e Mapear os processos de manufatura e suporte pertencentes ao escopo de

certificagdo por meio de fluxogramas;

e Validar os fluxogramas junto aos supervisores responsaveis por cada processo,
garantindo o funcionamento padronizado das atividades pertencentes ao escopo

de certificagdo;



2 REVISAO DA BIBLIOGRAFIA

2.1 Sistema de Gestao da Qualidade

Para Carpinetti (2012, p. 31), “a gestdo da qualidade como estratégia competitiva parte
do principio de que a conquista e manuten¢dao de mercados dependem de foco no cliente,

para se identificarem requisitos e expectativas e oferecer valor ao mercado”.

Segundo a ISO (2000) a adogdo de um sistema de gestao da qualidade convém como uma
decisdo estratégica de uma organizacdo. O projeto e a implementacao de um sistema de
gestdo da qualidade de uma organizacdo sdo influenciados por varias necessidades,
objetivos especificos, produtos fornecidos, os processos empregados e estrutura da

organizagao.

De acordo com Carpinetti et al. (2015, p. 9), “a Gestao da qualidade evoluiu ao longo do
século XX passando por quatro estdgios marcantes: a inspe¢ao do produto, o controle dos
processos, os sistemas de garantia da qualidade e a gestdo da qualidade total ou gestdo
estratégica da qualidade. A gestdo da qualidade total (ou TQM — Total Quality
Management) e os sistemas de gestdo da qualidade da série ISO 9000 sdo resultados
importantes dessa evolucgao, que tem sido largamente adotada por inlimeras organizagdes
no Brasil e no exterior, como parte da estratégia das empresas para ganhar ou aumentar a
competitividade”. A figura 1 representa a interacdo entre as atividades, os clientes, além

dos requisitos de entradas e saidas, pertencentes a um modelo de gestdo da qualidade.

Melhoria continua do sistema de
pestio da qualidade

Clientes Cllentes

{2 outras partes
nteressadas) pef-----cemeeees

(0 caftras partes

Responsabllidade
intersssadas)

da direg 8o

T | Gestio aa I T taedicio, snaiso o |2 L. ] T
kr«:uraot | melheria i S IS satisfagiio
e iy, | ¢ "o | Reatizagdo
i : =
Lr‘q:lsllf:i: entrada | 9° preduto @

Figura 1: Modelo de um sistema de gestdo da qualidade. Fonte: NBR ISO 9001 (2000)



2.2 ISO 9001

Segundo a ISO (2000), a NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestao
da qualidade, onde uma organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer
produtos que atendam aos requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis

e objetiva aumentar a satisfacdo do cliente.

Para Carpinetti (2012) a norma ISO 9001:2008 — sistema de gestdo da qualidade:
requisitos-, estabelece requisitos de gestdo da qualidade com base em um modelo de
sistema de gestdo. Ou seja, a ISO 9001 estabelece um conjunto de atividades
interdependentes, que interagem formando um sistema de atividades (chamadas de
requisitos) de gestdo da qualidade, com o objetivo comum de gerenciar o atendimento

dos requisitos dos clientes na realiza¢ao do produto e entrega de pedidos.

Segundo Carpinetti et al. (2015) para se ter um entendimento global sobre o modelo de
gestdo da qualidade ISO 9001:2015, deve-se incialmente abordar os sete principios de
gestdo fundamentais para implementacdo dos requisitos da qualidade estabelecidos pela

ISO. S3o eles:

1. Foco no cliente: O principio de foco no cliente diz que a organiza¢do tem que
trazer a visdo do mercado e de clientes sobre requisitos de produtos e servigos
para dentro da organizacdo. Também neste caso, ouvir e atender aos requisitos
dos clientes internos contribui para a redug¢do de riscos de ndo conformidades,
levando a mais eficacia e eficiéncia das operagdes de produgdo.

2. Lideranga: Uma lideranca comprometida com a gestdo da qualidade ird valorizar
e colocar em pratica outros principios de gestao, como foco no cliente, a visdo por
processos, o engajamento das pessoas, a decisdo baseada em evidencia, que
propiciardo a melhoria organizacional e o melhor relacionamento com as partes
interessadas, tudo isso de forma sistémica.

3. Envolvimento das pessoas: O engajamento das pessoas permite melhor
aproveitamento das suas energias em prol da organizacao.

4. Abordagem de processo: Para ISO (2000), qualquer atividade, ou conjunto de
atividades, que usa recursos para transformar insumos (entradas) em produtos
(saidas) pode ser considerada como um processo. Ou seja, a norma tem como

objetivo encorajar a abordagem por processos na geréncia de uma organizagao.



5. Melhoria: a melhoria continua ¢ um principio fundamental para o objetivo de
reducdo de riscos da ndo conformidade no atendimento de requisitos dos clientes.
No planejamento dos processos e atividades das operagdes de produgdo,
especialmente aqueles processos que interfiram no atendimento dos requisitos, a
empresa deve racionalizar a realizacdo desses processos e atividades, buscando a
melhor maneira de executéd-las de forma a melhorar a chance de atendimento aos
requisitos dos clientes a0 mesmo tempo em que se reduzem os desperdicios.

6. Tomada de decisdo baseada em evidéncias: uso de evidéncias, dados e fatos,
especialmente nas fases de priorizagdo de problemas, observacdo, andlise de
causas-raiz e avaliacdo de resultados nos processos de melhoria continua.

7. Gestao de relacionamento: identificar o papel de cada um para gerenciar o
relacionamento entre essas diferentes partes ¢ fundamental para a consecucao dos

objetivos de um sistema de gestdo da qualidade.

2.2.1 Abordagem de processos

“Os processos de negdcio, ou seja, a realizacdo de atividades e processos de uma cadeia
interna de valor, necessitam da integracdo de diferentes areas de conhecimento, que
normalmente sdo agrupadas por departamentos, que definem uma estrutura funcional da
organizagdo. Por isso essa visdo dos processos pode ajudar a minimizar ou eliminar
barreiras entre departamentos, contribuindo para promover a integracdo entre as
diferentes fungdes, eliminando os chamados silos funcionais. ” (CARPINETTI,

GEROLAMO, 2015, p. 27)

Segundo a ISO (2000), para que as organizacdes funcionem de forma eficaz, elas tém que
identificar e gerenciar processos inter-relacionados e interativos. Frequentemente, a saida
de um processo resultara diretamente no seguinte. A identificacdo sistematica e a gestao
dos processos empregados na organizacdo e, particularmente, as interagcdes entre tais

processos sdo conhecidas como “abordagem de processos”.

Segundo Paim et al. (2009), melhorar processos ¢ uma acdo basica para as organizagdes
responderem as mudangas que ocorrem constantemente em seu ambiente de atuagdo e

para manter o sistema produtivo competitivo.



Um processo pode ser entendido como uma atividade ou grupo de atividades que
transformam uma ou mais entradas (informagdo, material) em uma ou mais saidas, através

da agregacdo de valor a entrada e utilizando-se de recursos organizacionais.

(CARPINETTIL, 2012)

Segundo Zarifian (1999, apud Paim et al., 2009, p.100), “processo ¢ uma cooperagdo de
atividades e recursos distintos voltados a realizacdo de um objetivo global, orientado para

um cliente final, que ¢ comum ao processo e ao produto/servigo™.

Para ISO (2000), qualquer atividade, ou conjunto de atividades, que usa recursos para

transformar insumos (entradas) em produtos (saidas) pode ser considerada um processo.

Para Falconi (2013), processo ¢ uma sequéncia de mudangas na forma, composicao,

propriedades e posi¢do de matérias-primas, componentes ou produtos.

2.2.2 Mapeamento de processos

Cheung et al. (1998) definem mapeamento de processos como a técnica de colocar em
um grafico o processo de um setor, departamento ou organizagdo, para orientacdo em suas

fases de avaliacao, desenho e desenvolvimento.

Segundo Salgado (2005), para gerenciar um processo ¢ necessario, primeiramente,
visualiza-lo. Assim, o mapeamento representa as diversas tarefas necessdrias e a

sequéncia  em que elas ocorrem para a realizagdo e entrega de um produto ou servico.

Para Johnston et al. (2002), o mapeamento dos processos como a técnica de se colocar
em um grafico o processo do servigo para orientagdo em suas fases de avaliacdo, desenho

e desenvolvimento.

Como exemplificado na Figura 2, “No planejamento do sistema de gestdo da qualidade,
o principio de abordagem por processo deve ser usado para mapear as atividades de
operacdo e suporte e, a partir dessa visdo dos processos e recursos envolvidos na
operacdo, planejar as atividades de gestdo da qualidade. ” (CARPPINETTI,
GEROLAMO, 2015, p. 105)



Segundo Carpinetti (2012, p. 152), “mapeamento de processos consiste na representacao
da logica de funcionamento de uma organizagdo real por meio de um formalismo
descritivo. O objetivo € criar um “mapa de processo”, que mostra graficamente o

relacionamento entre seus elementos e atividades”.

Ponto de Chegada

1
i Ponto de Partida

Fontes de . Recebedores
¥ Atividades i

Entradas de Saidas
PROCESSOS MATERIA, MATERIA, PROCESSOS
ANTECEDENTES EMNERGIA, ENERGIA, SUBSEQUENTES
Por exemplo: em INFORMACAO, INFORMACAO, Par exemplo: em
provedores por exemplo: na por exemplo: na clientes (internos
(internos ou forma de forma de ou externos), em
externos), em materiais, produto, servigo, outras partes
clientes, em recursos, decisdo interessadas
outras partes requisitos. relevantes
interessadas
relevantes

] ] Possiveis controles e I I

pontos para monitorar e
medir desempenho

Figura 2: Representaciio esquematica de um processo. Fonte: NBR ISO 9001:2015

2.2.3 Fluxogramas

O fluxograma ¢ uma ferramenta visual que permite facilmente o entendimento de sua
linguagem, para Araujo (2005), o fluxograma permite a identificacdo de possiveis fontes
de problemas para a organizagdo. Araujo (2005) ainda salienta que a ferramenta ¢
conhecida por diversos nomes: graficos de procedimentos, graficos de processos, fluxo

de pessoas e papéis, fluxo de documentos.

De acordo com Oliveira (2007), a ferramenta ¢ conhecida como fluxo de processo, grafico
de sequéncia, grafico de processamento. Segundo Oliveira (2007), ainda completa que
por meio dos movimentos ildégicos e a dispersdo de recursos materiais € humanos. Para
desenvolvimento de fluxogramas, cada tipo de atividade ou situacdo recebe uma

simbologia especifica, como descrito na Figura 3, de Damelio (2011).



- Atividade - Inicio/Fim

. Inspecdo —_— Flisio

. Adiamento - Documento

v Armazenagem - Mome do banco de dados
. Decisdo # Movimentacio

Figura 3: Simbolos para desenvolvimento de Fluxogramas. Fonte: Damelio (2011)

2.2.4 Meétodo de mapeamento de processos

Para Villela (2000), o mapeamento de processo € uma tatica objetiva de reestruturacdo
para as acdes organizacionais, com foco na andlise e na reconstrugdo, por meio de
entrevistas e do ciclo author-reader, embasada em vérias informac¢des mencionadas pelos
diversos sujeitos (atores), que sdo diretamente envolvidos nos processos e racionalizam
suas atividades.

Segundo Biazzo (2000, apud Correia et al., 2002, p.3), “o mapeamento de processo segue,
normalmente, as seguintes etapas (Biazzo, 2000):

1. Definicao das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e outputs e
dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;

2. Entrevistas com os responsaveis pelas varias atividades dentro do processo e estudo
dos documentos disponiveis;

3. Cria¢ao do modelo com base na informagdo adquirida e revisdo passo a passo do
modelo seguindo a logica do ciclo de “author-reader” (onde o “reader” pode ser tanto

aqueles que participam do processo como potenciais usuarios do modelo). ”

Para Corréa et al. (2005, apud Gomes, 2009, p.18), no mapeamento de processo utilizando

a técnica de mapa de processos sdo usualmente executados os seguintes passos:
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1. Identificag@o dos produtos e servicos e seus respectivos processos. Os pontos de inicio
e fim dos processos sdo identificados nesta etapa;

2. Reunido de dados e preparagao;

3. Transformagdo dos dados em representacdo visual gargalos, desperdicios, demoras e

duplicagdo de esforgos.

3 METODOLOGIA

A pesquisa ¢ do tipo aplicada, visto que a abordagem e os resultados visam sua aplicagdo
na pratica. Para Gil (2010), pesquisas aplicadas sdo "pesquisas voltadas a aquisicdo de

conhecimentos com vistas a aplicagdo numa situacao especifica”.

Sendo esta, uma pesquisa qualitativa, ndo tendo auxilio estatistico e também uma
pesquisa descritiva, pois ira descrever os processos € as relagdes entre as suas variaveis,

envolvendo técnicas de coletas de dados e levantamento de dados.

O trabalho em questdo ¢ um estudo de caso em termos de procedimentos técnicos e visa

detalhar o conhecimento.
Etapas de aplicacdo na realiza¢do do trabalho:

e Revisdo bibliografica: ISO 9001:2015, enfatizando topicos importantes da versao,
como a abordagem por processos; Modelagem de processos, utilizando

fluxogramas como forma de mapeamento;

e Caracterizacdo do ambiente de estudo: Apresentando a empresa e os objetivos da

execugao do trabalho.
e Definir processos a serem mapeados, ou seja, 0S processos criticos
e Mapear os processos junto aos colaboradores que executam as atividades

e Validar o mapeamento junto aos supervisores dos departamentos a serem

mapeados, sendo estes, Comercial (Vendas), Suprimentos, Administrativo
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(Financeiro), Recursos Humanos (Departamento pessoal), Engenharia, Qualidade

¢ Producao.
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4 DESENVOLVIMENTO
ESTUDO DE CASO

Neste capitulo ¢ apresentado a empresa do estudo em questdo. O estudo, que tem como
enfoque o mapeamento dos processos, baseia-se na cadeia de processos da empresa de

uma fabricante de cilindros hidraulicos.

4.1 A empresa

A organizagdo ¢ uma fabricante de cilindros hidraulicos de origem nacional, que produz
seus cilindros em uma cadeia de processos que ¢ autossustentavel em praticamente todas
as operagdes produtivas necessarias, desde o projeto, a expedicdo. Seus clientes estdo
localizados em maior parte na regido sul do pais e sdo geralmente especializados na
producdo de implementos hidraulicos, dando a empresa a oportunidade de fornecer este

componente fundamental nos setores Agricola, Rodoviario, Ambiental e Industrial.

A empresa esta localizada na cidade de Paicandu, no Parana. Est4 entre as principais
fabricantes de cilindros hidraulicos do sul do pais, possui uma estrutura moderna, capaz
de armazenar, produzir e atender seus clientes em todo o Brasil, além de trabalhos

internacionais.

A organizacdo, que existe desde 2008, se especializou no ramo hidraulico e hoje conta
comuma diversidade de mais de 1000 projetos ja executados. Especializada na fabricacao
de cilindros hidraulicos para equipamentos utilizados nos setores Agricola, Canavieiro,

Rodoviario e de Movimentagdo de cargas em geral.

A organizacdo tem trabalhado constantemente no aumento de sua produtividade e
crescimento continuo na Gestdo da Qualidade Total e de Processos. Utiliza processos de
soldagem automatizado, tornos e centros de usinagem CNC, além de softwares
especificos para o desenvolvimento e execuc¢ao dos produtos. Tem uma politica de busca
da satisfacdo de seus clientes produzindo Cilindros Hidraulicos dos tipos: Simples acao,
dupla agdo e telescopico. Para atender aos diversos requisitos do mercado, a empresa
iniciou os trabalhos para certificagdo da norma ISO 9001:2015. O objeto do trabalho ¢ o
mapeamento dos processos e linhas de produtos para fins de certificacdo da empresa

conforme as necessidades da norma.
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Os pistdes hidraulicos produzidos na empresa, variam na sua fun¢ao de deslocamento de
carga, podendo estes ser dos tipos: Simples A¢do, quando o cilindro abre com ativagdo
hidraulica, porém fecha com a forca gravitacional; Dupla A¢ao quando o cilindro abre e
fecha com ativagdo hidraulica, muito aplicado em movimentagdes horizontais; e
Telescopicos, também conhecidos como cilindros de estdgio, sdo cilindros com alto grau
de complexidade de processos e desenvolvimento, sendo utilizados em implementos de
maior porte. A Figura 4, apresenta os principais modelos de cilindros hidréaulicos

fabricados e utilizados em todo o mundo.

Figura 4: Cilindros hidraulicos de simples, dupla acio e telescopicos. Fonte: Industria Hoje (2016)

A produgdo atual da empresa € por volta de 2000 cilindros ao més. Variando a produ¢do
de cilindros de 25mm a 8”’ de diametro. A tecnologia utilizada na produg¢ao dos cilindros,

conta com alta tecnologia em brunimento, usinagem e serra automatizada.

4.2 O produto: Cilindros Hidraulicos

Cilindros hidraulicos sdo componentes de implementos hidraulicos responsaveis pela
movimentagdo de cargas. Estes cilindros, em termos de linhas de producao, diferenciam-
se em duas frentes, os cilindros de simples/dupla acdo e os cilindros de estagio. Segue

abaixo os componentes constituintes de um cilindro hidraulico:

Camisa: Componente fixo no implemento, sendo um tubo soldavel, que recebe conexdes
para entrada e saida de 6leo e que serve como guia para montagem e recebimento de
demais componentes do produto. Item que pode ter rosca interna, para guias com rosca

ou rosca externa em casos de guias lisos com porcas sobrepostas. Geralmente brunido.
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Haste: Componente responsavel pela integragdo entre implemento e pistdo, ou seja, a
partir da movimentacdo da haste ¢ que se faz a movimentagdo da carga. Componente

cromado.

Figura 5: Haste usinada e cromada. Fonte: Empresa concedente

Tubo haste: Componente responsavel pelo aumento dimensional dos estdgios de um
cilindro telescopico. Geralmente tem um guia soldado com vedagdes em sua extremidade

superior ¢ um émbolo soldado em sua extremidade inferior. Item cromado.

Fundo: Componente geralmente soldavel responsavel pela vedagdo de uma das
extremidades da camisa, sendo também limitante de curso dimensional de fechamento do

pistao hidraulico.

Figura 6: Fundo usinado soldavel. Fonte: Empresa concedente

Conexao: Componente soldavel responsavel pelo fluxo de entrada e saida de 6leo do
cilindro, pode ser dos tipos Macho (JIC) e Fémea, variando de acordo com a solicitagao

do cliente.

Vedagdes: Também conhecidas como “reparos”, tem como fun¢do ndo permitir a
passagem de o6leo entre as camadas internas do cilindro, garantindo a funcionalidade do

acionamento hidraulico no pistdo. Item de confecgdo terceirizada e que respeita padroes
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mundiais de producdo, sendo estes, componentes com alta taxa relativa de manutengao,

trocado geralmente a cada 4 anos de uso do cilindro.

Figura 7: Jogo de vedacdes (Reparos). Fonte: Empresa concedente

Embolo: componente interno do cilindro, que é acoplado a ponta inferior da haste ¢ tem
como fun¢do impedir a passagem de 6leo entre as camadas internas e empurrar a haste na
direcdo de movimentac¢do do fluido. Este componente recebe os reparos que garantem a
vedacdo entre as camadas. No caso de cilindros telescopicos, este componente ¢ soldado

no tubo haste, usinado e cromado posteriormente, ndo recebendo vedacdes neste caso.

Figura 8: Embolo. Fonte: Empresa concedente

Guia: Item responsavel pelo direcionamento da haste em posicionamento uniforme e pela
vedacdo da parte superior da camisa. Componente ndo soldado para cilindros
simples/dupla agdo e que recebe reparos especificos para vedagdes entre camada interna
e externa do cilindro. Sua forma de fixagdo na camisa pode ser tanta com guia com rosca

ou com guia liso que recebe uma porca sobreposta a camisa.
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Figura 10: Porca sobreposta. Fonte: Empresa concedente

Figura 11: Guia roscado usinado. Fonte: Empresa concedente

Componentes de fixagdo entre implemento e pistdo: sdo componentes geralmente
soldados aos cilindros que permitem a fixacdo adequada entre pistdo e implemento nas
duas extremidades. De um modo geral, esses pontos de fixagdo variam em, olhais, orelhas
e garfos. Geralmente soldados, exceto em casos que os pontos de fixacdo sdo realizados

direto na haste.
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Figura 12: Olhais soldaveis. Fonte: Empresa concedente

4.3 Acoes para a certificacio

Em vista dos objetivos da empresa para aumento da qualidade interna de seus processos,
produtos e ganho comercial, fez-se o plano de acdo que integra as diversas areas da
organizacdo, delegando suas funcdes e responsabilidades para o desenvolvimento do
projeto de certificacdo da norma ISO 9001:2015. Segue Plano de agdo baseado no SW1H
proposto por Falconi (2013), descritos no Quadro 1. A sequéncia de atividades ¢ sugerida

por Carpinetti (2012) adaptadas ao estudo de caso em questio:

Nesta etapa de planejamento de implantacdo da norma, documentou-se os passos
necessario e que seriam aplicados no processo de certificagdo, seguindo a sequéncia
proposta e adaptando a realidade da empresa. Dessa forma, definiu-se o analista da
qualidade para desempenhar as tarefas referentes ao processo de certificacdo e como
controlador de atividades e cobrangas das atividades dos demais setores da organizacao.
Sendo este, o “representante da dire¢do”, e responsavel pelas tarefas grifadas em amarelo

no Quadro 1.

Das agdes citadas e grifadas, o mapeamento dos processos faz parte do trabalho e estes,
foram realizados junto aos supervisores responsaveis por cada uma das areas. O
mapeamento foi realizado previamente pelo analista da qualidade, passando por revisao
e realizadas alteracdes solicitadas conforme a necessidade. Dos processos mapeados,
exceto os processos de “producdo”, todos os demais foram avaliados e seguem executados
da forma mapeada. Outro processo ja em execugdo € o da calibra¢ao dos instrumentos de
medicdo, no qual, definiu-se os codigos de cada instrumento utilizado na empresa e
agendou-se a calibracdo em dois lotes. Das atividades demarcadas em amarelo, ainda
seguem pendentes, o “manual da qualidade”, as instru¢cdes de trabalho e as acdes

pertencentes ao topico de implantacao.
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As atividades demarcadas em verde, sdo atividades ja realizadas e todas em execucao de
diretoria e demais supervisores, ndo havendo participacdo do autor. Ou seja, para o
presente trabalho, focou-se o desenvolvimento dos mapeamentos dos processos e suas

validagdes conforme escopo de certificagdo definido pela diretoria da empresa.

Nas etapas de implantagdo, em um primeiro momento, faz-se o levantamento das
necessidades e o planejamento do sistema, no qual sdo definidos os responsaveis pelo
acompanhamento das acdes de certificacdo, analisando-se o contexto da organizagdo em
relagdo ao mercado e os stakeholders, definindo os requisitos a serem atendidos para
satisfacdo dos clientes. Também ¢ realizada a analise dos riscos e oportunidades para cada

processo e para a organizagdo sob condigdes externas.

Em um segundo momento, inicia-se a execu¢do do planejamento, definindo o escopo de
implantacdo, os objetivos estratégicos a serem atingidos e a politica da qualidade que
servirdo de base para implantagdo do sistema de gestdo da qualidade. Nesta etapa também
¢ feito o mapeamento dos processos da organizagdo, tanto processos de manufatura,
quanto processos de suporte. Outro ponto desenvolvido nesta etapa, ¢ o de atividades
pertinentes a gestdo da qualidade, como padronizacdo e elaboracdo de informacao

documentada.

Na 3% etapa, inicia-se a implantag¢do do que foi planejado nas etapas anteriores, garantindo
que os processos definidos sejam completamente atendidos e validados mediante
auditoria interna, e que a organizagdo tenha condi¢des para realizacdo de uma auditoria
externa de certificagdo com um sistema de gestdo da qualidade implantado e atendendo

aos requisitos da norma ISO 9001:2015.

Por fim, na 4" etapa ¢ realizada a auditoria externa por um 6rgao certificacdo autorizado
de escolha da propria organizagdo, que determinard por meio de evidéncias o atendimento

ou ndo dos requisitos da norma.
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Quadro 1: Plano de acio para implantagio da norma ISO 9001:2015. Fonte: Empresa concedente

Atividades pendentes de responsabilidade do analista da Qualidade

Atividades ja realizadas

Atividades de responsabilidade total de outros setores

Plano de Agao - Implantacdo da norma ISO 9001:2015

Meta
Objetivo: Certificar a empresa com a norma ISO 9001:2015
Valor: Implantar agdes necessarias para certificagdo do SGQ I1SO 9001:2015
. - Prazo [ Setor/Local I .
Atividade (What) Responsavel (Who) (When) (Where) Justificativa (Why) Procedimento (How)

12 Etapa: Levantamento de necessidades e planejamento do sistema

Definir equipe responsavel

Definicdo do . . . ~
. . n Definir um responsavel pelo processo de implantagéo, n A . .
repre;f:;gr;te da Supervisor da Qualidade Qualidade controle de documentos e outras etapas do processo Definir o representante da diregao (ndo oficial, mas recomendavel)

Contexto da organizacdo

Alinhar com comercial, produgéo e suprimentos as metas de prazos e
Suprimentos Atender os requisitos de entrega dos produtos condigbes de entregas, garantindo o acompanhamento com
indicadores

Supervisor de

Condigdes de entrega Suprimentos




Necessidades dos clientes e stakeholders

Definir os stakeholders direciona o atendimento de

Definir os interessados da organizagao (clientes, fornecedores, orgaos

requisitos independentemente da posicao, seja cliente ou

certificadores...)

Definir stakeholders Supervisores Diretoria
fornecedor
Analise de riscos

) . Analisar como a empresa esta atualmente inserida no . . . .
Anallsa;l(; a:’:glente Supervisores Diretoria mercado, verificando suas qualidades e pontos de Aplicar o método SWOT, a;:ltlgnaqr;d:tﬂaelcessmades demercado e o

extel melhoria (Qualidade, entrega, flexibilidade, custo...) ’
Anali bient Analisar como a empresa atualmente fabrica seus

na |s_,atr ambiente Supervisores Diretoria produtos (instalagdes, capacidade, processos, RH, Analisar o sistema de produgéo atual
interno fornecedores...)
. - Prazo [ Setor/Local I .
Atividade (What) Responsavel (Who) (When) (Where) Justificativa (Why) Procedimento (How)
2° Etapa: Executando os planejamentos

Fase 1: Escopo, Politica e Objetivos

Fase 2: Processos




Fase 3: Projeto dos processos de Gestdo da Qualidade

Garantir que todos os processos sejam executados . . . .
. ) - - . - Descrever os métodos e técnicas de cara processo, incluindo sua
Definicdo de cada Supervisor da Produgédo / Producéo / sempre da mesma forma, garantindo padrao. E que os sequéncia, 0S rECUrSOS Necessarios, as entra%as ¢ saidas esperadas e
processo Supervisor da Engenharia Engenharia recursos necessarios para garantir a qualidade estejam ’ ) )
- - os documentos/registros
sempre disponiveis

Atividade (What) | Responsavel (Who) (\7\;:::) se:“,";h’e';:)ca' Justificativa (Why) Procedimento (How)

3?2 Etapa: Implantagao
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Calibragdo de

n n 8 Qualidade/ Calibragao dos instrumentos de medicéo faz porte das Definir a prestadora de servigos e agendar a calibragdo dos
instrumentos de Analista da qualidade = - )
T q Producéo atividades de suporte do SGQ instrumentos
medicdo
Baseado nas fungdes necessarias para execugao de cada processo,
= = Elaborar os treinamentos garante que as fungdes elaborar treinamentos referentes as atividades. Os treinamentos devem
Elaboragéo de . Produgéo / - . . . ~ . oA
treinamentos Supervisores Engenharia necessarias sejam aprendidas independente do ser documentados dentro do padrao definindo as exigéncias de
9 responsavel conhecimentos os responsaveis pela avaliagéo e execugao
treinamentos
Documentar os treinamentos garante oficialmente que os . . -
. = . - = Avaliar os operadores e treinar se necessario. Documentar que o
Treinamento dos . Produgéo / colaboradores passaram pelas instru¢des e que estéo . . ) .
. Supervisores . . - treinamento foi realizado e que o colaborador esta apto a desempenhar
procedimentos Engenharia  conscientes das suas responsabilidades. Importante para ~
o a funcéo
auditoria
Implantagédo dos . . ~ .
p < Verifica a validagao dos processos planejados e sua
processos, . . . L M . . .
rocedimentos e Supervisores Diretoria aplicabilidade, ja antecipando possiveis problemas Implantar os processos e documentos que foram planejados
P cronicos ou dificuldades ndo previstas no planejamento
documentos
. Tornar os processos e documentos cada vez mais . . L
Revisao dos processos . . . L - . = Revisar os processos implementados e alterar se necessarios detalhes
Analista da Qualidade ualidade funcionais no processo de produgéo e certificagdo do ~
e documentos Q Q P SGpQ ¢ c facilitadores nos processos
Treinamento dos . . . Garantir que tenham pessoas preparadas para garantira  Selecionar os auditores e contratar uma empresa certificadora de
. Supervisor da Qualidade Qualidade q P prepare para g : . p
auditores implementagdo e manutencdo do SGQ auditores para o treinamento
. . o Auditar internamente a empresa a fim de garantir a implementagéo do
o ) ) ) Identificar previamente possiveis problemas da ’ " ) = / ~
Auditoria interna Analista da Qualidade ualidade 5 = ; ~ . SGQ e analisar criticamente a situagcdo da implementacdo e mudangas
Q @ certificacdo e planejar agdes corretivas Q Gao P c ¢
necessarias
Andlise critica da Lo . . L . L .
N . . . Resolver possiveis problemas que atrapalhariam na Analisar os resultados e observagdes identificadas na auditoria e criar
auditoria e plano de Supervisores Diretoria e . e = o )
agdo certificagdo e melhorar pontos identificados um plano de agao paras as melhorias identificadas
. ) . . Acompanhar agées solicitadas, garantindo efetividade Reunir equipe de responsaveis pelas acoes e pelo SGQ e verificar
Acompanhar agées Analista da Qualidade ualidade ! : = ~ e
P ¢ Q Q das mesmas situacéo das agdes solicitadas
42 Etapa: Auditoria de certificagdo
Definir o organismo Diretor / Supervisor da . . A empresa escolhida é importante como referéncia do . -
» 0rg P Diretoria presa p N Definir a empresa certificadora do SGQ
certificador Qualidade credenciamento de acordo com sua credibilidade
Planejamento e Preparar a empresa para a auditoria de certificacdo
realizagdo das Supervisores Diretoria atenta aos colaboradores e responsaveis sobre o Definir datas e preparar a empresa para a auditoria de certificagdo
auditorias momento decisivo na certificagdo
Analise dos resultados e . . . Garantir que o conceito de melhoria continua seja . . o . -
Supervisores Diretoria Analisar criticamente a auditoria e planejar as a¢des

acoes de melhoria

realmente executado
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4.4 Acoes previamente desenvolvidas

Das acdes descritas no Quadro 1, tem-se acdes de envolvimento do analista da qualidade,
responsavel pelas acdes de certificacdo (demarcadas em amarelo) e acdes a nivel estratégico,
definidas em diretoria e supervisores (demarcadas em verde e branco). As acdes demarcadas
em verde, ja foram realizadas pelos responsaveis descritos. As acdes ja realizadas pelo analista
da qualidade sdo: o mapeamento dos processos criticos que foram definidos pela diretoria; a
criagdo dos documentos padrdes e dos respectivos cddigos padrdes que serdo utilizados para

documentos / registros, cargos e instrumentos.

Por parte da diretoria da empresa, foram definidos os rumos de certifica¢do, ou seja, 0 escopo
das linhas de produtos que serao partes do processo. Além da definicdo dos responsaveis por
cada setor, empresa que proporcionara o treinamento dos auditores internos, além de reunides
de preparagdo com os supervisores € 0s responsaveis pelas atividades, neste caso, representado

pelo analista da qualidade.

Para este trabalho, foram desenvolvidos especificamente os mapeamentos dos processos na
forma de fluxogramas contendo a sequéncia das operagdes, pontos de instrugdo ou registros

necessarios, além dos responsaveis por estas atividades.

4.5 Metodologia do mapeamento

Como o objetivo do trabalho ¢ o mapeamento dos processos criticos que influenciam na
fabricacdo de um cilindro hidraulico, escolheu-se aqueles que serdo futuramente auditados para
certificagdo da ISO 9001:2015, estabelecendo as necessidades de registros, manuais, instrugdes

de trabalho e demais ferramentas que sdo exigidas no processo de certificacao.

O mapeamento, que foi desenvolvido na forma de fluxogramas, permite que todos os
envolvidos nos processos estejam cientes de como proceder, em ordem e técnicas adequadas,
cumprindo devidamente seu papel para o atendimento dos requisitos de clientes internos e do

cliente final.

Para desenvolvimento do mapeamento, recebeu-se a informagao estratégica de que duas linhas
de produtos seriam focos de certificacdo, e consequentemente seriam base para o escopo dos

processos, sendo elas, “Cilindros hidraulicos de simples e dupla agdo” e “Cilindros hidraulicos



24

telescopicos”, que sdo processos parecidos, porém com peculiaridades que ndo permitem a

unificacdo de linha.

O passo seguinte, foi a definicdo de responsabilidade pelo mapeamento que seriam utilizados
nos “Mapas de processos”, que sdo informagdes disponiveis nas células em que sdo
desenvolvidos os processos, ¢ tendo como um dos topicos principais 0 mapeamento dos

Processos.

Definido o responsavel pelo mapeamento, que no caso foi o analista / estagiario da qualidade,
fez-se com os supervisores uma reunido geral para inicio de atividades pertinentes a

certificagao.

Iniciando-se os trabalhos de mapeamento, o responsavel entrevistou os colaboradores que
executam diariamente as atividades que serdo auditadas e que terdo adi¢des de registros e

instrugdes de trabalho, iniciando a execu¢do do mapeamento das atividades.

Para melhor entendimento das atividades, foi elaborado um quadro que recebeu as entradas,
saidas, clientes e fornecedores de cada processo. O Quadro 2 foi preenchido junto aos
colaboradores e as informagdes deste quadro serviram para a realizacdo do mapeamento na

forma de fluxogramas.

Finalizados os mapeamentos, os mesmos foram sujeitos a validagao por parte do Supervisor de
cada processo, verificando necessidades de mais instrugdes ou registros para coletas de dados
estratégicos, em sua maioria feitos automaticamente no proprio sistema ERP da empresa. A
validacdo foi realizada com reunides individuais entre o autor e o supervisor responsavel pelo
processo, ¢ neste foram analisados os fluxogramas e solicitadas as alteragdes pelo proprio

supervisor.

O software utilizado para o mapeamento foi o LibreOffice Draw, disponivel gratuitamente para
uso e também utilizado internamente nas maquinas da organizacdo. Cogitou-se a possibilidade
de investimento em um software mais robusto, porém por decisdo estratégica optou-se pela

linguagem em fluxograma e utilizagdo do software ja disponivel.
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4.6 Escopo e classificacio dos processos mapeados

O escopo do sistema de gestdo da qualidade, que ¢ dividido em duas linhas de produtos,
“Cilindros hidraulicos de simples e dupla a¢do” e “Cilindros hidraulicos telescopicos”, foi
definido em reunides estratégicas de diretoria da empresa, sem qualquer participacdo do

responsavel pelas atividades de implantagdo, o analista da qualidade.

Nessa fase, estdo descritos os processos criticos para a certificacdo da norma ISO 9001:2015,
ou seja, os processos que serdo auditados e que devem estar definidos em registros,
documentados e também mapeados com devida validagdo que garanta a congruéncia entre o

que esté descrito em mapa e sua execucao no dia-dia da empresa.

Esses processos foram denominados de Processos criticos e seus codigos para fins de

documentagao e execugdo estao relacionados no Quadro 2.

O organograma da organizagado, representado na Figura 13, demonstra os cargos necessarios e
executados atualmente na organizagdo, cargos estes que serdo posteriormente descritos em

documentos controlados para fins de certificacao.
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Figura 13: Organograma atual da organiza¢io. Fonte: Autor

Os processos criticos foram definidos pelos responsdveis pela alta dire¢do da empresa e
supervisores, baseando-se nos processos que mais podem afetar a conformidade ou ndo dos

produtos e servigos executados na organizagao. Para melhor organizacdo dos processos criticos,
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estes foram classificados em duas categorias, sendo elas, “Processos de manufatura”, e
“Processos de suporte”. Nas interagdes entre esses processos, pode-se dentro dos conceitos de
hierarquias de processos, dividi-los em niveis. Importante frisar que as atividades do setor de
Qualidade foram divididas em quatro frentes de trabalho, sendo estas consideradas nos
processos de suporte. Os processos de manufatura sdo os processos de confec¢do do cilindro,
seja ele simples / dupla acdo ou telescopico. Ja os processos de suporte, s20 0s processos que
garantem o desempenho da organizagcdo e o atendimento dos requisitos dos clientes em

atividades que acontecem em paralelo a manufatura no dia-dia de uma organizagao.

Um ponto importante para o caso, ¢ que serdo certificadas duas linhas de produtos, sdo elas
“Cilindros Hidraulicos de Simples acdo e dupla a¢do” e “Cilindros Hidraulicos telescopicos”
definidos como escopo da certificagdo. Os processos de suporte sdo comuns para as duas linhas
de produtos e ja foram mapeados e validados com as suas respectivas areas. J& os processos de
manufatura sdo especificos de cada linha de produto. Em uma visdo macro para ambas as linhas,

tem-se na Figura 14 a representacdo das relagdes entre os processos pertencentes ao €scopo.

T
o Processos de Manufatura

- Processos de Suporte O

Figura 14: visao dos macroprocessos da empresa. Fonte: Autor.
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Manufatura | Processo Cdédigo | Entradas Saidas Clientes Fornecedores Figura
x Suporte
Manufatura Diretoria / metas | Esboco a Engenharia; Clientes;
Solicitacdo de engenharia; Financeiro / Diretoria; ]
Vendas VEN orgamento; Orgamento; Custo; Financeiro / Custo; F!gura 19;
Desenho Pedido ERP; Figura 20;
(esboco);
Solicitacdo de Projeto 3D; Comercial; PCP;
projeto; Projeto 2D; PCP; Suprimentos;
Solicitagdo de Desenho de Produgao;
alteragao; aprovagao; Clientes;
Andlise de Cdlculos de
Engenharia e ENG viabilidade de validagdo; Figura 22;
desenvolvimento fabric.; Protétipo Figura 23;
Tabela de

corte
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Solicitagdo de Langamento | Todos os Todos os setores;
compra; de pedido no | setores;
Carteira de ERP;
pedidos; Pedido
Nota fiscal de entregue
fornecedor; (ERP);
Compra com | Informagdes de Nota fiscal Figura 25;
fornecedor; conferida;
Informagdes técn. | Homologagao
P/ compra de
fornecedores;
Homologacgao
de produtos
Pedidos em PMP para os Producao; Suprimentos;
sistema ERP; setores; Pés-venda; Comercial;
Estoque de almox. | Lista de Producao;
(Kardex); corte; Pds-venda;
Planejamento e controle Estoque final; Estimativa de Figura 27;
. PCP . .
de producgdo Historico de prazo; Figura 28;
vendas;

Informagdes de
producao;
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Lista de corte; Matéria- Usinagem; PCP;
Ficha de prima PCP; Suprimentos;
Identificagdo em cortada;
branco; Lista de corte ]
Corte COR Matéria-prima finalizada; Figura 29;
(Barra/tubo); Ficha de
Identificagdo
preenchida;
PMP ordem; Peca usinada; | Almoxarifado; Serra;
Matéria-prima PMP Montagem e PCP;
Usinagem usl cortada; preenchido; | teste; Figura 30;
Projeto PCP;
(Desenho);
Planilha PMP Kardex; PCP; Usinagem; ]
Relacdo de itens a | Planilha Faturista; Faturirsta; Figura 31;
Almoxarifado ALM cromar; controle Figura 32;
cromo; Figura 33;
Peca usinada; PMP Montagem e Usinagem;
PMP ordem; preenchido; teste; Almoxarifado;
Solda SOL Projeto Peca soldada; | PCP; PCP; Figura 34;
(Desenho);
Ordem PMP Cilindro PCP; Almoxarifado;
(Planilha); montado e Qualidade Movimentador (Pds
Montagem e teste MON | Componentes a testado; (Inspegado); solda); Figura 35;
montar; PMP

preenchido;
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Ordem PMP Cilindro Expedigao; Montagem e teste;
(Planilha); pintado;
Pintura PIN Cilindro testado; PMP _ Figura 36;
preenchido ;
Pedidos a faturar; | Nota fiscal; Transportadora; | PCP;
Expedicio EXP Pedidos a expedir; | Produto; PCP; Suprimentos; Figura 38;
;embalado
Suporte Assisténcia técnica Nota fiscal de Nota fiscal do | Pés-venda; Clientes externos;
cliente; produto Qualidade; Pdés-venda;
Produto de garantia; Pintura; Engenharia;
garantia; Planilha de Expedigao;
Projeto controle; _
ATC (Desenho); Laudo F!gura 61;
Produto

consertado
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Solicitagdo de Maquina que | Produgao; Empresa

manutencgao; rec. terceirizada;

Controle de Manutengao;

manutengao; Controle de

Maquina a manutenc3o; Figura 51;
Manutengao MAN | realizar Solicitagdo de Figura 52;

manutengdo; manutengdo; Figura 53;

Reclamacdes de Solucdo de Clientes; Clientes;

clientes; problema; Qualidade; Qualidade;

Solicitagdo de Resultado de

pesq. De satisf; pesquisa; )
Pds-venda POS Laudo técnico; Laudo téc.; Figura 58;

Figura 59;
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Reclamacgdes de Alertas da Todos os Todos os setores;
clientes; gualidade; setores; Figura
Possiveis ndao Analise critica 41;Figura
conformidades; de 42;
Nao reclamacao; Figura 43;
. conformidades; Figura 44;
Qualidade QUA Solicitagdo de Resposta de Figura 45;
novo documento; | novo Figura 46;
documento; Figura 47;
Lista mestre Figura 48;
de Figura 49;
documentos
Solicitacdo de Candidato Todos os Todos os setores;
novo funciondrio; | selecionado; | setores;
Curriculo; Acompan. De Figura 55;
Recursos Humanos RHU Acompan. De treinamentos Figura 56;

treinamentos ON
JOB;

ON JOB;
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4.6.1 Processos dos Cilindros hidraulicos de simples e dupla acao

Dentro de um processo de fabricagdo em escala, o processo se inicia com a solicitagao do cliente
de acordo com as necessidades funcionais de seus implementos, passando para os controles de
suprimentos e producdo, até a entrega final, com suportes de pds-venda, assisténcia técnica e
qualidade. De forma macro, a fabricagdo de um cilindro hidraulico inicia-se com a confec¢do
do projeto, seguida pelos processos de compra da matéria prima, planejamento de produgao,
corte de matéria-prima, usinagem e solda dos componentes, que por fim sdo montados dando

origem aos produtos e expedidos aos clientes finais.

Figura 15: Cilindro hidraulico de dupla acio. Fonte: Industria hoje (2016)

O inicio do processo acontece com a solicitagdo de compra do cliente que pretende usar os
produtos fabricados pela empresa em seus implementos. Neste caso, 0s representantes
comerciais entram em contato com o possivel/atual cliente, e este cliente, baseado nas
necessidades de seu implemento (restricdes de dimensional e de funcionalidade) faz um esbogo
do cilindro hidraulico necessario. Este esbogo ¢ encaminhado a engenharia da empresa, que por
sua vez, verifica a viabilidade de produ¢do interna do produto. A solicitagdo pode variar em
duas formas: na primeira, o esbogo ¢ de um produto de desenvolvimento do proprio cliente e
de uso especifico em seu maquinario. Ja na segunda situagdo, tem-se a possibilidade de um
nicho de mercado que trabalha com produtos de revenda, ou seja, de cilindros de marcas

multinacionais que tem um padrdo mundial de dimensional e funcionalidade, para estes, ¢
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necessaria uma amostra desse cilindro hidraulico para que a engenharia da empresa tire todas
as medidas necessarias de seus componentes para fins de confeccdo de um projeto que
possibilite a produgdo interna do mesmo. Caso o produto tenha condigdes internas de producao
seja 14 qual for um dos casos citados, informa-se ao comercial que solicita uma cotagdo atual
junto ao departamento administrativo da empresa para a producdo do pedido que esta em
negociacdo com o cliente. Dada a cotacdo, que ¢ repassada ao cliente por meio do departamento

comercial que ¢ responsavel pela negociacao dos detalhes do pedido.

Caso o cliente, aceite os termos e dé sequéncia no projeto, o comercial cadastra o pedido no
sistema ERP com as informagdes da solicitagdo e do pedido e o esboco ¢ entregue a engenharia
para desenvolvimento do projeto 3D e da “ficha de aprovagdo” dos produtos solicitados para
que o cliente possa aprovar ou verificar condigdes limitantes de montagem ou funcionalidade
dos cilindros em seus implementos. Nesta etapa, é confeccionado o desenho 3D em Solid Edge
que serve de base para execug¢do da ficha de aprovacdo que ¢ encaminhada da engenharia ao
comercial que repassa ao cliente para imediata avaliagdo. Se aprovado, em sequéncia ¢é
realizado todo o detalhamento 3D, com os componentes, vedacdes e observacdes de execucao
necessdrias para posterior detalhamento do projeto e liberacdo do mesmo para o PCP. Caso seja
necessaria alguma alteragdo, o cliente solicita formalmente via e-mail e a engenharia realiza as
alteragdes solicitadas, reenviando o projeto alterado para o cliente que a prova ou repete o
processo. Devidamente aprovado, a engenharia da sequéncia na confec¢do do projeto por
completo, desta forma, ¢ realizado o projeto 2D de todos os componentes e suas cotas
necessdrias, prevendo possiveis dificuldades de execucao por parte da producao e indicando as
cotas mais criticas dos projetos. Apos a confeccdo do projeto 2D, o mesmo passa pelo
supervisor de engenharia da empresa que aprova ou solicita alteragdes aos projetistas, que
realizam as mesmas quando necessario. Apos aprovacao do supervisor, ¢ dado inicio a tabela
de corte, que consiste na descricdo dos componentes a serem cortados, especificando seus
dimensionais e materiais especificos, que servem de base ao setor de suprimentos para
programar a compra dos materiais e para o PCP que planejaré o corte da matéria-prima. Apds
a tabela de corte ser concluida, repassa-se o projeto também ao responsavel pelo cadastro de
apontamento dos processos de fabricagdo do produto no sistema ERP, que automatiza custos e

dados de retrabalhos, refugos, baixas em matéria-prima, entre outros indicadores e controles.

Em seguida, com o pedido em carteira, o suprimentos verifica as necessidades do pedido e
programa a compra de matéria-prima e componentes de montagem para confec¢do do produto

acabado. O PCP por sua vez, programa o corte e usinagem dos materiais baseado em prazos
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combinados e situagdes atuais de producdo. Baseado na lista de corte desenvolvida pelo PCP,
inicia-se na serra automatizada o corte da matéria-prima, com o operador verificando a
disponibilidade do material a ser cortado, programando a serra conforme a necessidade e
iniciando o corte. Ao final do processo, o operador de serra deve movimentar o material cortado

até a respectiva célula de usinagem.

O proximo passo do processo ¢ a usinagem das pecas. Para as camisas: abre-se o desenho
disposto na rede, fura-se as entradas de 6leo conforme consta em desenho e as camisas sdo
direcionadas a solda da primeira conexao e em seguida ao torno CNC que inicia o setup baseado
nas medidas disponiveis para rosca, rebaixos e chanfros. Em seguida, ¢ realizado a programacao
de usinagem e ¢ feita a execu¢do da mesma. Em sequéncia, o processo de brunimento que
acontece na brunidora, tem por finalidade deixar a parte interna da camisa o mais uniforme
possivel mantendo o dimensional solicitado no desenho e em conformidade com as tolerancias

dos demais componentes.

Os demais acessorios (hastes, conexdes, olhais, orelhas, fundos) sdo usinados em suas maquinas
especificas e encaminhados a solda em um sequenciamento parecido ao da camisa, excluindo
o brunimento. O processo se inicia com o setup do torno, € em seguida ¢ feito a programagao
das pecas e iniciadas as usinagens. A peg¢a pronta ¢ entdo destinada a célula de solda. Dos
acessorios citados, excluindo hastes, ¢ feita a destinagcao de produtos prontos ao almoxarifado,
que aponta o estoque no sistema ERP e aloca as pecas conforme a instru¢do de trabalho

especifica.

Dos componentes a usinar, restam os émbolos e guias, que com um processo semelhante aos
acessorios, tem como diferenca importante, que quando acabados, os mesmos sdo levados

diretamente a célula de montagem ou ao estoque intermediario do almoxarifado, sem processos

de solda.

Para processos de solda, o soldador verifica a ordem de producdo e abre na rede seu desenho
compativel, regula a maquina de solda, e verifica a necessidade de utilizagdo de gabaritos, além
dos dispositivos de uso continuo. Apds a solda, ¢ dado acabamento em respingos com disco

flap e lixadeira, e por fim suas pecas soldadas sdo destinadas a montagem.

Na montagem, que recebe Embolos, Guias e Reparos de vedacdes do almoxarifado, além de
camisas e hastes soldadas diretamente das células de solda. Realizada a montagem dos reparos

(as vedagdes) no émbolo e guia, em seguida a € feita a montagem de todo o cilindro, que envolve
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o encaixe da haste na camisa e o fechamento completo da pega. Nesta célula ainda ¢ feita a
higieniza¢do da camisa, principalmente interna e lubrificagdo dos componentes para garantias

de qualidade na montagem.

Em sequéncia, ¢ realizado o teste dos cilindros montados, referentes a estanqueidade e
conferéncia de dimensional, principalmente no curso do cilindro aberto e fechado, com possivel
variacdo de 1,5mm para mais ou para menos. Se vazar, o cilindro é encaminhado a solda em
casos de problemas de estanqueidade ou encaminhado a montagem para troca dos componentes

problematicos. Em seguida, o cilindro ¢ esgotado e disponibilizado a pintura.

Por fim, ¢ realizado a pintura do cilindro, no qual ¢ feita a preparagao da tinta de acordo com o

pedido, que ¢ pintado, e pendurado em varal para devida cura.

O cilindro pronto recebe plaqueta de identificagdo e graxeiras quando necessario. E embalado
em plastico bolha e expedido ou estocado conforme lista fornecida pelo setor de suprimentos.
Quanto recebe a lista, o operador de expedicdo recebe também as notas, etiquetas e boletos
feitos pelo faturista da empresa, que langca em estoque no sistema ERP os produtos a serem
faturados no dia, e langa as notas conforme os pedidos langados pelo comercial no sistema,

concluindo o processo de faturamento das notas.

4.6.2 Processos dos Cilindros hidraulicos telescopicos

Para o processo de execugdo de um cilindro hidraulico de estagios (telescopicos), também
comeg¢amos com o contato com cliente, seguindo os mesmos passos descritos no contato com
os clientes tanto para venda direta de modelos especificos (projetados conforme maquindrio do
cliente), quanto para cilindros de revenda, nos quais a engenharia faz andlise das medidas de
cada componente e desenha o pistdo conforme andlise. A diferenca dos processos de
certificagdo e desenvolvimento / produgdo de um cilindro de estagio se concentra nos processos

de manufatura do produto.
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Figura 16: Cilindro Hidraulico telescopico. Fonte: Tutto Hidraulicos (2016)

Como apresentado acima, o cilindro de estagios ¢ composto de uma camisa, conexdo (des) de
entrada e saida de 6leo que interligam o implemento a este componente. O tubo (s) hastes que
sdo responsaveis pelos estagios de aumento de dimensional do cilindro em comparacdo de

comprimento aberto e fechado.

Para os processos de manufatura, inicia-se com o planejamento do PCP, que gera as ordens de
producdo e disponibiliza lista de corte para serra. Apos receber a programagao de corte, ¢ feito
os cortes da matéria-prima e a destinac¢ao das pegas cortadas ao processo de primeira usinagem
nos quais sao feitas as usinagens dos guias, émbolos, haste, tubo haste, camisa e conexdes
conforme ordens de produgdo. Apds esta primeira usinagem, os guias € émbolos seguem para
a solda circunferencial onde s3o realizadas as soldas de cada componente em seu respectivo
estagio (ou camisa). Apos conclusdo de solda, os tubos hastes soldados, sdo novamente
encaminhados a usinagem e passam por processos de usinagem dos canais de para alocagdo de
reparos internos que garantem as vedacdes para ndo passagem de oleo entre camadas e nesta
usinagem também retiram material de solda que fica entre émbolo e tubo haste que mudariam

dimensional de curso.

Ap0s usinagem, a camisa recebe as soldas de conexdes e dos componentes de fixacdo que
acoplam implemento e pistdo, e quando solicitado em projeto, a mesma ¢ brunida. Apos a
usinagem também, ¢ necessario a aplicagdo de cromo nos tubos hastes que serdo levados ao
cromo terceirizado, que recebe os materiais conforme solicitacdes de notas que sdo apontadas
no sistema ERP no momento de saida e recebimento (Processo importante, que define a
diferenca basica de producdo para a outra linha de produtos). Caso a haste maciga ndo esteja

cromada, a mesma também ¢ encaminhada ao processo de cromo terceirizado.

Ap6s o recebimento dos itens cromados em almoxarifado, estes sdo encaminhados a montagem,
que conforme ordem de producido realiza a higienizacdo dos componentes e monta o cilindro

conforme desenho disponivel em rede.
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4.7 Mapeamento dos Processos de manufatura

A seguir s3o apresentados os fluxogramas de cada processo de manufatura, ja validados com
os respectivos responsaveis e com referéncia de niveis (hierarquias) de processos dispostas no

Quadro abaixo.

T Nivel 0

Nivel 1
Nivel 2




Processos de Manufatura

Figura 17: Macroprocessos de manufatura (Nivel 0). Fonte: Autor

Venda direta

Figura 18: Processo de venda. Fonte: Autor
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Inicio
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Figura 19: Fluxograma de venda direta. Fonte: Autor



41

Cleme
etmen
omeEto
Prooto munsy
foriaee
RIGe90T
forrece
amerey
Com
- Emite pecido 20 ssteme
[Emite pesid 0 no sisteme ERP contorme
ERP conforme Sem MAVEN oo
MAVEN o g
s Eagendaria desends
contrme amastry
o a
20 rezponsavel

Emite pesid o n0 sstems
ERP contorme

Figura 20: Fluxograma de venda do tipo "Revenda". Fonte: Autor



Desenvohimento Alteragtes
de produtos # de projetos

Figura 21: Processo de engenharia e desenvolvimento. Fonte: Autor
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de produtos

Recebe solicitagao
de nowo projeto
do comerdal

)

Produto de
véndadiréta

Produto de

Desenha projeto Tirar medidas do
D e dlindro de
amostra
Faz ficha de )
- = Fazer projeto 3D

Encaminha ficha i

i o Faz projeto 2D

Faz tabela de corte

Faz programas

Faz programas

Figura 22: Fluxograma de desenvolvimento de produtos. Fonte: Autor



Encaminhar pedido
formal de alteragdo
30 dients

Alterar projeto 30

Y

Alterar projeto 20

v

Alterar tabela de
cornte

v

Atualizar desenhos
disponiveis em rede

J

Gerar relatorio fisiko
de alteragdo e
armaiemar

Gerar relatono geral
de aprovagioe
entregar ao p réximo
setor

Figura 23: Fluxograma de alteracio de projetos. Fonte: Autor
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Compra Solicitagtes
programada 7 de compra

Figura 24: Processo de compra. Fonte: Autor
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solicitaghes de compras
{outros setores)

Segue ITCOMxo de

hormologacio de
fomecedores

os prazos, quantidades e
frete

:

Lancar ord ern de compra
no Sisterna ERP conforme

AL COMLXOX

v

Acompanha prazo
conforme IT.CO0M.0x

v

Pedido & rasado?

Sim

Entra em contato com
fornecedor @ @ verifica

novo prao

Entra em contato com
fornecedor e e verifica
nNovo pram

Nio

Figura 25: Fluxograma de compra. Fonte: Autor
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Planejaments Corte de
de produgio ‘matéria-prima

Figura 26: Processo de manufatura. Fonte: Autor

Planejamento de
produgio (PCP)

.

PCP analisa carteira de
pedidos

v

PCP elabora plano mestre
de produg¢io

Elabora planejamento de
corte dos materias

Programa producio de
cada célula

Emite ordens de

producso programadas a
cada célula

Figura 27: Fluxograma de Planejamento do PCP. Fonte: Autor



Monitoramento de
produc¢3do

PCP analisa situagao
individual de pedidos

Informar Pos-vendas de
nova data de entrega

Alimenta indicadores de
acompanhamento de
producao

|

Figura 28: Fluxograma de monitoramento do PCP. Fonte: Autor
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Corte de
matéria-prima

:

Verifica sequéncia de
corte em lista do PCP

Encaminhar material a
serra conforme
IT.COR00X

Ajustar / programar
serra conforme

Conferir medida de
primeira peca do lote

Aponta corte e sobras de
barras em sisterna ERP

célula respectiva

Encarminha pecas cortadas a

Figura 29: Fluxograma de corte. Fonte: Autor
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Usinagem

'

Verificar lista do PCP

v

Verifica desenho do
componente a usinar

v

Localiza e confere lote de
matéria prima

;

Realiza setup de maqui
conforme IT.USIoooc

v

Usina pegas Bl

Retrabalhar

NSo

Refugar

Reprovado Aponta refugo em
sisterna ERP
Aponta lote de pegas no Destina ao local
sisterna ERP adequado

v

Figura 30: Fluxograma de usinagem. Fonte: Autor
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Consta em
estoque

Destinac3o de estoque

Verifica lista do PCP

Verifica desenho do

Separa lote

Aponta quantidadeem
sistemna ERP ou Kardex

Encaminha lote as células

N3o conta em

estoque
totalmente

Informa PCP

Figura 31: Fluxograma para destinacio de pecas. Fonte: Autor
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Recebimento de pecas

Recebe pegas em local
destinado a pegas prontas

Aloca estoque Informa PCP
i |
Aponta em sisterna ERP é)
ou Kardex

Figura 32: Fluxograma para recebimentos de pecas prontas. Fonte: Autor

Inicio

Recebimento de itens
externcs

.

Conforme Nao conforme
Conferénca nota / produ

Aponta pedido emn Recusa lote e aponta em

<>
Encaminha ao estoque

Figura 33: Fluxograma para recebimento de itens externos. Fonte: Autor
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Soldador verifica desenho

Y

Soldador prepara / regula
maquina de solda
conforme IT.SOL.xoex

Y

Posiciona componentes a
soldar emn dispositivo e
inicia solda

Aprovada

Reprovada

Direciona pecas soldadas
para acabamento
pré-montagem

Refugar peca e apontar
em sistema ERP

Retrabalhar peca

Movimentador
encaminha pegas
soldadas a montagem

Figura 34: Fluxograma para processo de solda. Fonte: Autor
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Montagem e teste

v

PCP

Momtador analisa listado

v

Mormador abre desenho
de montagem do clindro

v

Monmtador inicia
montage m de

IT.MOMNoox

componentes conforme

v

Gilindros montados
direcionados ao teste

v

Operador de teste analisa
lista do PCP

Figura 35: Fluxograma para Montagem e Teste. Fonte: Autor



Pintura

Pintor verifica lista do PCP

v

Pintor prepara maquina
conforme IT.PINT. xo00¢

v

Pintor dispoe lote para
pinturaem linha
conforme IT.PIN.ooo

.

Iniciar pintura conforme
IT.PIN.Jooox

Reprovado

Aprovado

Apontar produto pintado ‘

Retrabalhar conforme
IT.PIN .otk

em sistema ERP

Figura 36: Fluxograma para pintura
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Envio de
mercadorias

(Expedicia)

Figura 37: Processo de expedicio e faturamento. Fonte: Autor
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Figura 38: Fluxograma de expedic¢io e faturamento. Fonte: Autor

— | Apenmssemnasmemaine

s

57



58

4.8 Mapeamento dos Processos de suporte

e

Processos de Suporte Y

Figura 39: Macroprocessos dos processos de suporte. Fonte: Autor
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= Agio corretiva, .
Elaboragao 5 ey Controlede
e contmle de e;“”’" "ma, - ‘i'"nmdimm":s qualidade
documentos S [indul metrologia)

Figura 40: Processos executados pelo setor de Qualidade. Fonte: Autor

Elaboracdo e
controle de

Soliatante sohata a
elaboragdo deum
novo documento,
regist o ou revisio

5GQ analisa a
necessidade

SGQ informa
soliatante

SGQ preenche
histdrico de revisdes,
alteralista mestre e
adeprocessos

dol";dmuu no::d S0 imprane

cumento, cri 0 documento e entrege o Responzavel snafiza e

codigoeincluindo e L resporcével (Spie > eszre documento
ista mestre controls de |

Figura 41: Fluxograma de elaboracio e controle de documentos. Fonte: Autor



Infcio

Aberturade RNCe
RAP

v

Qualidade analisa
criticamente resultados
de auditoria

Supervisor da qualidade
justifica o por que de ndo
abrira RNC

Figura 42: Fluxograma para abertura de RNC e RAP. Fonte: Autor

=

-

Indicadores de
processos

v

Gestores alimentam
os indicadores

v

Qualidade divulga o
acompanhamento
grafico dos indicadores

Realiza verificacio de
eficacia

.

Qualidade analisa
periodicamente os Gera novo plano deagio
resultados

, '

HéinSo. i Abrir RNC & RAP em Fim )
sistema ERP

Figura 43: Fluxograma para indicadores de processos. Fonte: Autor



Redamacio de cliente

v

Pos-venda recebe
reclamagio de diente

.

Qualidade analisa
reclamacao

Abre RNC e RAP em
sistema ERP e encaminha
ao gestor do processo

Qualidade crita alerta
seguindo IT.ACP. 000

Figura 44: Fluxograma para reclamacdes de clientes. Fonte: Autor

Auditorias intemas

Valida check list de
auditoria com
qualidade

Y

v

Encarregado do 5G0
elaboraplano anualde
aud itorias internas

Realiza auditoria e
registra evidéncias

v

v

Comuniz formslmentec
cronograme e s date da reunido
de sberturs = o5 auditores &
responséveis dos procemos

Encarregado do GO
analisa os relatdrios e

elabora "Parecer”

v

Reunido de abertura com
auditores e gestores dos
processos

Y

Auditores preparam
check liste de auditoria

Encarregado do SGQ
proced e conforme

MP.ACP. xxxx

Realiza reunido de
encerraments das
auditorias com auditores e
gestores de processos

Figura 45: Fluxograma para auditorias internas. Fonte: Autor
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& Infcio

Controle de
Retrabalhos e Refugos

v

Resporsavel do 0OL analisa
locais onde estdo dispostos
refugos e retrabalhas
apomtados no sisterna ERP

:

Anadisa pegas ndo
conformes de acor com
.00 soocx:

Q\ Fim
Figura 46: Fluxograma para controle de retrabalho e refugos. Fonte: Autor

InspecBes de
processos
Operador de proceso
inspeciona pega produzida
conforme IT.O00L oo
Sim Registra problema em
IT.COLx000x
N3o
Colaborador do OOL
inspeciona low
Sim
Registra problema em
Problema resolvido? sisterna ERP conforme

Nio

IT.COL.x 00
Refuga pecas defeituosas e
aponta em sisterma ERP ' o
conforme IT.OOL oo

Figura 47: Fluxograma para inspecdes de processos. Fonte: Autor



Inspecdo de
recebimento

Almoxarifado recebe

itens e inspediona
conforme IT.CHI.>000¢

Nao Registrainspecdoe
Lote conforme? — = informa responsével
doSGQ

L

Sim

Registrainspe¢ao e aponta
itens criticos em sisterma F—_—
ERP conforme MA.COLo00x

Figura 48: Fluxograma para inspecio de recebimento. Fonte: Autor

~inkclo.

Metrologia

v

Conforme | TCOL. 000,
realiza mensamente as
calbragbes (internas e
extermnas)

[

Sim
— | Libera irstrumento para uso

N&o Desativa e descarta
— - instrumento conforme
IT.0OLx00x

Possivel manutengéo?

Informa responsavel que o
instrumento sera
novamente calibrado

Figura 49: Fluxograma para metrologia. Fonte: Autor
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‘;‘““"“en Controle de nutengio
pmmﬁ‘ﬂ; manutengao corretiva

Figura 50: Processo de manutencio. Fonte: Autor

Qualidade elabora
documento de controle
de manutengao

Responsavel pela
manutencao cria plano de
manutencao e registra em

sistemna ERP

Qualidade acompanha
indicadores de registros e
prazos

Figura 51: Fluxograma para controle de manuten¢io. Fonte: Autor
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Manutencdo corretiva

Responsawvel pela
manutenc¢ao recebe
solicitagao de manuteng3o
do responsavel do processo

Sim

Solicita assisténcia técnica
conforme IT.MAN .00

Acompanha manutengao e
registra em sistermna ERP
conforme MA.MAN o000

Encaminha junto a ordem
de manutencao a
ferramentaria

Figura 52: Fluxograma para manutencio corretiva. Fonte: Autor
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Plano de manutenc3o

Responsavel pela
manutengao estabelece
regularidade de cada

-

maquina

Y

Responsavel pela manutengdo
estabelece quais as maquinas
que podem receber
manuteng 3o interna

\J

Qualidade elabora documento
de controle para manutengdo e
entrega aos responsaveis dos
processos

1

Responsavel pelo processo
acompanha manuten¢oes
conforme IT.MANJXXXX € registra
em sistema

Figura 53: Fluxograma para manutencio preventiva. Fonte: Autor
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Figura 54: Processos executados pelo RH. Fonte: Autor
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Gestor de processo
solicita a contratagio de

Recursos humanos analisa
cumiculos & encaminha
selecionados a recepgio para
agendamento

v

Recepcionista solicita
candidato para
preenchimento de

Recursos humanos realiza

solicitarte

Gestorinforma Reoursos
humanos

Recursos humanos
encaminha cont ratacio
conforme IMRHUO0K

Redizanowo

D

Figura 55: Fluxograma para admissdes de novos funciondrios. Fonte: Autor
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Gestor de processo
solicita a demissao do
colaborador

v

Recursos humanos solicita
preenchimento de registro
pelo colaborador em
entrevista de desligamento

v

Recursos humanos
informa desligamento ao

gestor do processo

Figura 56: Fluxograma para demissées. Fonte: Autor
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mpanhamento
de pedidos

Semvigo de
tendimento

Figura 57: Processos de Pés-vendas. Fonte: Autor

Acompanhamento de
pedidos

Pos-vendas informa
cliente da situagao de
seu pedido conforme

IT.POS xxx

Pedido

Verifica novo prazo com
PCP

v

Informa cliente de novo

Informa cliente do envio
de seu pedido

(D

prazo

Figura 58: Fluxograma de acompanhamento de pedidos. Fonte: Autor
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Cliente notifica problema
ao pos-vendas

,

Pos-vendas solicita imagens
ou desaig3o de problema

.

verifica com assisténda témica
anecessidade de anlise fisica
do problema e registra
problema em sistema ERP

Natifica cliente da e registra
em sistemna ERP conforme
MA POS .x30cx

Solicita erwvio de
dlindro e registraem
sisterma ERP

Y

Assisténcia realiza
procedimento padr3o

\

Pos-vendas notifica cliente
do envio do dlindro e
registra em sistema ERP
conforme MA.POS 500

v
(o

Figura 59: Fluxograma de SAC. Fonte: Autor
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Figura 60: Processo de Assisténcia técnica. Fonte: Autor
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Recebe contato do cliente

Solicitar produto para
orgamento
Solicitar produto para )
andlise Analisar produto
Analisar produto Cotar manutengao
Informar cliente

Realizar manutengao
conforme acordo
contratual

.

Ernwiar cilindro ao cliente

Sucesso

Reaizar manutengdo

Y

Enviar cilindro ao cliente

y

Figura 61: Fluxograma de manutencio em fabrica. Fonte: Autor
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Figura 62: Fluxograma para manutencio terceirizada. Fonte: Autor
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4.9 Consideracoes sobre o mapeamento dos processos

Para a execucdo dos fluxogramas, fez-se fundamental a participacdo dos executores das
atividades, através de entrevistas e do preenchimento do Quadro 2, explanando as saidas e
entradas de cada processo critico, além de seus fornecedores e clientes.

Com a conclusdo dos fluxogramas, reuniu-se o responsavel pelo processo, no caso, o supervisor
de cada 4area de sua responsabilidade junto ao analista da qualidade, responsavel pelo
desenvolvimento dos fluxogramas, e nesta reunido os supervisores analisaram as sequéncias e
as necessidades de apontamentos, instrugdes de trabalho e demais documentos que ja estavam
descritas nos fluxogramas ou que deveriam ser acrescentadas mediante solicitacdo. Essa
validacdo, no caso dos processos de manufatura, foi realizada em chao de fabrica, analisando a
execucdo das atividades, suas sequéncias e peculiaridades. Para os demais processos, as
validagdes aconteceram em reunido no setor administrativo da empresa.

Dos resultados obtidos, os que mais proporcionam resultados, ¢ a atribuicdo de responsavel
formal sobre cada processo, garantindo que o processo tenha um “dono” e que este sera
responsabilizado pelas formalidades, execugdes e demais atividades pertencentes ao processo,
por exemplo, preenchimento de registros de atendimento ao consumidor pelo responsavel pelo

Pos-venda.

4.10 Acoes futuras

Definidos e validados os mapeamentos, na sequéncia das acdes que serdo necessarias para
implantacdo, seguem algumas necessidades encontradas para o desenvolvimento dos proéximos

passos planejados e com alguns ja em execucao.

Sao eles: Desenvolvimento dos “Mapas de processos” que sao documentos disponibilizados em
cada setor onde o processo ¢ executado; desenvolvimento de “documentos e registros” que
serdo controlados; “controle de calibragdo de instrumentos de medi¢do™; e “descrigao dos
cargos” das atividades. Para as atividades citadas, criou-se padrdes de documentos / registros.

Na Figura 63, tem-se um exemplo de documento padrao com preenchimento genérico.
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LINHA CcODIGO REVISAO
REGISTRO
LOGO DA EMPRESA
LISTA MESTRA DE REGISTROS E XXXX RQ.XXX 0
DOCUMENTOS

. . - :x - . . Ne de
Linha Tipo Cddigo Descrigdo Revisdo | Disponivel Copias

Cil. Telescopicos IT IT.POS.xx |Instrugdo de trabalho para tratamento de reclamag¢des 0 Digital 1

Cil. Simp. E Dup. MA MA.VEN.xx |[Manual de emissado de pedidos no sistema ERP 0 Digital 1

Figura 63: Lista mestra de documentos. Fonte: Autor
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5 CONCLUSAO

O processo de implanta¢do de um sistema de gestdo da qualidade em uma empresa proporciona
uma série de evolucdes bem definidas e formalmente necessarias para os objetivos de
certificagdo como a da norma ISO 9001. A implementagdo de um sistema de gestdo necessita

que todos os setores trabalhem com este objetivo em comum.

O estudo de caso teve como intuito realizar o mapeamento dos processos criticos de uma
empresa metal mecanica para fins de cumprimento de uma das etapas fundamentais do processo

de certificagao da norma ISO 9001:2015.

O trabalho parte de uma condicdo na qual ¢ definido por parte dos gestores da empresa as linhas
de produtos que serdo base do escopo de implantagdo da norma e a partir das linhas sdo
definidos os processos a serem desenvolvidos. Estes processos foram mapeados na forma de
fluxogramas para facilitar o entendimento das atividades pelos colaboradores da organizacao,

visto que a linguagem apresenta interpretagao bastante simples.

Os fluxogramas foram desenvolvidos junto aos colaboradores por meio de entrevistas,
verificando-se as entradas, saidas, clientes e fornecedores de cada processo. Houve entdo a
validacdo dos fluxogramas por parte dos supervisores responsaveis pelos processos mapeados,
sendo esta validacdo realizada mediante avaliagdo das sequéncias para cada processo e
documentos necessarios para execucdo dos mesmos atendendo tanto particularidades da norma

a ser certificada, quanto a funcionalidade do processo.

Dos objetivos tracados para este trabalho, foram alcancadas as etapas de modelagem de todos
os processos ¢ a validagdo dos processos de manufatura e suporte dos cilindros hidréaulicos,
permitindo atual entendimento do qudo evoluido estdo os processos € 0s pontos com
necessidades de melhorias, principalmente na tomada de informagdes que serdo feitas com os
registros em funcionamento. Os processos foram validados junto aos supervisores responsaveis

por meio de revisdao dos fluxogramas pertencentes aos seus setores.

No trabalho encontrou-se dificuldades em pontos onde o mapeamento feito necessitava de
apontamentos novos em sistema ERP e o mesmo ainda ndo se encontra em pleno
funcionamento, porém os mapeamentos validados j& contam com a tecnologia em execu¢do
para sua aplicagdo e alimentagdo de indicadores necessarios que visam atender aos objetivos da

qualidade determinados no planejamento estratégico.
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5.1 Trabalhos futuros

Para sequéncia dos trabalhos, a certificacdo e os pontos de evolugdo da empresa seguem em

uma mesma linha de atuagdo e para estes, seguem algumas agdes que acontecerdo na empresa:
e Criar e controlar todos os documentos / registros necessarios para a certificagao.

e Realizar treinamentos de conscientizagdo com os colaboradores da empresa a respeito

da norma e suas vantagens.
e Treinamentos de auditores internos.

e Auditorias internas
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