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RESUMO

Em um mercado onde a concorréncia torna-se mais acirrada a cada dia é necessario buscar
diferenciais que tornem o produto melhor e mais competitivo. Uma estratégia adotada para
garantir um produto melhor do que o da concorréncia é a implementacdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade que atue de forma proativa na melhoria continua dos processos da
empresa, garantido a execucdo de procedimentos da forma correta e provendo ao cliente
garantias da aquisicdo de um produto conforme os requisitos especificados por ele.

Este trabalho descreve uma proposta para auxiliar a implementacdo de um Sistema de Gestao
da Qualidade baseado nos requisitos da Norma certificadora 1SO 9001:2008 em uma indUstria
do setor moveleiro especializada na producdo de colchdes. Serdo analisados aspectos
organizacionais, industriais e de mercado de uma indudstria do setor moveleiro especializada
na producdo de colchGes. A partir do reconhecimento dos processos de negocios, foi
elaborada uma proposta de implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade com foco em

melhorar 0s processos e aumentar a satisfacdo dos clientes com os produtos oferecidos.

Palavras-chave: Industria de Colchdes, ISO 9001:2008, Sistema de Gestdo da Qualidade.
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1. INTRODUCAO

Os conceitos de gestdo de qualidade foram evoluindo ao longo do século XX. Grande parte
desta evolucdo comecou a acontecer no ocidente, principalmente nos Estados Unidos, a partir
da década de 70, quando os produtos japoneses ingressaram no mercado ocidental e
ocasionaram uma grande perda de competitividade e de mercado das empresas americanas,
uma vez que os produtos japoneses possuiam qualidade e confiabilidade superiores. Com isso
0Ss americanos se viram obrigados a fornecer produtos de melhor qualidade, o que acabaria
por forcar mudangas nos processos e, consequentemente, resultaria em melhorias. A
necessidade constante de se efetuar melhorias para que as chances de perda de mercado para a
concorréncia fossem diminuidas terminou por edificar o conceito de melhoria continua nas

indUstrias ocidentais.

De acordo com Carpinetti et al. (2009), em muitos segmentos industriais, qualidade tornou-se
um critério qualificador, ou seja, somente empresas com qualidade demonstrada podem fazer
parte da cadeia de suprimentos, como € o caso da industria automotiva, da linha branca, entre

outras.

Para auxiliar no cumprimento dos principios fundamentais da qualidade total, muitas
empresas optam pela implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Convém
que a implementacdo de um SGQ seja uma decisdo estratégica de uma organizacdo que torna
mais eficiente o processo de posicionamento no mercado. A implementacdo de um SGQ é
regida por um conjunto de fatores que, por sua vez, respeitam o principio de gestdo da
qualidade que, segundo a ABNT NBR ISO 9000 (2000 a), € uma crenca ou regra fundamental
e abrangente para conduzir e operar uma organizagdo, visando melhorar continuamente seu
desempenho em longo prazo, pela focalizagdo nos clientes e, a0 mesmo tempo, encaminhando

as necessidades de todas as partes interessadas.

Para se implantar um SGQ existem métodos distintos e varios deles sdo regidos por Normas
certificadoras, como a série de Normas da Internacional Standardization Organization (1SO).
Estas Normas definem um escopo a ser seguido e uma série de requisitos a serem cumpridos
para que no final seja possivel a empresa obter a certificacdo. O processo de implementacéo
de um SGQ baseado nos requisitos da Norma ISO 9001:2008, segundo Possetti (2010),

demanda investimentos, recursos humanos, mudanca de cultura, adequac@es estruturais, entre



outros fatores que se ndo forem estudados a fundo podem trazer serios problemas ou até
mesmo impossibilitar a implementacdo. Porém, quando uma empresa é certificada pela
Norma ISO 9001, ndo é apenas ela quem ganha, mas também os clientes e a sociedade.
Assim, pode-se dizer que a implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade que segue
0s requisitos estabelecidos pela Norma 1SO 9001:2008 auxiliara uma organizagéo a crescer no
mercado, alcancando patamares cada vez mais elevados e prospectando cada vez mais clientes

€ recursos.

Uma das principais metas deste projeto é apresentar uma proposta de implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade para uma industria do setor moveleiro. A industria em
questdo produz espumas, mantas de fibra, colchdes, camas box, edredons, travesseiros e

complementos para cama, situada na cidade de Maringé, Parana.

Em funcéo do grande crescimento atingido pela industria nos ultimos anos e os investimentos
tardios em infraestrutura, a empresa encontra-se com grandes problemas quanto a fluxo de
processos, materiais e pessoas, € possui uma grande deficiéncia no treinamento de novos
funcionérios, uma vez que existe uma alta taxa de turn over. Com as melhorias propostas,
espera-se atingir um maior nivel de eficiéncia nos processos, alcancando uma maior

rentabilidade e satisfacdo dos colaboradores.

O Sistema de Gestdo da Qualidade a ser proposto sera baseado nos requisitos da Norma 1SO
9001:2008 e focard a melhoria do desempenho dos processos operacionais envolvidos na
producéo do setor de colchdes de molas. Sera realizado um estudo aprofundado dos processos
realizados nas areas administrativa e industrial da empresa com o objetivo de mapear 0s
processos e propor melhorias que devem ser realizadas para a adequacdo do setor aos

requisitos da Norma.

1.1. Delimitagéo do Problema

O crescimento atingido pela empresa nos Gltimos anos demanda espacos cada vez maiores e
métodos de gestdo cada vez mais eficazes. Como estas necessidades nao foram totalmente
supridas, elas estdo limitando que a empresa cres¢a ainda mais. Mesmo com todo o
investimento em infraestrutura e capacitacdo, podem-se notar algumas consequéncias trazidas

por este crescimento, como:



e Auséncia de uma gestdo documentada dos processos administrativos e industriais;
e Processo inadequado de treinamento de novos funcionarios;

e Falhas no processo de rastreabilidade dos produtos;

e Sistema de gestédo da producdo defasado em relagdo a novas tecnologias;

e Problemas com fornecimento interno e externo;

e Altas taxas de devolucgéo de produtos;

e Auséncia de técnicas estatisticas para controle de processos;

e Falta de espago para alocacdo de maquinas, matérias primas e postos de trabalho;

Estes problemas acabam influenciando na qualidade do produto e do processo, ocasionando

uma perda consideravel em rentabilidade e satisfacdo dos clientes.

O projeto é de extrema importancia e urgéncia para a empresa. A necessidade de organizar e
melhorar processos € a principal justificativa para a realizacdo deste projeto, uma vez que a
empresa esta comecando a perder mercado em funcdo da dificuldade em atender pedidos e

satisfazer as necessidades do cliente.

Como a industria em que o projeto sera desenvolvido é relativamente grande, o projeto sera
focado apenas no setor de producdo de ColchBes de Mola, mas ele serd desenvolvido de uma

forma genérica, tendo em vista a posterior expansdo para os demais setores da industria.

1.2. Objetivos
1.2.1.Objetivo Geral

Propor diretrizes para implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado nos requisitos
da Norma certificadora ISO 9001:2008 para o setor de producéo de colchdes de molas de uma

industria do setor moveleiro.

1.2.2. Objetivos Especificos

e [Fazer um estudo sobre os processos de negécio relativos ao setor de Colchdes de

Molas;



e Levantar as necessidades de adequacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade atual da
empresa para que ele se enquadre nos requisitos da Norma ISO 9001:2008;

e Elaborar o plano de desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade que atenda
aos requisitos da Norma 1SO 9001:2008;

e Validar o plano de desenvolvimento proposto junto a diretoria da inddstria.

1.3. Metodologia Cientifica

A pesquisa envolvida neste projeto serd de natureza exploratoria, visando analisar 0 maior
numero de fatores relacionados ao tema para o desenvolvimento do projeto. Seré realizada
uma pesquisa bibliogréfica para avaliar os modelos, procedimentos e requisitos da Norma 1SO
9001:2008.

Também serd realizado um estudo de caso para levantar os procedimentos realizados pela
empresa em seus diversos setores, bem como a inter-relagdo do setor de Colchdes de Molas
com os demais setores. Como o foco do projeto é o setor de producdo de Colchdes de Molas,
apenas 0s processos relacionados a este setor serdo descritos. Embora a indUstria possua
diversos setores, nem todos possuem relacdo direta com o setor em estudo. Em funcéo disso,

nem todas as areas da empresa serdo contempladas neste trabalho.

Os dados e informaces serdo coletados através da observagdo dos processos, bem como por
meio de entrevistas com pessoas envolvidas nos processos produtivos e administrativos da

empresa.

Sera aplicado um questionario para se efetuar uma avaliacdo pré-implementacdo da Norma
ISO 9001:2008. Com este questionario espera-se obter um volume de dados suficientes para
determinar os requisitos validados e os que ainda precisam ser planejados para que o SGQ da
indUstria se enquadre nas Normas da ISO 9001:2008. O questionario sera aplicado com trés
funcionarios: o Diretor Industrial, o Gerente de Producdo e o Lider do Setor de Colchdes de
Molas. O objetivo é confrontar as respostas para obter uma visdo geral de como cada um deles

identifica os processos realizados pela industria.



A analise de dados sera realizada de forma qualitativa para que seja possivel estabelecer uma
comparacdo entre a situacdo atual e a situacdo que se espera atingir posteriormente a

implementacdo do SGQ.

1.4. Estrutura do Trabalho de Concluséo de Curso
Além deste capitulo introdutério, serdo apresentados o0s seguintes capitulos:

e Capitulo 2: tratard da revisdo bibliografica abrangendo tdpicos a respeito de conceitos
de qualidade, sistemas de gestdo da qualidade, melhoria continua, além do tema
principal deste trabalho: a Norma 1SO 9001:2008;

e Capitulo 3: trard uma descrigdo aprofundada da empresa e uma analise do mercado no
qual ela se enquadra, explicitando topicos relativos a proposta de implementacdo do

sistema de gestdo da qualidade baseado nos requisitos da Norma ISO 9001:2008;

e Capitulo 4: neste capitulo sera realizada a conclusdo do trabalho e serdo apresentados
resultados que podem ser alcancados com a implementacdo do sistema de gestdo da

qualidade.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Sistema de Gestado da Qualidade

De acordo com a ABNT ISO 9000 (2000 a), qualidade total significa o modo de gestdo de
uma organizacao baseado na participacdo de todos os seus membros, visando ao sucesso em
longo prazo, por meio da satisfacdo dos clientes e dos beneficios para todos os membros da

organizacao e da sociedade.

Pelo que se observa na literatura, segundo Miguel (2001), ndo existe um consenso geral, um
modelo Gnico ou uma definicdo universalmente aceita do que venha a ser um Sistema de
Gestdo da Qualidade ou 0 TQM. Mesmo entre 0s principais autores da area, as estratégias de

gerenciamento da qualidade variam. No Quadro 1 é estabelecida uma comparagdo entre as

estratégias de qualidade de autores como Deming, Juran, Crosby e a visdo japonesa.

Deming Juran Crosby Visdo Japonesa
o Participacdo da . Enfase em zero Participacédo da
e lideranca Variado defeitos lideranca
Escopo Todas as atividades At';;ggﬂfg de Produto Todas as atividades

Motivacdo do
programa

Posicdo competitiva
de longo prazo

Reducéo dos custos
da qualidade

Reducéo de custos

Posicéo
competitiva em
longo prazo

Meta do programa

Melhorar a posicéo

Lucro em curto
prazo/Melhoria da

Lucro em curto

Melhoria continua

individual

competitiva qualidade de vida prazo
Estilo gerencial Participatorio Variado Autoritario Participatorio
Uso de incentivos Nenhum Variado Reconhecimento Reconhecimento

do grupo

Meta em Qualidade

Zero defeitos

Minimizar os custos
da qualidade

Zero defeitos

Zero defeitos

Sele¢do de projetos

Andlise de Pareto

Anaélise de custos

Anélise de custos

Anédlise de custos

Como medir a

Medicdo direta

Dados de custos da

Custos de qualidade

Medigdo direta

geréncia

melhoria qualidade e medic¢do direta
De :rigfr::noto de Inicialmente alto,
P eventualmente Extremamente alto Moderado Baixo
Controle da baixo
Qualidade
Papel qu Manutencéo e Fraco Fraco Manutencéo e
funcionarios melhoria melhoria
Eiake em_Custos H Baixa Muito alta Moderada Baixa
Qualidade
Andlises estatisticas Alto uso por todos Uso pela baixa Uso misto Alto uso por todos

QUADRO 1: Comparagcdo entre estratégias de Gestdo da Qualidade.

Fonte: Miguel (2001).




“A gestao da qualidade evoluiu ao longo do século XX passando por quatro estagios

marcantes: a inspe¢do do produto, o controle do processo, 0os sistemas de garantia da
qualidade e a gestdo da qualidade total.” (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009, p.

5).

No Quadro 2 podem ser observados os estagios pelos quais a gestdo da qualidade foi passando

e as principais caracteristicas de cada um.

S Interesse Ve e Enfase Métodos ro?i?s)ieolnda?z da rt?sui?sg\?el
bésicas principal qualidade P - ponse
qualidade pela qualidade
Inspecdo,
~ e Um problema Uniformidade | Instrumentos de classificagdo, O departamento
Inspecao Verificagdo a ser o contagem, ) x
; do produto. medicgdo. e de inspecéo.
resolvido. avaliacdo e
reparo.
x Os
. . Solugdo de
Uniformidade departamentos
Controle Um problema Ferramentas de problemas e a X
- do produto A L de fabricacéo e
Estatistico do Controle a ser técnicas aplicacgéo de .
. €com menos P . engenharia (0
Processo resolvido. . ~ estatisticas. métodos
inspecéo. P controle de
estatisticos. -
qualidade).
Toda cadeia
de fabricacéo, Todos os
desde o departamentos,
Um problema | projeto até o - com a alta
Planejamento, .. ~
a ser mercado, e a - administracdo
. . o medicdo da
Garantia da x resolvido, mas | contribuicéo Programas e . se envolvendo
. Coordenagédo . - qualidade e -
Qualidade que é de todos os sistemas. - superficialmente
desenvolvimento -
enfrentado grupos d no planejamento
o R e programas. x
positivamente. funcionais € Na execugdo
para impedir de diretrizes da
falhas de qualidade.
qualidade
Uma Planejamento . Todos na
- - Estabelecimento
oportunidade As estratégico, empresa, com a
. - - de metas,
Gestéo Total Impacto de necessidades | estabelecimento x alta
. . . o L educacéo e . x
da Qualidade estratégico. diferenciacdo | de mercadoe | de objetivose a treinamento de administracdo
da cliente. mobilizag&o da programas. exercendo forte

concorréncia.

organizagdo.

lideranca;

QUADRO 2: Eras da qualidade.
Fonte: Paladini et al. (2005).

A Figura 1 apresenta a evolugdo dos conceitos da qualidade disposta em uma linha do tempo.

Paladini et al. (2005) afirma que a origem da qualidade total remonta a década de 1950,

desencadeando o conceito do que viria a tornar-se duas correntes similares do Total Quality

Control (TQC): a visdo japonesa € a visao estadunidense.




Inspegdo Garantia da Qualidade
Surgimento da inspeg¢éo como atividade

formal. TQC (Estados Unidos, 1956)

CWQC (Japéo, 1968)
Custos da Qualidade (1951)

Taylor especifica a inspe¢do como uma Confiabilidade (1957)

das atividades funcionais da fabrica.

Controle Estatistico da Qualidade Gestdo da Qualidade
TQM (1986)
1SO 9000 (1987)
1SO 9000 (1994)
1SO 9000 (2000)
1SO 9000 (2008)

F'"a;(?/?usec' 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000

Inspecéo com uso de métodos estatisticos
(Shewhart, 1931)

Inspeg&o por amostragem

\/

FIGURA 1: Fases na evolugéo da qualidade.
Fonte: Adaptado de Paladini et al. (2005).
De acordo com Carpinetti et al. (2009), a evolucdo do controle de qualidade no ocidente,
especialmente nos Estados Unidos, aconteceu principalmente devido a perda, a partir da
década de 70, de competitividade e de mercado das empresas americanas para 0S Seus
concorrentes japoneses, com produtos de qualidade e confiabilidade superiores. Os japoneses
mostravam ao mundo como a satisfagdo dos clientes quanto a qualidade do produto poderia
ser usada como instrumento de vantagem competitiva e acabou impulsionando um movimento
de gestdo da qualidade como estratégia competitiva. Ao oferecer produtos ou servicos
melhores ou diferentes do que a concorréncia oferece € preciso investir em melhorias do
produto ou servigo de forma a torna-lo mais atrativo; como certamente a concorréncia logo
percebe esse movimento de mudanca, e tenta fazer o mesmo, o processo de melhoria continua
acaba se tornando algo inevitavel; como a melhoria de produtos é resultante da melhoria dos
processos e de aspectos-chave da qualidade, por consequéncia, a melhoria continua de
produtos ou servicos implica necessariamente na melhoria continua dos processos produtivos.
Os processos de melhoria continua de produtos e processos, por sua vez, dependem do
comportamento da alta geréncia e do envolvimento e capacitacdo de toda a forca de trabalho

em direcdo a melhoria.

Pode-se perceber que essas afirmacfes ddo base de sustentacdo para 0s principios
fundamentais da gestdo pela qualidade total, citados por Carpinetti et al. (2009) conforme
segue:

e Foco no cliente e qualidade em primeiro lugar;

e Melhoria continua de produtos e processos;



e Envolvimento, comprometimento e desenvolvimento dos recursos humanos.

Segundo Hutchins (1994), sistema de gestdo da qualidade abrange a estrutura, as
responsabilidades, os procedimentos, 0S processos e 0S recursos da organizacao necessarios
para implementar a gestdo da qualidade. Mello et al. (2002) cita que sistema de gestao refere-
se a tudo o que a organizacdo faz para gerenciar seus processos ou atividades. Os sistemas
contribuem para assegurar que qualquer pessoa dentro da organizagdo ndo esteja apenas
fazendo seu trabalho de seu jeito e que exista um minimo de ordem na forma como a
organizacdo conduz seus negécios, de forma que tempo, dinheiro e outros recursos sejam

utilizados eficientemente.

A adocdo de um SGQ é uma decisdo estratégica de uma organizagdo que facilita o processo
de posicionamento no mercado e exige readequacdes estruturais e culturais em seu dia a dia.
De acordo com a ABNT NBR 1SO 9001 (2008), a implementacdo de um SGQ ¢é regida por
um conjunto de fatores, dentre os quais se podem citar:

e Ambiente organizacional, mudancgas neste ambiente e os riscos a ele associados;
o Necessidades que se alteram;

e Objetivos particulares;

e Produtos fornecidos;

e Processos utilizados;

e Porte e estrutura organizacional.

Tendo-se em mente os fatores que influenciam a implementagdo de um SGQ pode-se citar 0s
oito principios da gestdo da qualidade definidos pela ABNT NBR ISO 9001 (2000 b) e

comentados por Mello et al. (2002), que séo:

1. Foco no cliente: as organizacBes dependem de seus clientes e, portanto, é
recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras do cliente, atribuindo a
seus produtos os requisitos por eles estabelecidos e procurando exceder suas

expectativas;

2. Lideranca: lideres estabelecem a unidade de propdésitos e o rumo da organizacéo.
Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno no qual as pessoas possam

estar focadas no proposito de atingir os objetivos da organizacao;
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3. Envolvimento das pessoas: € necessario fazer com que todas as pessoas estejam
envolvidas com o propésito estabelecido, possibilitando que suas habilidades sejam

usadas para o beneficio da organizac&o;

4. Abordagem de processo: um resultado desejado é alcancado mais eficientemente

quando as atividades e os recursos relacionados sdo gerenciados como um processo;

5. Abordagem sistémica para a gestdo: identificar, compreender e gerenciar 0S processos
inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e a eficiéncia da

organizacdo no sentido de esta atingir seus objetivos;

6. Melhoria continua: a melhoria continua do desempenho global da organizacao deve

ser um objetivo permanente e ndo passageiro;

7. Abordagem factual para a tomada de decisdo: decisOes eficazes sdo baseadas na

analise de dados e informacdes;

8. Beneficios mdatuos nas relacdes com os fornecedores: uma organizacdo e Seus
fornecedores séo interdependentes, e uma relacdo de beneficios mituos aumenta a

capacidade de ambos em agregar valor.

Estes principios se enquadram nos conceitos de Qualidade Total e Paladini (2004) cita que a
adocdo do conceito de Qualidade Total causou um maior impacto sobre a Gestdo de
Qualidade no processo. Para viabilizar a Gestdo da Qualidade no processo Paladini (2004)
destaca um roteiro pratico envolvendo a implementacdo de atividades agrupadas em trés
etapas: a eliminacdo das perdas; a eliminacdo das causas das perdas e a otimizagdo do
processo. Os Quadros 3, 4 e 5 resumem as caracteristicas de cada etapa, definidas em funcao
de suas atividades caracteristicas, da natureza das a¢des a serem tomadas e da prioridade que
deve ser dada a cada uma delas durante a conducdo de um projeto de implementacdo de

conceitos de Gestdo da Qualidade.
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Etapa 1 — Eliminacéao das perdas

Atividades Caracteristicas

» Eliminacéo de defeitos, refugos e retrabalho.

» Emprego de programas de reducdo de erros da méo de obra.
» Esforgos para minimizar custos de produgao.

> Eliminacdo de esforc¢os inlteis.

Natureza das Acoes

» Corretivas (visam eliminar falhas do sistema).

> Acdes direcionadas para elementos especificos do processo.
» Alvo: limitado, bem definido.

» Resultados: imediatos.

Prioridade

> Minimizar desvios da producao.

Observacoes

> N&o se acrescenta nada ao processo.
» Eliminam-se desperdicios.

QUADRO 3: Etapas para a implementacéo da gestdo da qualidade no processo produtivo - Eliminagéo

das perdas.
Fonte: Paladini (2004).

Etapa 2 — Eliminacéo das causas das perdas

Atividades Caracteristicas

> Estudo das causas de ocorréncia de defeitos ou de situacbes
que favorecem seu aparecimento.

» Controle estatistico de defeitos.

» Desenvolvimento de projetos de experimentos voltados para
a relacao entre causas e efeitos.

> Estruturacdo de sistemas de informacGes para monitorar a
producdo e avaliar reflexos, no processo, de acgdes
desenvolvidas.

Natureza das A¢oes

Preventivas.

Enfase: eliminar causas de falhas do sistema.

Meta: corrigir o mau uso de recursos da empresa.

Acdes direcionadas para areas ou etapas do processo de
producdo, setores da fabrica ou grupo de pessoas.

> Alvo: obter niveis de desempenho do processo produtivo em
funcdo de acdes que foram desenvolvidas.

Resultados: médio prazo.

>
>
>
>

Prioridade

>
> Evitar situagdes que possam conduzir a desvios da produgéo,
eliminando-se elementos que a prejudiquem e gerando-se

condi¢des mais adequadas para seu funcionamento Normal.

Observacdes

> Considera-se perda toda e qualquer acdo que ndo agrega
valor ao produto.

> Esta etapa requer atividades de dificil implementacédo e de
avaliacdo mais complexa, mas aqui pode-se visualizar se
estdo ocorrendo melhorias em termos de qualidade.

QUADRO 4: Etapas para a implementac¢éo da gestdo da qualidade no processo produtivo - Elimina¢ao

das causas das perdas.
Fonte: Paladini (2004).
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Etapa 3 — Otimizacdo do processo

> Novo conceito da qualidade, eliminando a idéia de que
qualidade é a falta de defeitos, mas, sim, a adequacao ao uso.

» Aumento da produtividade e da capacidade operacional da
empresa.

Atividades Caracteristicas | » Melhor alocacdo dos recursos humanos da empresa.

» Otimizacéo dos recursos da empresa.

» Adequagdo crescente entre produto e processo; processo e
projeto; e projeto e mercado.

» Estruturacdo de sistemas de informacdes para a qualidade.

> Atividades destinadas a gerar resultados benéficos a
organizacédo de forma permanente.

» Resultados de longo prazo.

» Acoes abrangentes, dirigindo-se para todo o processo.

» Atuacdo em termos de resultados individuais de areas,
grupos de pessoas ou setores, como na interface entre eles,
enfatizando contribuicbes para o resultado global do
processo.

Natureza das Acoes

» Definir potencialidades da producéo, enfatizando o que o
Prioridade processo tem de melhor hoje e o que é capaz de melhoré-lo
ainda mais.

> Esta € a Unica etapa que agrega, efetivamente, valor ao

Observagoes
processo e, consequentemente, ao produto.

QUADRO 5: Etapas para a implementacéo da gestdo da qualidade no processo produtivo - Otimizagdo do
processo.
Fonte: Paladini (2004).

Paladini (2004) afirma que o sucesso da implementacao deste modelo de Gestao da Qualidade
depende do alinhamento do processo aos objetivos globais da organizacdo. E preciso definir
em planejamento o que a empresa deseja e 0 que ela fara para atingir seus anseios. A partir dai
pode-se pensar em como utilizar o Sistema de Gestdo da Qualidade para ajudar a alcangar as

metas definidas.

A implementacdo do SGQ utilizando a sistematica estabelecida pela Norma ISO 9001:2008
obedece ao principio de Abordagem de Processo, como apresentado na Figura 2. Mello et al.
(2002) comenta que se pode definir unidade de negécios como unidade organizacional, com
definicdo de autoridade sobre processos afins e responsabilidade sobre resultados
operacionais, que contribui para a realizacdo da missao da empresa. Assim, uma unidade
organizacional é uma unidade com estrutura hierarquica. Ainda, por visar resultados, todo
unidade de negdcio deve medir seus processos por meio de indicadores gerenciais aplicados
sobre as cinco dimensbes da qualidade: qualidade intrinseca, custo, moral, seguranca e

entrega.




Misséo

Unidade de Negécio

Indicadores

Fornecedores ——

Insumos —

(Macro)
Processo

Produtos [—— Clientes

Politica e Objetivos da Qualidade

Mapeamento de Processos

Padronizacao de Processos

Clientes

Requisitos

‘ Sistema de Gestéo da Qualidade ‘

Melhoria Continua

Responsabilidade
da Direcao

T

Gestéo de
Recursos

Entrada

—

Realizagéo do
Produto

Medicéao, andlise e Clientes
Melhoria

—

——

Saida

————® Produto _—— —

Figura 2: Visao dos elementos do SGQ.
Fonte: Mello et al. (2002).
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A politica da qualidade visa refletir intencbes e diretrizes globais de uma organizacéo,

relativas a qualidade, expressas pela alta direcdo. Assim, o processo de formulagdo da politica

da qualidade deve levar em consideragdo a visdo e a missdo da organizagdo, bem como o

estudo de sua situacdo estratégica em relacdo a seus concorrentes e ao mercado, para que

possa servir como uma diretriz para futuras acfes gerenciais. J& os objetivos da qualidade,

segundo Juran (1991), indicam o que se pretende atingir, sendo importantes instrumentos de

estimulo para a tomada de acdo, que propiciam a gestdo estratégica da organizacdo de forma
planejada e ndo por meio de crises. Segundo a ABNT NBR ISO 9001 (2000 b), os objetivos

da qualidade precisam ser consistentes com a politica da qualidade e com o comprometimento

para a melhoria continua, e seus resultados devem ser mensuraveis.
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Paladini (2004) cita que o gerenciamento e 0 mapeamento de processos buscam levantar todos
0S passos necessarios para a obtencdo de um produto e apds este levantamento sdo apontadas
melhorias que podem agregar valor tanto ao produto quanto ao processo. O autor comenta trés
razBes possiveis para a organizagdo alterar um processo: reducdo de custos, renovacao da
competitividade e dominio tecnoldgico. Estas razbGes visam sempre agregar valor para o

cliente, melhorando a imagem da empresa.
Segundo Paladini (2004), a padronizagdo de processos busca dois objetivos basicos:

e Obter resultados previsiveis em processos repetitivos, garantindo assim a qualidade
previsivel aos clientes;

e Proporcionar e manter o dominio tecnoldgico nas organizages.

O delineamento do SGQ acontece apds as atividades citadas. De acordo com Mello et al.
(2002), depois de mapeados e padronizados os processos do dia-a-dia da empresa, é chegado
0 momento de descrever e padronizar os processos exigidos pela Norma ISO 9001:2000 e que
dao sustentacdo ao sistema de gestdo da qualidade. A metodologia a ser seguida para o
delineamento dos processos inicia-se pelo mapeamento de processo e, em seguida, padroniza-
se 0 mesmo mediante procedimentos e/ou instrucdes operacionais. A grande diferenca nesta
etapa final em relacéo a etapa anterior € que muitos dos processos a serem mapeados surgirdo
nesse momento, pois a maioria das empresas ndo 0s pratica com frequéncia. Nesse caso, é
interessante observar atentamente o que a Norma ISO 9001 requer para criar-se um processo

simples, mas que atenda a suas exigéncias.

Conforme frisado por Falconi (2004), o principal objetivo de qualquer organizacdo deve ser
tratar o seu cliente como rei, atendendo a seus anseios, respeitando suas requisi¢fes e se
antecipando a suas necessidades. Um Sistema de Gestdo da Qualidade, quando inserido no
contexto industrial da maneira correta, agrega valor ao produto e, consequentemente, a

empresa, tornando-a cada vez mais competitiva no mercado.

2.2. Série de Normas 1SO 9000

Segundo Miguel (2001), a série de Normas 1SO 9000 € um conjunto de Normas e diretrizes

internacionais para sistemas de gestdo da qualidade. Desde sua primeira publicacdo, em 1987,
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ela tem obtido reputacdo mundial como a base para o estabelecimento de sistemas de gestao

da qualidade focados no atendimento dos requisitos do cliente.

A maioria de Normas ISO é altamente especifica para um produto, material ou processo
particular. Porém, as Normas ISO 9000 e ISO 14000 s&o conhecidas como Normas genéricas

de sistemas de gestéo.

Segundo a ABNT NBR 1SO 9001 (2008), genérico significa que a mesma Norma pode ser
aplicada a qualquer tipo de organizagdo, grande ou pequena, seja qual for seu produto,
inclusive quando ele é na verdade um servico, em qualquer setor de atividade, e seja qual for
seu meio de negocio, podendo ser uma administracdo publica ou um departamento do

governo.

A Norma I1SO 9001 é utilizada pelas companhias para controlar seus sistemas de qualidade
durante todo o ciclo de desenvolvimento dos produtos, desde o projeto até o servigo.

Hutchins (1994) destaca alguns beneficios que podem ser apontados com a implementacéo da
1SO 9001, como:

e A relacdo de mutuo beneficio estabelecida entre clientes e fornecedores a partir do
momento em que este atende aos requisitos impostos por agquele de forma eficiente;

e A criacdo de uma cultura de prevengdo de riscos, acompanhada por sistemas de
deteccdo precoce e medidas corretivas, que tem como consequéncia a melhoria
continua dos processos e produtos da empresa;

e Formalizacdo e divulgacdo dos procedimentos adotados pela empresa, fazendo com o
tempo gasto em treinamento seja menos dispendioso e, a0 mesmo tempo, tornando-o
mais eficiente;

e Maior facilidade para atingir status de competicdo com empresas estrangeiras;

e Atribuicdo de respeito a empresa que detém a certificagho em funcdo do

reconhecimento da dela.

As principais Normas da série 1SO 9000 sdo descritas por Ballestero-Alvarez (2001) como

segue:

e NBR ISO 9000: descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da qualidade e

estabelece a terminologia para estes sistemas.
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e NBR ISO 9001: especifica os requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, onde
uma organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam aos crescentes requisitos do cliente e aos requisitos regulamentares
(legislacBes) aplicaveis e objetiva aumentar a satisfacao do cliente.

e NBR ISO 9004: fornece as diretrizes que consideram tanto a eficdcia como a
eficiéncia do sistema, visando melhorar o desempenho da organizacédo e a satisfacdo
do cliente e das outras partes envolvidas.

De acordo com Carpinetti et al. (2009), a 1SO 9001 ¢é a principal Norma, apresenta 0s
requisitos de gestéo da qualidade que comp&em o sistema de gestdo da qualidade estabelecido
como modelo pela ISO, e que tem por finalidade a certificagédo de sistemas da qualidade
segundo seus requisitos. A 1SO 9000 descreve os principios de gestdo que fundamentam o
sistema, além de definir os termos usados pela 1ISO 9001. A 1SO 9004 explica em detalhes
cada um dos requisitos estabelecidos pela I1SO 9001 e tem por objetivo auxiliar a
implementacdo de um sistema da qualidade ISO 9001. A ISO oferece um conjunto de guias e
Normas associadas que podem ser consultadas no Quadro 6, que apresenta 0 nome, uma breve
descricdo e o0 ano de publicacdo de cada Norma.

Norma Descricéo Publicacao
NBR ISO 9000 | Sistema de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e vocabulario 2005
NBR ISO 9001 | Sistema de Gestdo da Qualidade - Requisitos 2000
NER 1SO 9004 Sistema de Gestdo da Qualidade - Diretrizes para melhorias de 2000

desempenho
TO%ESI = Gestdo da Qualidade - Diretrizes para planos de qualidade 1997
NBER 10006 Gestao_da Qualidade - Diretrizes para a qualidade no 2000
gerenciamento de projetos
NBR 10007 Gestdo da Qualidade - Diretrizes para a gestdo da configuragédo 1996
ABNT NBR Sistemas de gestdo de medicdo - Requisitos para o processo de
1SO 10012 medic¢do e equipamento de medic¢do (anula as Normas NBR ISO 1993
10012-1 e NBR ISO 10012-2)
ABNT ISO/TR | Diretrizes para a documentacdo de sistema de gestao da
. 2002
10013 qualidade

QUADRO 6: Lista completa de Normas e guias da série NBR 1SO 9000.
Fonte: Carpinetti et al. (2009).
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Norma Descricéo Publicacéo
?O%TI JEnE Diretrizes para gestdo de aspectos econdémicos da qualidade 2000
ll\loE(;)TSI e Gestdo da Qualidade - Diretrizes para treinamento 2001
1A0%T7T [EioiiR Guias de técnicas estatisticas para ABNT NBR 1SO 9001:2000 2005

Sistema de Gestdo da Qualidade - Setor Farmacéutico -
ABNT NBR Requisitos especificos para aplicacdo da NBR 1SO 9001:2000
1SO 14919 em conjunto com as boas préaticas de fabricacdo para industria
farmacéutica (BPF)

2002

Sistema de Gestéo da Qualidade - Requisitos particulares para

ABNT NBR aplicacdo da ABNT NBR ISO 9001:2000 para empresas de 2004
15075 ; « .
servicos de conservagdo de energia (ESCO)

NBR ISO Diretrizes para auditorias de sistema de gestdo da qualidade e/ou

. 2002
19011 ambiental
ABNT NBR Sistema de Gestdo da Qualidade - Requisitos particulares para
ISO/TR 16949 aplicacdo da ABNT NBR ISO 9001:2000 para organizagdes de 2004

producdo automotiva e pecas de reposi¢do pertinentes

ABNT NBR | Sistema de Gestdo da Qualidade - Diretrizes para a gestao da
1SO 10007 configuragéo

ABNT NBR | Gestdo da Qualidade - Satisfacdo de clientes - Diretrizes para o
1SO 10002 tratamento de reclamacdes nas organizacgdes

2005

2005

Continuacdo do QUADRO 6: Lista completa de Normas e guias da série NBR 1SO 9000.
Fonte: Carpinetti et al. (2009).

2.3. Requisitos de Gestao da Qualidade da 1SO 9001:2008

O modelo de SGQ definido pela 1ISO 9001:2008 estabelece cinco requisitos, que podem ser

entendidos como processos de gestdo da qualidade inter-relacionados. S&o eles:
e Sistema da Qualidade (Secdo 4 da Norma);
e Responsabilidade da Direcdo (Secédo 5 da Norma);
e Gestdo de Recursos (Secao 6 da Norma);

¢ Realizacdo do Produto (Secéo 7 da Norma);
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e Medigdo, Andlise e Melhoria (Se¢do 8 da Norma).

Conforme explicitado por Carpinetti et al. (2009), as secdes 4, 5, 6 e 8 estabelecem requisitos
que tem por objetivo dar suporte as atividades de gestdo da qualidade na realizacdo do
produto (secdo 7) e garantir a eficacia do sistema da qualidade, assegurando que as atividades
da gestédo da qualidade na realizagdo do produto garantam o atendimento aos requisitos do

cliente e a reducéo dos custos da nao qualidade.

A seguir tem-se uma breve explanacdo de cada um dos requisitos da 1SO 9001:2008 em

acordo com a descricédo de Carpinetti et al. (2009).

Os requisitos da secdo 4 (Sistema da Qualidade) dividem-se em:
1. Requisitos gerais do sistema;
2. Requisitos de documentacéo.

Esses requisitos tem por objetivo fundamental estabelecer critérios para criar e manter a
documentacdo do sistema da qualidade, incluindo registros das atividades, colocando em
pratica principalmente os principios de envolvimento das pessoas, visdo sistémica e decisao

baseada em fatos.

Miguel (2001) cita que a estrutura de documentacdo do sistema da qualidade compreende

quatro niveis, sdo eles:

e Nivel 1 (estratégico): compreende o Manual da Qualidade, descrevendo o que a

empresa faz em cada um dos requisitos Normativos;

e Nivel 2 (tatico): contém um conjunto de procedimentos relatando como a empresa

realiza suas atividades;

e Nivel 3 (operacional): engloba instrucbes de trabalho com um maior detalhamento de

como a empresa realiza suas atividades;

e Nivel 4: sdo documentos relativos aos registro da qualidade que indicam como a

empresa demonstra a pratica da qualidade.

Na Figura 3 estes quatro niveis podem ser observados.
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Define a politica, objetivos e abordagens Nivel 1
Manual da
Qualidade
Responde o que, quem e quando fazer Procedimentos Nivel 2

Responde como fazer Instrugdes de Trabalho Nivel 3

Demonstra os resultados das praticas . ‘
P Registros Nivel 4

FIGURA 3: Estrutura de Documentacéo do Sistema da Qualidade.
Fonte: Miguel (2001).

Segundo Carpinetti et al. (2009), os requisitos da se¢cdo 5 (Responsabilidade da Direcéao)
estabelecem a necessidade de comprometimento da direcdo da empresa em liderar o esforgo
em garantir a qualidade por meio de um sistema da qualidade. Para isso, esse requisito divide-

se em:
1. Comprometimento da administracéo;
2. Foco no cliente;
3. Politica da qualidade;
4. Planejamento;
5. Responsabilidade, autoridade e comunicacao;
6. Analise critica pela administracao.

A eficacia de um sistema da qualidade depende de um firme comprometimento da direcdo da
empresa com o atendimento dos requisitos dos clientes. Esse comprometimento deve levar a
empresa a estabelecer uma politica da qualidade que manifeste de forma auténtica o
compromisso da empresa com o foco no cliente e atendimento de seus requisitos. A politica
da qualidade é o conjunto de intencfes da empresa no que se refere a gestdo da qualidade. As

intengdes declaradas na politica da qualidade devem ser colocadas em pratica por meio de um
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planejamento do SGQ que inclua a analise critica da eficacia do sistema. Evidentemente,
esses requisitos dependem e, a0 mesmo tempo, colocam em préatica os principios de foco no

cliente, lideranga, envolvimento e melhoria continuam, entre outros.

Carpinetti et al. (2009) relata que os requisitos da secdo 6 (Gestdo de Recursos) estabelecem
que a empresa deve prover 0S recursos necessarios para a gestdao da qualidade, sejam eles
fisicos, humanos, de estrutura, infraestrutura ou ambiente de trabalho. Os requisitos desta

secdo séo divididos em:

=

Proviséo de recursos;

no

Recursos humanos;

w

Infraestrutura;

&

Ambiente de trabalho.

Os requisitos da secdo 7 (Realizagdo do Produto) compreendem as atividades de gestdo da
qualidade na cadeia interna de realizacdo do produto, estabelecidas para garantir o

atendimento dos requisitos dos clientes. Esse requisito é desdobrado em:
1. Planejamento e realizagédo do produto;
2. Relacionamento com o cliente;
3. Projeto e desenvolvimento;
4. AqQuisicao;
5. Producéo;
6. Controle de dispositivos de medigé&o.

O primeiro requisito estabelece que em cada um dos processos e atividades de realizacdo do
produto a empresa deve planejar as atividades de gestdo da qualidade em funcdo dos
requisitos dos clientes. Para isso, é preciso se comunicar com os clientes e entender quais séo
seus requisitos. Aqui entra 0 segundo requisito: relacionamento com o cliente. Muitas vezes a

empresa tem varios tipos de clientes, com requisitos diferenciados. Além disso, nem todos 0s
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requisitos especificados sdo explicitados pelo cliente e a empresa deve sempre buscar
identifica-los. O planejamento da realizacdo do produto também deve colocar em préatica o
quarto principio de gestdo, o da abordagem por processos, ja que se pressupde a identificacdo
dos processos e atividades primarias e de suporte para a realizacdo do produto. Os outros
requisitos de realizacdo do produto (projeto, producdo, aquisicdo e controle de dispositivos)
estabelecem critérios minimos para a garantia da qualidade em projeto, producéo, aquisicdo e

medic¢éo de produtos produzidos.

Por fim, a secdo 8 (Medicao, Analise e Melhoria) estabelece que a empresa deve medir 0s
resultados em termos de satisfacdo do cliente, conformidade do sistema, produto e processos,
analisar criticamente os dados coletados e promover agdes melhoria, corretiva e preventivas.

Esse requisito divide-se em:
1. Monitoramento e medicéo;
2. Controle de produtos ndo conformes;
3. Analise de dados;
4. Melhoria.

Para concluir, Carpinetti et al. (2009) relaciona os requisitos da ISO 9001:2008 as etapas de
um grande ciclo PDCA de gestdo da qualidade da empresa, conforme apresentado na Figura
4.

4.1 — Requisitos gerais

4.2 — Requisitos de documentacéo
5.1 — Comprometimento

5.2 — Foco no cliente

5.3 — Politica da qualidade

5.4 — Planejamento

5.6 — Andlise critica
8.4 — Andlise de dados

s.g.g.g\./lf”l\]/z:aoria continua 55— Responsabjlidade, autoridade e
852 - Acdo corretiva 6.1- f'—’urglvl}lzel\?g:[;ecursos
8.53 - Agdo preventiva 7.1 — Planejamento da realizag&o do
8.2 — Monitoramento e medi¢éo ‘v
8.2.1 — Satisfacéo do cliente 6.2 — Recursos humanos
8.2.2 — Auditoria interna 6.3 — Infraestrutura
8.2.3 — Medig&o do processo 6.4 — Ambiente de trabalho _
8.2.4 — Medicgo do produto 72— Pr0§essos relacionados a cliente
7.3 — Projeto
7.4 — Aquisicédo
7.5 — Producéo
7.6 — Controle de dispositivos de medicéo
8.3 — Controle de produto néo conforme

FIGURA 4: Ciclo PDCA de gestao da qualidade da 1SO 9001:2008.
Fonte: Carpinetti et al. (2009).
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2.4. Processo de Implementacédo da Norma Certificadora 1SO 9001:2008

De acordo com Carpinetti et al. (2009), ndo existe uma Unica maneira de se implementar um
sistema de qualidade 1SO 9001:2008. No entanto, independentemente da maneira escolhida, o
planejamento do processo de implementacdo é de importancia fundamental. Assim, o
processo de implementacdo pode ser dividido nas seguintes etapas:

1. Avaliacdo pré-implementacéo;

2. Levantamento de necessidades;

3. Projeto do sistema;

4. Implementacéo;

5. Auditoria de certificacao.

Seguindo este escopo, Carpinetti et al. (2009) sugere uma sequéncia para a realizagcdo das
atividades que € explicitada na Figura 5. O planejamento de implementacdo deve também
considerar a abrangéncia do sistema da qualidade e outros aspectos que véo influenciar nas
decisbes de como atender aos requisitos Normativos, bem como definir a documentagdo do

sistema da qualidade.

Atividades Sequéncia
Pré-Avaliacdo -
Levantamento de Necessidades -
Politica e Objetivos da Qualidade -
Estrutura do Sistema Documental -
Procedimentos |
implementagso -
Certificagdo _

t

FIGURA 5: Cronograma de implementacéo do sistema da qualidade 1SO 9001:2008.
Fonte: Carpinetti et al. (2009).

2.4.1. Avaliacdo Pré-Implementacéo

Antes de iniciar a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade aos moldes da ISO
9001:2008, Carpinetti et al. (2009) afirma que é interessante que a organizacdo faca uma
avaliacdo pré-implementacdo para aferir o grau de adequacdo das praticas de gestdo da
qualidade da organizacdo em relacdo aos requisitos da 1SO 9001:2008.0 autor ainda cita um
modelo que pode ser usado para uma avaliacdo quantitativa do grau de adequacdo do sistema
da qualidade da organizacdo. Este modelo é apresentado no Quadro 7 e ele estabelece
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algumas questdes que devem ser respondidas em relacdo a cada requisito, atribuindo-se

determinado grau de adequacdo a cada requisito.

Requisito

Questao

Adequacao*

1 /3|5

Obs

Sistema de
Gestao da
Qualidade

A organizacdo identifica e determina a sequéncia e interacdo dos processos necessarios
para o sistema de gestéo da qualidade e sua aplicacéo por toda a organizagao?

A documentacéo do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo inclui declaracdes da
politica da qualidade e dos objetivos da qualidade, documentos necessarios para garantir
a eficacia dos processos, manual da qualidade e registros e procedimentos documentados
requeridos?

A organizacdo possui um manual da qualidade que descreve a interagdo entre 0s
processos e o escopo do sistema de gestdo da qualidade, bem como os procedimentos
documentados estabelecidos ou referéncia a eles?

A organizagéo possui um procedimento documentado que define os controles necessarios
para os documentos e registros do SGQ de modo a evitar o uso ndo intencional de
documentos obsoletos. Os documentos de origem externa sdo identificados e sua
distribuigdo é controlada?

A organizagdo assegura que 0s registros sdo mantidos legiveis, prontamente
identificaveis e recuperaveis, de modo a prover evidéncias da conformidade com
requisitos e da operacdo eficaz do SGQ?

Responsabi
lidade da
Direcdo

A alta direcdo designou um representante com responsabilidade e autoridade para
assegurar a efetividade do SGQ, promover a conscientizagdo sobre os requisitos do
cliente e relatar a alta direcdo qualquer necessidade de melhoria, bem como o
desempenho do SGQ?

A alta direcdo analisa criticamente o SGQ, incluindo politica e objetivos, a intervalos
planejados para assegurar sua continua pertinéncia, adequacao e eficacia? Quais entradas
sdo usadas para analise critica? Quais sdo as saidas geradas?

Gestao de
Recursos

As competéncias necessarias para as pessoas que executam trabalhos que afetam a
qualidade do produto sdo determinadas pela organizacdo?

A organizagdo fornece treinamento ou realiza outras acdes para satisfazer as necessidades
de competéncia e avalia a eficacia das a¢Oes executadas?

Realizacao
do Produto

A organizacdo determina e analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto
antes de assumir o compromisso de fornecimento com o cliente e assegura que esses
requisitos estdo definidos, que as divergéncias estdo sanadas e que estes requisitos podem
ser atendidos pela organizagdo?

A organizacdo realiza e mantém registros das analises criticas e verificagOes sistematicas
para avaliar a capacidade em atender aos requisitos de projeto e desenvolvimento e
propor acdes para problemas identificados? Participam dessas analises representantes de
fungdes envolvidas com os estagios de projeto e desenvolvimento?

A organizacdo estabelece critérios para a sele¢do e avaliagdo de seus fornecedores com
base na sua capacidade em fornecer produtos de acordo com os requisitos especificados
pela organizacdo? S8o mantidos registros dessas avaliacbes, bem como das acles
pertinentes?

A organizacédo estabelece e implementa inspecdo ou outras atividades necessarias para
assegurar gue o produto adquirido atende aos requisitos especificados?

A organizagédo determina as medigBes e monitoramento a serem realizados, bem como 0s
dispositivos de medigdo e monitoramento necessarios para demonstrar a conformidade do
produto? Os dispositivos de medicdo sdo mantidos em condigdes adequadas de uso?

Medicéo,
Analise e
Melhoria

A organizagdo possui um procedimento documentado que define os controles, as
responsabilidades e autoridades para garantir que os produtos ndo-conformes sejam
identificados, controlados e, quando corrigidos, reverificados? Registros desses controles
580 mantidos?

A organizacédo avalia criticamente a satisfacdo dos seus clientes, o desempenho de seus
produtos e processos?

A organizacdo possui um procedimento que define as a¢Oes corretivas e preventivas para
eliminar as causas de ndo-conformidade, de forma a evitar sua repeti¢do?

* 1 — Né&o atende ao requisito; 3 — Atende regularmente ao requisito; 5 — Atende satisfatoriamente ao requisito.

QUADRO 7: Modelo de diagnoéstico de Gestédo da Qualidade.
Fonte: Carpinetti et al. (2009).
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2.4.2.Levantamento de Necessidades
Esta etapa, de acordo com Carpinetti et al. (2009), compreende as seguintes atividades:

1. Definicdo do coordenador da qualidade e do conselho da qualidade: essa equipe deve ser
formada pela direcdo da organizacdo e pela pessoa designada como representante da
direcdo para assuntos da qualidade (requisito 5.5.2 da ISO 9001:2008), além, é claro, de
outras pessoas envolvidas que podem ser solicitadas pela direcdo da empresa para
contribuir com o projeto e implementacao do sistema.

2. Identificacdo dos requisitos dos clientes: a partir dos produtos oferecidos e mercados
atendidos, procura-se identificar quais s@o os requisitos qualificadores (sem os quais a
organizacdo ndo atende minimamente o0s requisitos dos clientes) e o0s requisitos
ganhadores de pedidos (que séo aqueles que fazem a diferenca).

3. ldentificacdo de atividades criticas para a garantia da qualidade. Para a identificacdo
dessas atividades, sugere-se 0s seguintes passos:

a. Mapeamento dos processos primarios e de suporte: 0 mapeamento dos processos €
um dos requisitos da 1SO 9001:2008 e auxilia a identificar todas as atividades da
organizacéo para a realizacdo do produto, primarias e de suporte;

b. Mapeamento da estrutura funcional: visa identificar as areas funcionais e as
pessoas vinculadas a elas. Esse mapeamento corresponde ao organograma da
organizacéo;

c. Identificacdo dos processos e atividades criticas para a garantia da qualidade e
responsabilidade funcional: processos e atividades criticas sdo aqueles que mais
afetam os requisitos dos clientes. Esse relacionamento é, na maioria das vezes,
bastante evidente. Pode-se também construir uma de relacionamento entre os

requisitos dos clientes e os processos e atividades realizados pela empresa.

Esta fase auxilia na defini¢do da estrutura e procedimentos necessarios para a elaboracdo do
SGQ.

2.4.3.Projeto do Sistema de Gestdo da Qualidade

Segundo Carpinetti et al. (2009), é nesta etapa que se inicia o projeto do sistema da qualidade

de fato, sendo que essa etapa de projeto subdivide-se em outras trés, como segue:
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A. Politica e objetivos da qualidade

O projeto do sistema deve comecar pela definicdo da politica e dos objetivos da qualidade. A
divulgacdo da politica da qualidade deve ser feita a partir desse momento com palestras e
comunicados de conscientizacio para os funcionarios. E a divulgacio da politica da qualidade
gue marca o inicio do projeto de implementagédo do sistema e, portanto, deve ser amplamente

divulgada.
B. Estruturagéo do sistema documental

Nesta etapa 0 objetivo é planejar a estrutura do sistema documental e, portanto, a primeira
tarefa consiste em definir qual sera o padrdo de documentacdo do sistema da qualidade, o
critério para codificacdo dos documentos e outros critério para elaboracdo, aprovacéo,
validagdo e distribuicdo dos documentos. Essa atividade culmina com a elaboragéo do

procedimento de controle de documentos e registros.

Uma vez definidos o formato e o procedimento de controle da documentacédo e de registros,
deve-se planejar o contetido do sistema da qualidade, ou seja, quais serdo 0s procedimentos e
instrugdes que deverdo fazer parte do sistema da qualidade. E claro que nesta etapa ainda néo
se tem total clareza sobre quais devem ser os procedimentos e instru¢des de trabalho que
devem fazer parte do sistema da qualidade. Mesmo assim € possivel planejar uma boa parcela

das atividades do projeto do sistema de qualidade.

Ainda nesta etapa, convém elaborar uma primeira versdo do manual da qualidade. A
antecipacdo da elaboracdo do manual da qualidade ajuda a planejar o sistema da qualidade,
seus procedimentos e instru¢es. No entanto, essa primeira versdo deve ser oportunamente

atualizada ao longo do processo de implementagédo do sistema.
C. Procedimentos de gestdo da qualidade

Esta é a etapa de maior duracdo, em que os procedimentos, instruces de trabalho e modelos
de registros sdo desenvolvidos. Ainda que ndo haja uma ordem mais adequada para o

desenvolvimento desses procedimentos, sugere-se a seguinte sequéncia:

» Realizacgdo do produto;
> Produto ndo conforme;
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Gestao de recursos fisicos;
Gestdo de recursos humanos;
Procedimento de auditoria interna;

Anélise critica para a melhoria continua do sistema;

vV V VYV V V

Acdo corretiva e acao preventiva.

2.4.4. Implementacéo

A quarta etapa do processo, conforme explanado por Carpinetti et al. (2009), corresponde a
implementacdo do sistema, ou seja, a colocacdo dos procedimentos em pratica. A
implementacdo deve ser feita a medida que os procedimentos véo sendo desenvolvidos, pois
isso possibilita a identificacdo de necessidades de ajustes nos procedimentos desenvolvidos.
Assim, nesta etapa de implementacdo, as seguintes atividades devem ser desenvolvidas:

Treinamento nos procedimentos e instrucdes de trabalho;
Implementacgéo dos procedimentos e instrugdes;

Reviséo dos procedimentos, instru¢des e documentos;
Treinamento de auditores internos;

Auditoria interna;

Anélise de auditorias e definicdo de planos de agdes;

N o a > wDdh e

Acompanhamento de a¢Bes de melhoria (andlise critica).
2.4.5. Auditoria de Certificacéo

A Ultima etapa inclui o processo de implementacdo com a certificacdo do sistema da
qualidade. Para isso, as seguintes atividades devem ser realizadas de acordo com Carpinetti et
al. (2009):

1. Definigédo do organismo certificador;
2. Planejamento e realizacdo das auditorias;

3. Analise de resultados e tomada de a¢des para a melhoria do sistema

E recomendavel a realizagdo de pré-auditorias, que devem ser realizadas pelo organismo

certificador na fase final de implementacdo do sistema da qualidade. Dessa forma, tem-se a
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oportunidade de identificar possiveis ndo conformidades, que podem ser corrigidas antes da

auditoria final de certificacao.
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3. PROPOSTA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE BASEADO
NOS REQUISITOS DA NORMA CERTIFICADORA 1SO 9001:2008

3.1. Andlise da Empresa

3.1.1. Historia

A FA Maringa (Fabrica de Acolchoados Maringd) estd no mercado ha 46 anos. A fébrica
comecou suas atividades em 1964 produzindo exclusivamente acolchoados. Um pouco mais
tarde, na década de 70, comecou a produzir também produtos de espuma e travesseiros. Na
década de 80, seguindo as tendéncias de mercado, foi instalada uma planta de produgéo para
fabricacdo de edredons, substituindo em parte a producdo de acolchoados. Nesta fase 0s
complementos para cama (como len¢dis, fronhas e colchas) foram inseridos no mix de

produtos da empresa.

Em 2010, a FA Maringa desenvolve e produz uma linha completa de colchdes de molejo e
espuma, camas box, edredons, travesseiros, complementos para cama e também espumas,

fibras e mantas de poliéster.

3.1.2. Infraestrutura

A FA Maringa possui um parque fabril com mais de 47.000 m? construidos e cerca de 350
funcionarios, sendo que o setor em estudo (Colchdes de Molas) mantém cerca de 30
funcionérios trabalhando diretamente na fabricacdo dos colchGes de molas em uma area de

aproximadamente 1.000 m.

Em 2010 estdo sendo construidos mais trés barracGes, onde sera alocado o novo setor de
Espumacdo da empresa. Como havera a liberacdo de um grande espaco apés a realocacédo
deste setor, esta sendo desenvolvido um projeto de layout que visa realocar os demais setores

da fabrica da maneira mais conveniente possivel.



3.1.3. Estrutura Organizacional

A FA Maringa adota uma estrutura organizacional funcional, conforme pode ser observado na Figura 6.

Conselho Administrativo

Superintendéncia

Diretor Comercial

Diretor Administrativo

Diretor de Crédito e
Cobranga

Diretor Financeiro

Diretor Industrial

[ ]
Coordena_dor Gerente_ de Coo!'d_enad_or Gerente de Tl Gerente de RH
Comercial Marketing Administrativo
1

Atendimento ao
Cliente Interno

Coordenador de
Area

Departamento
Pessoal
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Gerente de Gerente de Desenvolvimento
Manutencéo Producéo de Produtos
(Espumas)
Compras Mecanicos Lideres de Setor Analista de
Espumas

FIGURA 6: Organograma Empresarial da FA Maringa.

Fonte: FA Maringéa (2010).

Ftias[eceﬁores,
Operadores e
Auxiliares




30

A seguir sdo descritos 0s processos das areas da empresa que atuam diretamente nos

processos de negdcio do setor de Colchdes de Molas, que é o setor de foco deste projeto.

3.1.3.1. Comercial

O setor Comercial da FA Maringa é responsavel pelo gerenciamento das vendas realizadas
pelos representantes comerciais da empresa. Quando o representante efetua uma venda, ele a
registra on-line em seu palm-top e esse registro cai diretamente no sistema da empresa. A
partir dai os coordenadores de cada area de venda comecam a montar as cargas e fornecer
previsdes de entrega aos clientes. Cada carga pode atingir aproximadamente 90 m*. Quando
este volume ¢ atingido, o responsavel pelo PCP libera a ordem de producéo dos itens da carga
e o responsavel pela Logistica define o caminhdo que transportara a carga e a data em que ele
devera ser carregado. O controle das cargas é realizado em uma planilha eletronica. J& os
controles das ordens de producéo e das ordens de transporte séo realizados via sistema.

3.1.3.2. Producéo

O sistema de producdo da empresa tem algumas semelhangas com os padrfes estabelecidos
pelo JIT/MPR, mas possui algumas peculiaridades que ndo permitem defini-lo como tal. A
producédo é realizada com base nas vendas e € mantido um estogque de seguranca dos itens que
possuem maior saida. O controle de estoques de colchdes e de insumos intermediarios
necessarios a confecgdo dos colchdes, como tampos e faixas, é realizado tomando-se por base
as vendas confirmadas. Por exemplo: o pessoal da producdo recebe diariamente uma folha
(PCP) na qual constam os produtos, a quantidade em estoque, a quantidade vendida e a
necessidade de produgdo para os proximos cinco dias. Utilizando estes dados, os setores de
confeccdo de tampos, faixas e pillows produzem tudo o que consta na folha até o quinto dia,
enguanto que o setor de colchdes de molas, geralmente, produz o que esta especificado até o
terceiro dia. Quando os niveis de vendas estdo baixos e o lider do setor de Colchdes de Molas
visualiza que a quantidade de colchdes a ser produzida ndo atingira o final do turno de
trabalho, ele se reiine com os lideres do setor de Bordadeiras e do setor de Faixas para realizar
uma programacao dos itens que serdo produzidos que ndo constam no PCP. Assim, o risco de

se faltar algum insumo necessario a producgédo do colchéo é reduzido.
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Outros insumos necessarios a producdo do colchdo como as mantas de espuma ndo possuem
estoque intermediario, em funcdo da auséncia de espaco para aloca-las. Os tocos de espuma
sdo refilados diariamente para suprir a demanda do dia. As quantidades e tipos de mantas
necessarias sao especificados na fila de producdo que é repassada ao lider do setor de Corte de
Espuma e aos operadores da maquina de corte.

Itens fornecidos por terceiros sdo controlados pelo Almoxarifado através de um sistema de
ponto de pedido, ou seja, quando o material atinge determinado nivel de estoque é realizada

uma ordem de compra para completar o estoque.

A estrutura de um colchdo de molas pode ser mais bem visualizada no Apéndice A, que
também especifica os setores responsaveis pelo controle de estoque de cada matéria-prima,

produto intermediario e produto acabado. Os processos de montagem de um colchdo sdo

descritos na Figura 7.
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FIGURA 7: Fluxograma do Processo de Montagem de um Colchédo de Molas.
Fonte: FA Maringa (2010).
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O setor em estudo possui um mix de 43 produtos. Quando considerados os Vvarios tamanhos
disponiveis de cada colchdo, este nimero sobe para 152 produtos.

3.1.3.3. Compras

O setor de Compras € responsavel por entrar em contato com os fornecedores das matérias
primas e ferramentas utilizadas na producdo de colchdes de molas e realizar cotagdes destes
materiais. Apds realizar as cotagdes, 0 comprador apresenta as propostas ao Diretor Industrial
e em conjunto eles definem os fornecedores padrio de cada material. E mantida uma lista de
fornecedores reserva caso o fornecedor padrdo ndo consiga atender aos requisitos
especificados. O comprador trabalha em conjunto com o Almoxarifado, pois o estoque de

todos os materiais € controlado por esse setor e as requisi¢cdes de materiais sdo feitas por ele.
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3.1.3.4. Logistica

N&o existe uma estratégia logistica formal na FA Maringa, mas os procedimentos adotados
pela empresa visam diminuir 0s custos operacionais e suprir as necessidades de entrega e

abastecimento da indUstria.

Como alguns exemplos do sistema adotado, temos os fornecedores de madeira e de estruturas
de camas box. Toda semana é realizada uma programacéo de producdo em conjunto com estes
fornecedores e é definida uma data de coleta dos materiais em suas plantas. A maior parte dos
insumos consumidos pela FA Maringé é entregue pelos fornecedores em uma seguradora na
regido metropolitana da cidade de S&o Paulo. Essa seguradora é responsavel por passar um
relatorio diario dos itens que estdo em seu poder. A partir deste relatorio, o responsavel pela
Logistica define o dia, 0 caminhdo e os materiais que deverdo ser coletados na seguradora de
acordo com a disponibilidade de espaco em cada caminhdo. Geralmente, os caminhdes
efetuam todas as entregas de produtos acabados e em sua volta a Maringad passam na

seguradora ou nos fornecedores coletando 0s insumos.

A empresa dispde de 28 caminh@es bau para realizar suas operacGes de entrega e coleta. Em
2010, existem parceiros de negdcio nas regides Sul, Sudeste, Centro Oeste e Norte do Brasil.
Quando alguma venda ¢ realizada para a regido Nordeste ou para alguns pontos da regido

Norte o transporte dos produtos é realizado por terceiros.

N&o existe um setor responsavel por toda a logistica da empresa, entdo as diversas atividades

sdo realizadas por varios setores separadamente, como:

Montagem da carga e definicdo das rotas de entrega: Comercial;
e Controle de caminhd@es: Logistica;

e Pré-recebimento de materiais: Faturamento;

e Recebimento e alocacdo de materiais: Almoxarifado;

e Controle de fornecedores: Compras e Almoxarifado;

e Armazenagem de produtos acabados: Expedicéo;

e Abastecimento dos caminhdes para entrega: Expedicéo;
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e Requisi¢do de compra de materiais: Almoxarifado.

3.1.3.5. Tecnologia da Informagéo

Em 2010 a empresa realizou uma transicao de sistemas. Foi adquirido um Sistema de Gestéo
Empresarial que substituiu o sistema antigo. O projeto de implantacdo do novo sistema durou
cerca de trés meses. Com a aquisicdo deste novo software a empresa espera otimizar seus
processos através do fornecimento de informacgfes de maneira mais confiavel e rapida. Além
disso, o sistema trard vantagens em relacdo aos processos de negdcio da organizacao, pois
engloba novas tecnologias que automatizam atividades realizadas de forma manual

atualmente.

Uma grande vantagem advinda da implantacdo do novo sistema serd a possibilidade de
explorar ferramentas de gestdo fornecidas por ele. Estas ferramentas serdo de grande auxilio
no desenvolvimento do SGQ, visto que muitas delas ja atendem aos requisitos da ISO
9001:2008.

3.1.3.6. Recursos Humanos

O setor de Recursos Humanos é responsavel pela entrevista e contratacdo de funcionarios.
Sempre que necessario, o lider do setor de Colchdes de Mola entra em contato com o Gerente
de Producéo para informar a necessidade de pessoal para o setor. Apds entrarem em consenso
sobre quantos funcionarios contratar, 0 Gerente de Producao repassa essa necessidade ao RH
que divulga as vagas a serem preenchidas, realiza a captacdo de curriculos, as entrevistas com

os candidatos e a efetivacdo das pessoas que se enquadram no perfil das vagas oferecidas.

3.1.4.Caracteristicas do Mercado Consumidor

O mercado de colchdes de molas possui uma alta sazonalidade nas semanas que antecedem o
final do ano, mais precisamente durante o quarto trimestre. Esta tendéncia pode ser observada
na Figura 8. A partir da semana 40 ocorre um grande aumento no nimero de vendas, que

voltam ao seu volume Normal proximo a semana 52. Esta sazonalidade em grande parte é
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justificada pelas promog¢des promovidas pelas lojas no final de ano, bem como pelo

recebimento do décimo-terceiro salario por parte dos trabalhadores brasileiros.
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FIGURA 8: Vendas de Colchdes de Molas entre Abril de 2009 e Marco de 2010.
Fonte: FA Maringa (2010).
No mercado regional, a FA Maringa se destaca em relacdo as outras empresas por ser a Unica
detentora do selo de qualidade Pré-Espuma (Figura 9). Através do Selo Pré-Espuma o INER
(Instituto Nacional de Estudos do Repouso) regulamenta e fiscaliza os fabricantes de
colchdes, garantindo o fornecimento de produtos de qualidade testada e aprovada aos

consumidores.

AVALIZADO PELO INER
Instituto Nacional de Estudos do Repouso

FIGURA 9: Selo Pré-Espuma.
Fonte: INER (2010).

Porém, quando comparada as outras industrias detentoras do selo Pro-Espuma, a FA Maringa
ainda possui um pequeno market share. Isso pode ser observado na Figura 10 que demonstra
a representatividade de cada empresa detentora do selo Pro-Espuma em relagdo ao consumo
de selos. E importante frisar que nesta figura s3o considerados os selos emitidos tanto para os
colchdes de molas, quanto para os de espuma. Embora sua representatividade ainda seja
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pequena, é possivel observar que a participacdo da FA Maringa vem crescendo ao longo dos

anos, ja tendo ultrapassado um dos concorrentes e estando bem préximo de outro.
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FIGURA 10: Representatividade das Empresas Detentoras da Certificacdo do INER em Relacdo ao
Consumo de Selos Pr6-Espuma.
Fonte: Adaptado de INER (2010).
Outro ponto importante a considerar é que as duas primeiras colocadas possuem, cada uma,
trés fabricas em diferentes locais no Brasil, o que favorece uma maior abrangéncia de

mercado e, consequentemente, um maior nimero de vendas.

E importante destacar que o selo Pro-Espuma atesta a qualidade do produto, mas o volume de
vendas de cada empresa ndo possui relacdo com a qualidade de seus produtos e sim com as

estratégias de mercado adotadas.

Na Figura 11 é apresentada a quantidade total de selos Pro-Espuma emitidos e a quantidade
de selos emitida para colchdes de molas. A queda brusca registrada de 2008 para 2009 se deve

ao fato da dissociacao de alguns membros do INER.

Ainda em relagdo a concorréncia, nenhuma das empresas detentoras do selo Pré-Espuma
possui a certificacdo 1SO 9001:2008. A Unica industria de colchdes que possui a certificacéo
ISO 9001:2008 é uma empresa do Estado de Santa Catarina que vem ganhando cada vez mais

espaco no mercado.
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FIGURA 11: Fornecimento de Selos Pro-Espuma.
Fonte: INER (2010).

Em 2010 o INMETRO estd em fase de finalizacdo do Regulamento de Avaliacdo de
Conformidade (RAC) sobre Colchdes e Colchonetes de Espuma Flexivel de Poliuretano. Este
RAC ira servir como um padrdo minimo de qualidade que todas as empresas deverdo ter para
que possam comercializar seus produtos no mercado, ou seja, a fiscalizagdo sobre o mercado
de colchdes tende a aumentar daqui para frente. O Programa para Colchdes de Molas ainda
estd em estudo de viabilidade, segundo o INMETRO. No entanto acredita-se que ele sera
desenvolvido. Dessa forma, um RAC para os colchdes de molas devera estar disponivel no

préximo ano.

O proprio RAC para Colchdes e Colchonetes de Espuma Flexivel de Poliuretano classifica os
requisitos da ISO 9001:2008 como um documento complementar. Assim, a ado¢do de um
SGQ baseado nos requisitos da 1ISO 9001:2008 deixard a empresa um passo a frente da

concorréncia quando a RAC para colchdes de molas entrar em vigor.

A organizagdo passou a perceber que a implementacdo de um SGQ se faz mais necessaria a
cada dia, pois os clientes estdo se tornando mais exigentes e a pratica de conceitos de gestdo
da qualidade pode trazer inimeros beneficios a seus processos e, consequentemente, facilitar
0 atendimento aos requisitos do cliente. Como a fiscalizacdo por parte do governo tende a
aumentar, a pratica de um SGQ pode colocar a industria um passo a frente da concorréncia e

garantir uma maior parte do market share.
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3.2. Avaliacéo Pré-Implementacgéo

A avaliacdo pré-implementacdo foi realizada com o intuito de verificar quais requisitos da
Norma ISO 9001:2008 j& sdo atendidos pela empresa e fazer um levantamento de
necessidades em relagdo aos requisitos que ainda ndo sdo praticados. Durante a avalicdo foi
utilizado um questionario baseado no questionario de avaliacdo pré-implementacao
apresentado no item 2.4.1 deste trabalho. Os niveis 1, 2 e 3, indicam se a empresa Nao Atende
ao Requisito, Atende Parcialmente ao Requisito ou Atende ao Requisito, respectivamente, de
cada um dos itens questionados. O nivel de atendimento aos requisitos ndo indica que a
empresa possui uma documentacao nos padrdes estabelecidos pela ISO 9001:2008, mas que

ela gera documentacédo valida para a comprovacao da pratica do requisito.

A secdo “Responsabilidade da Dire¢dao” presente no questionario do item 2.4.1 ndo foi
incluida no questionario aplicado por apresentar questdes referentes a empresas que possuem

um SGQ vigente, 0 que ainda nédo é o caso da FA Maringa.

A pesquisa foi aplicada com o Diretor Industrial, com o Gerente de Producdo e com o Lider
do setor de Colchdes de Molas. As respostas obtidas foram comparadas para se obter
diferentes pontos de vista sobre 0s processos da empresa, bem como analisar 0 nivel de
conhecimento dos envolvidos no processo sobre a estrutura dos negocios da industria. As
entrevistas foram realizadas com o intuito de avaliar as perspectivas e, a0 mesmo tempo, obter
documentos relativos ao processo de gestdo da empresa que possam ser utilizados na
elaboracdo do SGQ. As respostas obtidas durante as entrevistas podem ser consultadas no
Apéndice B.

As questdes relativas ao topico “Mercado” ndo foram respondidas pelo lider do setor de
Colchdes de Molas em funcdo dele ndo possuir nenhuma forma de contato direto com o0s
clientes ou com o mercado. Todos o0s requisitos e exigéncias dos clientes sdo repassados a ele
pelo gerente de producdo. Neste topico a classificacdo 1, 2 ou 3 feita pelos entrevistados diz
respeito ao nivel de importancia do item para a empresa representando N&o importante,

Importante ou Muito importante, respectivamente.

Apds a obtencdo das respostas, os questionarios foram confrontados para se obter uma
resposta mais fiel sobre como a empresa visualiza e realiza seus processos a partir do ponto de
vista de cada gestor entrevistado. Para cada pergunta foi elaborada uma resposta considerando
as descrigdes de cada entrevista e o conhecimento do desenvolvedor deste trabalho que atuou
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como estagiario no setor de producdo da industria pelo periodo de um ano. As respostas sao

detalhadas a seguir.

> Mercado

1. A organizacdo necessita demonstrar sua capacidade de fornecer produtos que atendam de
forma consistente aos requisitos do cliente e requisitos estatutarios e regulamentares

aplicaveis?

Tanto o gerente de producéo quanto o diretor industrial ndo classificaram este ponto como
crucial ao desenvolvimento dos negécios da empresa, uma vez que a estrutura basica de um
colchdo ndo muda muito de um modelo para outro. Como sdo produzidos colchdes para os
mais diversos niveis sociais, uma vasta quantidade de requisitos é atendida e, de acordo com
0 custo que se deseja obter para o colchéo, os requisitos sdo agrupados de forma a satisfazer
as necessidades dos clientes. Em relacdo aos requisitos regulamentares, a empresa segue
todas as especificacOes estabelecidas pelo INER em seus colchdes certificados com o selo de

qualidade Pro-Espuma.

2. A organizacao pretende aumentar a satisfacdo do cliente por meio da aplicacdo eficaz do
sistema, incluindo processos para melhoria continua do sistema, e assegurar a
conformidade com os requisitos do cliente e 0s requisitos estatutarios e regulamentares

aplicaveis?

Embora a empresa ndo necessite demonstrar sua capacidade de fornecimento dos produtos
de acordo com o estabelecido na questdo um, os entrevistados classificaram este tépico como
muito importante, pois a intengdo com a implementacéo de um SGQ baseado nos requisitos
da ISO 9001:2008 ¢ satisfazer de forma mais eficaz os requisitos do cliente e, a0 mesmo

tempo, promover a melhoria continua nos processos da empresa.

> Sistema de Gestdo da Qualidade

3. A organizagdo possui um SGQ em aplicagéo?
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O diretor industrial e o gerente de producdo alegaram haver um SGQ em aplicacdo, mas sem
existir uma documentacdo dos procedimentos executados. Ja o lider do setor alegou ndo
existir um SGQ, uma vez que ele ndo executa nenhuma atividade direta que seja relacionada
a um SGQ. A empresa possui diversos procedimentos documentados, mas muitos deles nao
sao revisados e estdo completamente defasados. Existe um esfor¢o no sentido de documentar
a pratica das atividades, mas ele néo é repassado de forma eficiente as pessoas diretamente

envolvidas no processo de producéo, o que acabar por ndo ter nenhuma finalidade pratica.

4. A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade da organizacgdo inclui declaragdes da
politica da qualidade e dos objetivos da qualidade, documentos necessarios para garantir a
eficacia dos processos, manual da qualidade e registros e procedimentos documentados

requeridos?

Existem registros e procedimentos documentados, mesmo que eles ndo sejam revistos
periodicamente. Porém, ndo existe declaragdo da politica e objetivos da qualidade, manual

da qualidade ou documentos que comprovem a eficacia dos processos.

5. A organizacdo possui um manual da qualidade que descreve a interagcdo entre 0S processos
e 0 escopo do sistema de gestdo da qualidade, bem como os procedimentos documentados

estabelecidos ou referéncia a eles?

Né&o existe um manual da qualidade com tais caracteristicas.

6. A organizacdo possui um procedimento documentado que define os controles necessarios
para os documentos e registros do SGQ de modo a evitar o uso ndo intencional de
documentos obsoletos. Os documentos de origem externa sdo identificados e sua

distribuicéo é controlada?

N&o existe nenhum tipo de procedimento que descreva isso. A prova disso € que existe muito
retrabalho, principalmente em relacdo ao desenvolvimento de documentos e planilhas para
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controle de processos. Quase ndo existem documentos de origem externa que necessitam

circular no setor. Os que existem sdo restritos aos cargos de alta direcao.

7. A organizagdo assegura que 0s registros sdo mantidos legiveis, prontamente identificaveis
e recuperaveis, de modo a prover evidéncias da conformidade com requisitos e da operacdo
eficaz do SGQ?

N&o existe um sistema de registros.

8. A organizacdo monitora, mede onde é aplicavel e analisa 0s processos que realiza?

Todo o processo de producdo é monitorado tanto pelos auxiliares de producéo, quanto pelo
lider do setor. As medidas sdo realizadas principalmente nos teste de densidade das espumas
utilizadas nos colchdes (que séo testes documentados) e durante a producéo do colch@o sao
feitas aferi¢cbes para garantir que o produto se encontra sob as especificacfes declaradas na

etiqueta.

> Gestdo de Recursos

9. As competéncias necessarias para as pessoas que executam trabalhos que afetam a

qualidade do produto sdo determinadas pela organizagado?

Apesar de ndo existir uma descri¢do de cargos, os funcionérios sdo apresentados a atividade
em que serdo alocados antes de serem contratados e decidem se aceitam ou néo o trabalho.
Como os trabalhos no setor de producéo sédo basicamente bracais, a organizacao nao sente a
necessidade de estabelecer competéncias para os cargos de auxiliar de produgdo, uma vez
que somente a pratica trara esta capacidade. Quando sdo contratadas pessoas para funcdes
mais especificas € realizado um teste para verificar a aptiddo da pessoa para o cargo, mas
isso acontece muito raramente, uma vez que a empresa geralmente opta por alocar
funcionarios mais experientes para novas fungdes e contratar novos funcionarios para repor

os postos de trabalho “menos exigentes” em vacancia.
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10. A organizacdo fornece treinamento ou realiza outras acGes para satisfazer as necessidades

de competéncia e avalia a eficacia das a¢des executadas?

O treinamento dos novos funcionarios consiste em um simples acompanhamento dos
auxiliares mais experientes na realizacdo de suas tarefas para que eles aprendam os
procedimentos para a montagem de um colchdo. Embora o treinamento seja um tanto quanto
precario, 0s auxiliares mais novos ndo costumam cometer erros que influenciem nas
especificaces do produto final, pois eles sdo supervisionados com mais atengdo durante o
periodo de experiéncia. O maior problema dos funcionarios novos é o rendimento na

realizacdo das atividades, que fica muito abaixo da média.

11. A organizacdo fornece meios plenos para que seus colaboradores possam realizar seu
trabalho da melhor forma possivel, alcancando a conformidade com os requisitos do

produto?

A empresa fornece todas as ferramentas necessérias para a realizagdo do trabalho, bem

como um ambiente propicio para a realiza¢cdo do mesmo.

> Realizacdo do Produto

12. A organizagdo determina e analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto
antes de assumir o compromisso de fornecimento com o cliente e assegura que esses
requisitos estdo definidos, que as divergéncias estdo sanadas e que estes requisitos podem

ser atendidos pela organizagdo?

No que tange & producdo de colchGes de molas o atendimento aos requisitos do cliente
sempre sao atendidos, pois séo confeccionados colchdes dos mais diversos tipos para 0s mais
variados poderes aquisitivos. Como a estrutura basica de um colchdo ndo muda muito de um
modelo para outro, praticamente nao existem divergéncias sobre os requisitos do cliente. A

Unica necessidade da empresa é garantir que o fornecimento das matérias primas seja
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realizado de forma eficiente para garantir que o produto seja entregue ao cliente no prazo

correto.

Existem colchdes que sdo produzidos especialmente para alguns clientes. Nestes casos 0
cliente define os requisitos do produto e a empresa adequa sua producéo para satisfazer as
necessidades do cliente. Antes de colocar o produto em linha, sédo realizados testes e o cliente

recebe uma amostra para aprovar o produto.

13. A organizacdo realiza e mantém registros das analises criticas e verificagdes sistematicas
para avaliar a capacidade em atender aos requisitos de projeto e desenvolvimento e
propor acdes para problemas identificados? Participam dessas analises representantes de

funcBes envolvidas com os estagios de projeto e desenvolvimento?

Como citado na questdo anterior, a organizacdo realiza testes antes de colocar o produto a
venda, mas ndo sdo mantidos registros destas analises. Quando sdo identificados problemas,
o lider do setor comunica ao gerente de producdo, que por sua vez repassa 0 problema ao
diretor industrial para que sejam buscadas solugdes com as diversas pessoas envolvidas no
projeto e desenvolvimento do produto.

14. A organizacdo estabelece critérios para a selecéo e avaliagdo de seus fornecedores com
base na sua capacidade em fornecer produtos de acordo com os requisitos especificados
pela organizagdo? Sdo mantidos registros dessas avaliagcbes, bem como das ag0es

pertinentes?

Embora ndo exista nenhuma avaliacdo formal ou documentada dos fornecedores, estas
atividades sdo constantemente praticadas. A selecdo de fornecedores ocorre por meio de
testes com os materiais fornecidos, além de outros critérios estabelecidos pela direcdo da

empresa.

15. A organizagdo estabelece e implementa inspecdo ou outras atividades necessarias para
assegurar que o produto adquirido atende aos requisitos especificados?
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Os materiais adquiridos sdo testados somente no momento da producdo. Embora néo existam
muitos problemas quanto ao fornecimento de materiais no setor esta é uma atividade critica

que pode trazer consequéncias graves se nao for realizada.

16. A organizagdo determina as medi¢cdes e monitoramento a serem realizados, bem como os
dispositivos de medicdo e monitoramento necessarios para demonstrar a conformidade do

produto? Os dispositivos de medi¢do sdo mantidos em condic¢des adequadas de uso?
As medicdes realizadas durante o processo de confec¢cdo de um colchéo sdo:

e Medir o comprimento e a largura dos tampos do colchéo;

e Medir o comprimento do pillows;

e Medir o comprimento, a largura e a espessura das mantas de espuma;

¢ Ao final do processo de montagem é medida a altura do colchdo para verificar se ele

est& dentro do padréo estabelecido;

e Também sdo realizados vérios testes (densidade, resiliéncia, ruptura etc.) nas
espumas utilizadas nos colchdes para garantir que elas se enquadram nas

especificacOes do INER.

Durante o processo de montagem apenas uma trena € utilizada para garantir que o produto
se enquadra nos padrdes estabelecidos. Para os testes de espuma sdo utilizadas varias
maquinas que passam por uma revisdo periddica para garantir a capacidade de afericao das

mesmas.

» Medicéo, Andlise e Melhoria

17. A organizagdo possui um procedimento documentado que define os controles, as
responsabilidades e autoridades para garantir que os produtos ndo conformes sejam
identificados, controlados e, quando corrigidos, reverificados? Registros desses controles

sdo mantidos?
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Também ndo existe um procedimento documentado para este requisito. Porém, ele €
realizado de forma eficiente por todo o processo de producéo. Ap6s a producéo, o colchdo
ainda ¢é verificado pelos funcionarios responsaveis por sua armazenagem e, por ultimo, no
momento da expedicdo. Sempre que algum problema ¢é identificado, o colchdo é retornado
para a producdo para que as medidas necessarias sejam tomadas para corrigir o problema.

Dificilmente um produto é entregue ao cliente com problemas relativos a producéo.

18. A organizacdo avalia criticamente a satisfagdo dos seus clientes, o desempenho de seus

produtos e processos?

No setor de colchfes de mola esta avaliacdo é realizada por meio dos representantes
comerciais que sao responsaveis por avaliar a satisfacdo dos clientes e os desejos dos

clientes, mas também ndo existe nenhum procedimento documentado para este requisito.

19. A organizacdo possui um procedimento que define as acdes corretivas e preventivas para

eliminar as causas de ndo conformidade, de forma a evitar sua repeticao?

Existe um documento chamado “Oportunidade de Melhoria” que ¢ utilizado por toda a
empresa para relatar problemas com os produtos ou processos. Neste documento séo
levantados os problemas ocorridos e as consequéncias advindas com ele. Ele é entéo
encaminhado ao setor responsavel, que faz uma analise da ocorréncia e providencia
corregoes para garantir que o problema ndo ocorra mais. A ficha “Oportunidade de

Melhoria” pode ser consultada no Apéndice C.

3.3. Necessidades de Adequacédo aos Requisitos da Norma 1SO 9001:2008

Apds a aplicacdo e interpretacdo dos questionarios, foi realizado o levantamento de
necessidades de adequacdo da empresa aos requisitos da Norma ISO 9001:2008. As
necessidades incluem o desenvolvimento e adequagdo de procedimentos e documentos aos
requisitos da Norma ISO 9001:2008 e s&o descritas a seguir subdividas de acordo com as
secdes da Norma. O Apéndice D apresenta cada requisito e os documentos e registros

necessarios para cada um. Na sequéncia é realizada uma breve descricdo dos requisitos de
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cada secdo e das necessidades de adequacdo a eles. Estas descri¢cbes foram baseadas nos
textos de Carpinetti et al. (2009), Mello et al. (2002) e na Norma ABNT NBR ISO 9001
(2008).

» Secdao 4: Sistema de Gestdo da Qualidade

Segundo Carpinetti et al. (2009), a implementacdo, manutencdo e melhoria de um SGQ
requer um sistema documental que auxilie no estabelecimento e comunicacdo de politicas,
procedimentos, instrucdes e registros relacionados aos processos de gestdo da qualidade para
o atendimento dos requisitos dos clientes. Para tanto é necessario que a organizacéo elabore

um Manual da Qualidade e efetue o controle de documentos e registros.

O manual da qualidade € o documento que descreve o sistema da qualidade da organizacao
em sua integra, explicitando o escopo do sistema, possiveis exclusfes, procedimentos
documentados estabelecidos para o sistema e a interacdo entre 0s processos de gestdo da

qualidade. O manual da qualidade pode ter a seguinte estrutura:

I. Apresentagdo da Organizagéo
a. Historico e missdo da organizacao;
b. Linha de produtos e principais clientes ou segmentos de mercado;
c. Processos de negdcio realizados pela organizacao;
d. Estrutura funcional (organograma);

e. Matriz de relacionamento entre processos e funcdes.
I1. Politica da Qualidade

I11. Sistema de Gestdo da Qualidade

a. Escopo e exclusoes;

=

Organizacdo do sistema da qualidade e representante da direcéo;

Relacionamento entre procedimentos de gestédo e os requisitos da 1SO;

o o

Gestdo da qualidade na realizacdo do produto;
Gestdo e manutencdo do sistema documental,
Medicéo, anélise e melhoria;

Responsabilidade da administracéo;

o «Q —Hh o

Gestao de recursos.
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O controle de documentos é necessario para garantir que:
a. Os documentos em circulagdo foram analisados e aprovados, incluindo revisdes e
alteracdes de documentos ja existentes;
b. Os documentos em circulagdo sejam identificaveis;
c. Os documentos desatualizados ndo sejam utilizados;
d. Novos documentos ou novas revisdes sejam prontamente disponibilizados aos

usuarios desses documentos.

A organizagdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir os controles
necessarios para a identificagdo, armazenamento, protecédo, recuperacao, retencdo e disposicao
dos registros. Estes registros devem permanecer legiveis, prontamente identificaveis e

recuperaveis, sejam eles eletrénicos ou fisicos.

» Secéao 5: Responsabilidade da Direcéo

A gestdo da qualidade na realizacdo do produto depende da lideranca da alta direcdo que deve
estabelecer uma cultura da qualidade, provisdo de recursos e analise critica da eficiéncia e

eficacia do sistema.

A direcdo da organizagdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com a

implementacao do SGQ e com a melhoria continua de sua eficacia. Para isso ela deve:
a. Criar a cultura de foco no cliente e atendimento dos requisitos dos clientes;
b. Estabelecer e implementar uma politica da qualidade da organizac&o;

c. Estabelecer ou criar condi¢des para que sejam estabelecidos objetivos para a gestdo da

qualidade;

d. Analisar criticamente o sistema da qualidade para a melhoria continua da gestdo da
qualidade;

e. Prover recursos necessarios para a gestao da qualidade.

A alta direcdo deve assegurar que os requisitos do cliente sejam determinados e atendidos

com o propdsito de aumentar a satisfacdo do cliente. A identificagdo destes requisitos pode ser



47

feita por meio de pesquisas de mercado e desdobradas em requisitos do produto para que

sejam atendidas. Aqui pode ser utilizado o0 método QFD para auxiliar.

Também deve ser elaborada a politica de qualidade de modo que ela seja uma declaracédo
sobre os principios e valores da organizacdo relacionados a gestdo da qualidade. A alta
direcdo deve definir objetivos da qualidade mensuraveis e coerentes com a politica da
qualidade da organizacgdo. Ou seja, a politica da qualidade deve estabelecer objetivos que, por

sua vez, possam ser monitorados por meio de indicadores.

A organizacdo deve realizar um processo de descricdo de cargos para assegurar que as
responsabilidades e a autoridade sejam definidas e comunicadas em toda a organizacdo. Além
da definicdo e identificacdo de todos os responsaveis pela gestdo da qualidade, a alta direcéo
deve indicar um membro da administracdo da organizacdo que, independentemente de outras

responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

a. Assegurar que 0S processos necessarios para 0 SGQ sejam estabelecidos,

implementados e mantidos;
b. Relatar a alta direcdo o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de melhoria;

c. Assegurar a promogdo da conscientizagdo sobre os requisitos do cliente em toda a

organizacao.

A alta direcdo deve assegurar que sejam estabelecidos 0s processos de comunicagdo
apropriados e que seja realizada a comunicac&o relativa a eficacia do SGQ. Isso pode ser feito
através da utilizagdo de meios como boletim interno, mural e cartazes para comunicar a toda a
organizacdo aspectos relevantes a Gestdo da Qualidade, como politica, objetivos, metas,

procedimentos etc.

Também ¢ responsabilidade da alta dire¢do analisar criticamente o SGQ em reunifes a
intervalos planejados, para assegurar sua continua adequacdo, suficiéncia e eficacia. Essa
analise critica deve incluir a avaliacdo de oportunidades de melhoria e necessidade de
mudanca no SGQ, incluindo a politica da qualidade e os objetivos da qualidade. As entradas

para andlise critica pela direcdo devem incluir informagdes sobre:

a. Resultados das auditorias;
b. Feedback do cliente;
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Desempenho de processo e conformidade de produto;

o o

Situacdo das acdes preventivas e corretivas;

@

Acdes de acompanhamento sobre as analises criticas anteriores pela direcéo;
f.  Mudancas que possam afetar o SGQ;
g. Recomendac®es para melhoria.

Como saidas da andlise critica pela direcdo podem-se citar quaisquer decisdes e a¢des para:
a. Melhoria da eficacia do SGQ e seus processos;
b. Melhoria do produto em relagdo aos requisitos do cliente;

c. Provisdo de recursos para o encaminhamento das acdes.

» Secdo 6: Gestdo de Recursos
A alta direcdo deve garantir a provisdo dos recursos necessarios para:
a. Implementar e manter o SGQ e melhorar continuamente sua eficacia;
b. Aumentar a satisfacdo dos clientes mediante o atendimento a seus requisitos.

A necessidade de recursos poderd ser identificada em diversas etapas da implementacéo,
manutencdo e melhoria do SGQ, como: auditorias da qualidade, anélise critica pela direcdo,
levantamento de necessidades de treinamento e implementacdo de agdes corretivas e

preventivas.

As pessoas que executam atividades que afetam a qualidade do produto devem ser
competentes, com base em educagéo, treinamento, habilidade e experiéncia apropriados. A

organizacéo deve:

a. Determinar a competéncia necessaria para as pessoas gque executam trabalhos que
afetam a conformidade com os requisitos do produto;

b. Onde aplicavel, prover treinamento ou tomar outras a¢des para atingir a competéncia
necessaria;

c. Auvaliar a eficécia das a¢Oes executadas;
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d. Assegurar que o seu pessoal estd consciente quanto a pertinéncia e importancia de suas
atividades e de como elas contribuem para atingir os objetivos da qualidade;

e. Manter registros apropriados de educacdo, treinamento, habilidade e experiéncia.

E necessario determinar, prover e manter a infraestrutura necessaria para alcancar a

conformidade com os requisitos do produto. A infraestrutura inclui, quando aplicavel:
a. Edificios, espaco de trabalho e instalacBes associadas;
b. Equipamentos de processo;
c. Servigos de apoio.

O ambiente de trabalho deve oferecer condi¢cbes para alcancar a conformidade com os
requisitos do produto, prezando pela higiene e seguranca do colaborador. Existe um programa
5S na FA Maringa, mas ele é realizado de maneira esporadica. Transforma-lo em um

programa constante auxiliaria no cumprimento deste requisito.

» Secdo 7: Realizagdo do Produto

A organizacdo deve planejar e desenvolver 0s processos necessarios para a realizacdo do
produto. O planejamento da realizacdo do produto deve ser consistente com 0s requisitos de
outros processos do SGQ. Ao planejar a realizacdo do produto, a organizacdo deve

determinar, quando apropriado:
a. Os objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

b. A necessidade de estabelecer processos e documentos e prover recursos especificos
para o produto;

c. A verificacdo, validacdo, monitoramento, medicdo, inspecao e atividades de ensaio
requeridos, especificos para o produto, bem como os critérios para a aceitacdo do
produto;

d. Os registros necessarios para fornecer evidéncia de que 0s processos de realizagédo e o

produto resultante atendem aos requisitos.
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A saida deste planejamento deve ser em uma forma adequada ao método de operacdo da

organizacao.
Quanto aos processos relacionados aos clientes a organizacgédo deve determinar:

a. Os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos de entrega e para
atividades de p6s-entrega;

b. Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado ou

pretendido, onde conhecido;
c. Requisitos estatutéarios e regulamentares aplicaveis ao produto;
d. Quaisquer requisitos adicionais considerados necessarios pela organizacéo.

Deve ser realizada uma andlise critica dos requisitos relacionados ao produto. Esta analise
critica deve ser realizada antes da organizacdo assumir o compromisso de fornecer um

produto para o cliente e deve assegurar que:
a. Os requisitos do produto estejam definidos;

b. Os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente manifestados

estejam resolvidos;
c. A organizacdo tenha a capacidade para atender aos requisitos definidos.

Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica e das agdes resultantes da

analise critica.

Quando o cliente ndo fornecer uma declaragdo documentada dos requisitos, a organizagéo

deve confirmar os requisitos do cliente antes da aceitacao.

Quanto os requisitos do produto forem alterados, a organizacdo deve assegurar que 0S
documentos pertinentes sejam revisados e que o pessoal pertinente seja conscientizado sobre

0s requisitos alterados.

Também é responsabilidade da organizacdo determinar e implementar providéncias eficazes

para se comunicar com os clientes em relacgéo a:

a. Informacdes sobre o produto;
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b. Tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas;
c. Feedback do cliente, incluindo suas reclamacdes.

Quanto ao planejamento de projeto e desenvolvimento do produto a organizacdo determinar:
a. Os estagios do projeto e desenvolvimento;

b. A analise critica, verificacdo e validacdo que sejam apropriadas para cada estagio do

projeto e desenvolvimento;
c. As responsabilidades e a autoridade para projeto e desenvolvimento.

A organizacdo deve gerenciar as interfaces entre os diferentes grupos envolvidos no projeto e
desenvolvimento, para assegurar a comunicagdo eficaz e a designacdo clara de
responsabilidades. As saidas do planejamento devem ser atualizadas apropriadamente, na

medida em que o projeto e o desenvolvimento progridem.

As entradas relativas a requisitos de produto devem ser determinadas e registros devem ser

mantidos. Essas entradas devem incluir:
a. Requisitos de funcionamento e de desempenho;
b. Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
c. Onde aplicével, informacdes originadas de projeto anteriores semelhantes;
d. Outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

As entradas devem ser analisadas criticamente quanto a suficiéncia. Requisitos devem ser

completos, sem ambiguidades e ndo conflitantes entre si.

As saidas de projeto e desenvolvimento devem ser apresentadas em uma forma adequada para
a verificacdo em relacdo as entradas de projeto e desenvolvimento e devem ser aprovadas
antes de serem liberadas. As saidas de projeto e desenvolvimento devem:

a. Atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento;

b. Fornecer informacGes apropriadas para aquisicdo, producdo e prestacdo de servico;

c. Conter ou referenciar critérios de aceitacdao do produto;
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d. Especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para Seu UsO Seguro e

adequado.

Também devem ser realizadas analises criticas sistematicas de projeto e desenvolvimento em

fases apropriadas, de acordo com disposi¢des planejadas para:

a. Avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender aos

requisitos;
b. ldentificar qualquer problema e propor as acGes necessarias.

Entre os participantes destas analises criticas devem estar incluidos representantes de fungdes
envolvidas com os estagios do projeto e desenvolvimento que estdo sendo analisados
criticamente. Devem ser mantidos registros dos resultados das analises criticas e de quaisquer

acdes necessarias.

Também é necessario que haja uma verificacdo e validacdo de projeto e desenvolvimento. A
verificacdo de projeto serve para assegurar que as saidas estejam atendendo aos requisitos de
entrada. A validacdo serve para assegurar que o produto resultante seja capaz de atender aos
requisitos para aplicacdo especificada e uso intencional, sendo importante para o recebimento

e uso bem-sucedido do produto pelos clientes, fornecedores e colaboradores.

Todas as alteracGes que forem feitas no projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e
os registros devem ser mantidos. Deve ser realizada uma analise critica de projeto e
desenvolvimento para avaliar o efeito das alteracdes nas partes componentes e no produto ja

entregue.

A organizacdo também deve implementar um processo de gestdo da qualidade da atividade de
aquisicdo, pois os produtos e servi¢os adquiridos para a realizagdo do produto podem
interferir em um ou mais requisitos dos clientes, tais como qualidade, custo, prazo e
pontualidade de entrega. Esse processo de gestdo pode seguir a sequéncia de atividades

descrita na Figura 12.

Especificacao Selecdo de Avaliacdo do Avaliacdo do
de produto fornecedores produto fornecedor

FIGURA 12: Gestéo da qualidade no processo de aquisicao.
Fonte: Carpinetti et al. (2009).
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E recomendavel a elaboracdo de um procedimento para descrever as atividades necessarias
para a implementacdo do processo de aquisicdo. Este procedimento deve descrever 0 processo
administrativo para a elaboracdo do pedido de compra e o processo administrativo para a
elaboracgéo do pedido de compra e o processo empregado para a qualificacdo de fornecedores

e para a inspecao de recebimento.

A organizacdo deve planejar e realizar a producdo e a prestacdo de servico sob condicdes

controladas, incluindo:
a. A disponibilidade de informagdes que descrevam as caracteristicas do produto;
b. A disponibilidade de instrucGes de trabalho;
c. O uso de equipamento adequado;
d. A disponibilidade e 0 uso de equipamento de monitoramento e medicao;
e. A implementacdo de monitoramento e medi¢éo;
f. A implementacéo de atividades de liberacdo, entrega e pos-entrega do produto.

Quaisquer processos de producdo onde a saida ndo possa ser verificada por monitoramento ou
medicgdo devem ser validados. A validagdo deve demonstrar a capacidade desses processos de

alcancar os resultados planejados.

Também deve haver identificagdo do produto ao longo de sua realizagdo. A organizacio deve
identificar a situacdo do produto no que se refere aos requisitos de monitoramento e de
medicdo ao longo de sua realizagdo. Deve ser garantida a preservagdo do produto o
processamento interno e a entrega no destino pretendido, a fim de manter a conformidade com

0S requisitos.

Por altimo, a organizagdo deve determinar o monitoramento e a medicéo a serem realizados e
0 equipamento de medicdo necessario para fornecer evidéncias da conformidade do produto
com os requisitos determinados. Para tanto, o equipamento de medicao deve:

a. Ser calibrado ou aferido em intervalos especificados, ou antes do uso, contra padrfes

de medicdo rastreaveis a padrbes de medicao internacionais ou nacionais. Quando ndo
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existirem padrbes, os critérios usados para calibragdo ou afericdo devem ser

registrados;
b. Ser ajustado ou reajustado quando necessario;
c. Teridentificacdo para se determinar seu status de calibracéo;
d. Ser protegido contra alteragdes de ajuste que invalidariam o resultado da medicéo;

e. Ser protegido contra dano e deterioracdo durante 0 manuseio, manutencdo e

armazenamento.

Quando se constatar que o equipamento ndo estd em conformidade com os requisitos, a
organizacdo deve avaliar a validade dos resultados de medicGes anteriores e tomar agéo

apropriada quanto ao dispositivo e produto afetado.

» Secdo 8: Medicéo, Analise e Melhoria

Para atender a esta secdo, a alta diregdo tera de assegurar que as medicdes sdo eficazes e

eficientes para garantir o desempenho da organizacao e a satisfacdo de seus clientes.

A organizacéo deve planejar e implementar processos de medicao, anélise e melhoria que:
a. Demonstrem a capacidade do produto;
b. Assegurarem a conformidade dos SGQ;
c. Melhorem continuamente a eficacia do SGQ.

Como uma das medigdes do desempenho do SGQ, a organizacdo deve monitorar informagoes
relativas a percepcdo do cliente sobre se a organizacdo atendeu aos seus requisitos. Os
métodos para obtencdo e uso dessas informacdes devem ser determinados. A coleta das
informacdes dos clientes pode ser ativa (comunicacdo direta com os clientes, questionarios e
pesquisas) ou passiva (reclamagdes de clientes, relatorios de organiza¢es de consumidores,
relatos em varios meios de comunicacdo e estudos setoriais). Atualmente a FA Maringa

trabalha apenas com dados passivos por meio de reclamacgdes dos clientes, a implantacdo de
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um método de coleta de informacBes ativo, como um questionario, pode trazer um maior

conhecimento sobre a avaliacdo dos clientes em relacdo aos produtos e servi¢os da empresa.

Também deve ser planejado um programa de auditoria, levando em consideracdo a situacdo e
a importancia das areas a serem auditadas, bem como os resultados de auditorias anteriores.
Deve ser elaborado um procedimento documentado para definir as responsabilidades e 0s
requisitos para planejamento e execucdo de auditorias, estabelecimento de registros e relato de

resultados. Devem ser mantidos registros das auditorias e seus resultados.

Devem ser aplicados métodos adequados para monitoramento e medi¢cdo dos processos do
SGQ. Estes métodos devem demonstrar a capacidade dos processos em alcancar os resultados
planejados. Quando os resultados planejados ndo forem alcangados, acbes corretivas devem
ser executadas. Também é necessario medir as caracteristicas do produto para verificar se 0s
requisitos do produto foram atendidos. Isto deve ser realizado em estdgios apropriados do
processo de realizacdo do produto. Devem ser mantidas evidéncias de conformidade com o0s
critérios de aceitacdo e registros que indiquem as pessoas autorizadas a liberar o produto para
entrega ao cliente. Embora todos estes procedimentos existam na FA Maringa, nenhum deles
é documentado ou registrado. Aqui bastaria desenvolver os métodos de registro para cumprir

aos requisitos.

A organizacdo deve assegurar que produtos que ndo estejam conformes com os requisitos
sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega ndo pretendidos. Um
procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles e as
responsabilidades e a autoridade relacionadas para lidar com produtos ndo conformes.
Também devem ser mantidos registros sobre a natureza das ndo conformidades e quaisquer
acles subsequentes executadas, incluindo concessfes obtidas. Também sdo praticados todos
estes procedimentos, mas ndo existe documentagdo para comprova-los. Mais uma vez bastaria

desenvolver os métodos de registro para cumprir aos requisitos.

Também é necessario que seja realizada uma andlise dos dados. Para tanto, a organizacéo
deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar a adequacéo e eficacia
do SGQ e para avaliar onde podem ser realizadas melhorias. Estas analises devem fornecer

informacdes relativas a:

a. Satisfacdo de clientes;



56

b. Conformidade com os requisitos do produto;

c. Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades para

acao preventiva;
d. Fornecedores.

Deve ser um objetivo da organizacdo melhorar continuamente a eficacia do SGQ por meio do
uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultado de auditorias, analise de dados,
acdes corretivas e preventivas e analise critica pela direcdo. Ac¢des para eliminar as causas de
ndo conformidades devem ser executadas, de forma a evitar sua repeticdo. O procedimento
adotado atualmente (Oportunidade de Melhoria) deve incluir e documentar:

a. Analise critica de ndo conformidades;
b. Determinacao das causas das ndo conformidades;

c. Avaliacdo da necessidade de ag¢Oes para assegurar que ndo conformidades ndo ocorram

novamente;
d. Determinacdo e implementacao de acfes necessarias;

e. Registro dos resultados de agdes executadas;

—h

Anélise critica da eficacia da agdo corretiva executada.

Também devem ser definidas acGes para eliminar as causas de ndo conformidades potenciais,

de forma a evitar sua ocorréncia. Deve existir um procedimento documentado que defina:
a. Né&o conformidades potenciais e suas causas;
b. Avaliacdo da necessidade de agdes para evitar a ocorréncia de ndo conformidades;
c. Determinacdo e implementacao de acfes necessarias;
d. Registros de resultados de acGes executadas;

e. Analise critica da eficicia da acdo preventiva executada.
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3.4. Proposta de Implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade Baseado nos
Requisitos da Norma 1SO 9001:2008

O projeto de implementacdo do SGQ baseado nos requisitos da Norma 1SO 9001:2008 pode

seguir a sequéncia de etapas apresentada na Figura 13.

Preparagdo Planejamento Implementagdo Auditorias Certificagdo Manutengdo

FIGURA 13: Sequéncia de Atividades para Implementacao do SGQ baseado nos Requisitos da Norma
1SO 9001:2008.

Foi adotada esta sequéncia pela disposicdo logica das atividades a partir do modelo proposto
por Carpinetti et al. (2009) que é apresentado no topico 2.4 deste trabalho. A partir das
atividades propostas por Carpinetti et al. (2009), foi realizada uma adaptacdo da sequéncia das

atividades de acordo com as necessidades da FA Maringa.

Cada uma das etapas propostas € descrita a seguir.

3.4.1.Preparacéao

A fase de preparagdo envolve a conscientizagdo da empresa sobre a importancia da existéncia
de um SGQ e como ele pode ajudar a empresa em suas atividades. Esta fase pode seguir o

seguinte roteiro de atividades:
1. Definicdo da equipe de planejamento e implantacdo do SGQ;

2. Treinamento da equipe atraveés da inscricdo dos envolvidos em um curso de
especializagcdo em auditoria interna da ISO 9001:2008 / Contratacdo de uma empresa
para aplicar o treinamento sobre 1SO 9001:2008 para os envolvidos no processo de

implementacao do SQG;
3. Avaliagdo de consultorias disponiveis no mercado;

4. Contratacdo de uma consultoria para acompanhar o desenvolvimento do projeto.
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3.4.2.Planejamento

Nesta fase sera tracado o escopo do projeto de implementacdo do SGQ. Todas as atividades
nesta fase devem ser acompanhadas pela equipe da consultoria contratada, a fim de obter uma
maior agilidade e confiabilidade nos processos realizados. As atividades podem seguir a

seguinte sequéncia.
1. Coleta de dados relativos aos requisitos da 1SO 9001:2008;

2. Levantamento das necessidades de desenvolvimento e adequagdo de processos e
documentos aos requisitos da Norma ISO 9001:2008;

3. Elaboracdo do cronograma das atividades a serem realizadas (0 cronograma sera
elaborado com base nas atividades necessarias destacadas no tdépico 3.3 deste
trabalho);

4. Elaboragdo da Politica da Qualidade;

5. Abertura do projeto de implementacdo do SGQ baseado nos requisitos da Norma 1SO

9001:2008 através da apresentacdo dos itens de 2 a 4 para a diretoria.

3.4.3. Implementacgéo

Apo6s o planejamento sera iniciada a fase de implementacdo dos procedimentos para
instauragdo do SGQ. Esta é a fase que demanda mais esforco da organizacdo, pois exige
mudancas e desenvolvimento de novos processos. Um roteiro para a realizagdo das atividades

desta fase pode ser o seguinte:
1. Execucdo das atividades descritas no cronograma do projeto;

2. Realizagéo de reunides semanais com os consultores para apresentacdo dos progressos
e proximas atividades a serem realizadas, além de discutir pontos importantes para a

implementacéo do SGQ;

3. Reunides quinzenais para avaliar o estagio de implementacdo e a necessidade de
readequacao do cronograma;
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ReuniBes quinzenais com a diretoria para aprovar pontos criticos do projeto relativos a

mudancas ou desenvolvimento de novos processos da empresa;

Treinamento dos funcionarios: ap6s todos os procedimentos estarem descritos, €
necessario treinar os funcionarios para que eles possam realizar suas atividades da

maneira esperada;

Acompanhamento dos funcionarios na realizacao de suas atividades para garantir que

elas estejam sendo realizadas da maneira correta.

3.4.4. Auditorias

A fase de auditorias visa identificar ndo conformidades no SGQ antes da auditoria de

certificacdo. Esta fase pode realizar as seguintes atividades:

Auditoria interna do SGQ: tem por objetivo apontar conformidades, néo
conformidades e observacdes. Apos a auditoria interna devem ser geradas acdes

corretivas para as ndo conformidades encontradas;

Auditoria da consultoria: realizada para verificar a existéncia de ndo conformidades
ndo registradas na auditoria interna. Caso ainda sejam encontradas ndo conformidades,

mais uma vez devem ser geradas acOes corretivas para neutraliza-las;
Pré-auditoria do 6rgdo certificador;

Correcdo das ndo conformidades encontradas na pré-auditoria do 6rgéo certificador.

3.4.5. Certificacéo

Esta fase visa, finalmente, obter o certificado da Norma ISO 9001:2008. As seguintes

atividades devem ser realizadas:

1. Auditoria interna: essa auditoria tem o objetivo de verificar se as alteracdes realizadas

na fase de auditorias foram eficazes;
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2. Planejamento da auditoria de certificacdo: estabelecer as areas que serdo auditadas,

horarios e acompanhantes dos auditores;

3. Auditoria de certificagéo.

3.4.6. Manutencéo

A fase de manutencdo na verdade ndo € uma fase, mas sim uma nova atividade que deve ser
implementada ao cotidiano da organizagdo para garantir que as necessidades do SGQ estéo
sendo atendidas. Assim, as seguintes atividades se tornam necessarias:

1. Auditorias internas do SGQ;

2. Andlise critica pela administracéo;
3. Ag0es corretivas e preventivas;

4. Participacdo ativa dos funcionarios;

5. Auditorias de monitoramento pelo organismo certificador.

3.5. Validacgado da Proposta

Apds terminado o escopo da proposta, ela passou por uma validagéo realizada com o Diretor
Industrial e com o Gerente de Produgéo por meio de uma apresentacao de slides. A intengédo
era apresentar o modelo proposto para a implementacdo do SGQ e as atividades a serem
seguidas, de modo que ambos pudessem opinar sobre as atividades e a sequéncia adotada para

elaboracéo do projeto.

O intuito desta validacéo era avaliar o modelo de implementacgéo proposto, bem como analisar
as necessidades de adequacdo aos requisitos da Norma 1SO 9001:2008, ja fomentando a

discussao entre os executivos da empresa sobre o projeto.

A principio a proposta foi totalmente aceita, sem que houvesse nenhuma alteracdo do escopo.
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4. CONCLUSAO

4.1. Consideracodes Finais

Diante de tudo o que foi apresentado, a primeira conclusdo a qual se pode chegar € a de que a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado nos requisitos da Norma ISO
9001:2008 dara maiores garantias de que a organizagao possui um sistema gerencial que visa
a qualidade e que obedece aos requisitos de uma norma internacional. Tal norma nao trata
explicitamente da qualidade do produto ou servico, todavia, assegura a estabilidade do seu
processo de producdo. Em um mercado altamente competitivo, possuir um SGQ certificado é
uma forma de demonstrar ao cliente que o produto ou servi¢co gerado tem um controle ou

padronizacdo garantindo qualidade, eficiéncia e atendimento a seus requisitos.

Conforme explicitado durante o trabalho, muitas sdo as vantagens que a empresa obtém com a
certificacdo, dentre elas: aumento da credibilidade da empresa frente ao mercado consumidor,
aumento da competitividade do produto ou servi¢co no mercado, abertura de novos mercados,
maior conformidade e atendimento as exigéncias dos clientes, melhor uso dos recursos
existentes, aumento da lucratividade e melhores condi¢gdes para acompanhar e controlar os
processos. Como desvantagens pode-se citar o custo de implementacdo e a dificuldade para
treinar e manter os funcionarios motivados para a pratica das atividades relacionadas a gestdo
da qualidade e manutencgéo do sistema. Embora existam desvantagens, os beneficios trazidos
com a implementacdo de um SGQ valem o esfor¢co demandado. Prova disso € o nimero cada

vez maior de empresas certificadas pelo mundo.

Por Gltimo é importante destacar que investir em uma certificacdo é estruturar a empresa a fim
de que tenha uma melhor producdo, canalizando seus esforgos no atendimento ao cliente,
dando maior énfase a sua satisfacdo e buscando sempre uma melhoria continua. Com essas

praticas é possivel aumentar as vendas e consequentemente o lucro da organizagéo.

Contextualizando o que foi dito com a realidade da FA Maringa, a implementacdo de um
SGQ baseado nos requisitos da Norma 1SO 9001:2008 surge como uma oportunidade para a
empresa rever seus processos e criar procedimentos que atuem de forma proativa na melhoria
continua dos processos e produtos. Junto a isso a organizagdo precisa planejar suas atividades
com foco nas especificacdes do cliente de forma a atende-lo plenamente e estando sempre um

passo a frente da concorréncia.
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4.2. Trabalhos Futuros

Com a proposta aceita o projeto de implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade podera
ser iniciado. As atividades deverdo ser seguidas de acordo com o determinado no escopo e,
caso necessario, deverdo ser feitas adequacfes para enquadrar a sequéncia das atividades ao

cotidiano da empresa.

Apdbs a implementacdo do SGQ no setor de Colchdes de Molas, a proposta apresentada pode
ser aproveitada para se fazer o planejamento da implementacdo para os demais setores da
inddstria. Este serd um projeto muito mais dificil para ser realizado em funcéo das dimensdes
que ele atingira. Para facilitar a implementacdo do SGQ por toda a empresa é aconselhavel
gue seja formada uma equipe composta por colaboradores dos mais diversos setores,
proporcionando uma maior abrangéncia do conhecimento sobre os processos de negdcio da

organizacao, tornando o processo de implementacdo mais rapido e eficiente.
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APENDICE A — Estrutura Analitica de um Colch&o de Molas e Setores Responsaveis pelo Controle de Estoques
de Cada Material
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APENDICE B - Aplicacdo do Questionario de Avaliacdo Pré-Implementacdo do SGQ

Questionario de Avaliacdo Pré-Implementacéo do Sistema de Gestédo da Qualidade

Adequacao*
Requisito Questdo Diretor | Gerente | Lider
112(3(1(2(3|1|2]|3
1 A organizacgdo necessita demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam de forma consistente X X
" | aos requisitos do cliente e requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis?
Mercado A organizacgdo pretende aumentar a satisfacdo do cliente por meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo
2. | processos para melhoria continua do sistema, e assegurar a conformidade com os requisitos do cliente e 0s X X
requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis?
3. | A organizacdo possui um SGQ em aplicagdo? X X X
A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade da organizacéo inclui declaragdes da politica da qualidade
4. | e dos objetivos da qualidade, documentos necessarios para garantir a eficacia dos processos, manual da X X X
gualidade e registros e procedimentos documentados requeridos?
5 A organizagdo possui um manual da qualidade que descreve a interacao entre 0S processos € 0 escopo do X X X
Sistema de Gestéo da " | sistema de gestdo da qualidade, bem como os procedimentos documentados estabelecidos ou referéncia a eles?
Qualidade A organizagdo possui um procedimento documentado que define os controles necessarios para 0s documentos
6. | e registros do SGQ de modo a evitar o uso ndo intencional de documentos obsoletos. Os documentos de X X X
origem externa sdo identificados e sua distribuicdo é controlada?
A organizagdo assegura que o0s registros sdo mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis, de
7. - . . - x - e X X X
modo a prover evidéncias da conformidade com requisitos e da operacgéo eficaz do SGQ?
8. | A organizagdo monitora, mede onde é aplicavel e analisa os processos que realiza? X X X
9 As competéncias necessarias para as pessoas que executam trabalhos que afetam a qualidade do produto sdo X X X
" | determinadas pela organizagdo?
10 A organizagdo fornece treinamento ou realiza outras acdes para satisfazer as necessidades de competéncia e X X X
Gestao de Recursos " | avalia a eficacia das a¢Ges executadas?
11 A organizacgdo fornece meios plenos para que seus colaboradores possam realizar seu trabalho da melhor X X X
" | forma possivel, alcancando a conformidade com os requisitos do produto?
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Questionéario de Avaliacdo Pré-Implementacgdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Requisito

Questao

Adequacao*

Diretor

Gerente

Lider

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Realizagdo do
Produto

12.

A organizagdo determina e analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto antes de assumir o
compromisso de fornecimento com o cliente e assegura que esses requisitos estdo definidos, que as
divergéncias estdo sanadas e que estes requisitos podem ser atendidos pela organizacdo?

13.

A organizagdo realiza e mantém registros das andlises criticas e verificagBes sistematicas para avaliar a
capacidade em atender aos requisitos de projeto e desenvolvimento e propor a¢fes para problemas
identificados? Participam dessas analises representantes de funcdes envolvidas com os estagios de projeto e
desenvolvimento?

14.

A organizagdo estabelece critérios para a selecdo e avaliacdo de seus fornecedores com base na sua capacidade
em fornecer produtos de acordo com os requisitos especificados pela organizacdo? Sdo mantidos registros
dessas avaliacdes, bem como das acdes pertinentes?

15.

A organizacgdo estabelece e implementa inspecdo ou outras atividades necessarias para assegurar que o produto
adquirido atende aos requisitos especificados?

16.

A organizacgdo determina as medicGes e monitoramento a serem realizados, bem como os dispositivos de
medicdo e monitoramento necessarios para demonstrar a conformidade do produto? Os dispositivos de
medicdo sdo mantidos em condi¢des adequadas de uso?

Medicao, Analise e
Melhoria

17.

A organizagdo possui um procedimento documentado que define os controles, as responsabilidades e
autoridades para garantir que os produtos ndo conformes sejam identificados, controlados e, quando
corrigidos, reverificados? Registros desses controles sdo mantidos?

18.

A organizagdo avalia criticamente a satisfacdo dos seus clientes, o desempenho de seus produtos e processos?

19.

A organizagdo possui um procedimento que define as acdes corretivas e preventivas para eliminar as causas de
ndo conformidade, de forma a evitar sua repeti¢do?

* 1 - N&o atende ao requisito; 2 - Atende parcialmente ao requisito; 3 - Atende ao requisito.
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APENDICE C - Modelo da Ficha de Oportunidade de Melhoria
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Secdo ou Requisito 1SO 9001:2008

Documentos Necessarios

Registros Necessarios

4 — Sistema de Gestéo da Qualidade | » Na&o aplicavel. » Nao aplicavel.

» Definicdo das unidades de negdcio;
4.1 — Requisitos gerais » Tabela de indicadores de qualidade; » Gréficos de indicadores da qualidade.

» Fluxograma do processo.
4.2 — Requisitos de documentagéo » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.
4.2.1 — Generalidades » Néo aplicavel. » Nao aplicavel.
4.2.2 — Manual da Qualidade » Manual da qualidade. » Nao aplicavel.

» Histdrico das alteragdes em documentos;
4.2.3 — Controle de documentos > Procedimento de controle de documentos. » Lista mestra de documentos;
» Protocolo de distribui¢cdo de documentos.

4.2.4 — Controle de registros ; _T_;c;)cﬁgi(rjzecné?] t(rjglgo dn(:rrcélgeii?g:%:gﬁ:ﬁga?j:élidade; » Néo aplicavel.
5 — Responsabilidade da direcao » Néo aplicavel. » Nao aplicavel.
5.1 — Comprometimento da Direcdo | » Né&o aplicavel. » Nao aplicavel.
5.2 — Foco no cliente » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.
5.3 — Politica da qualidade » Declarag¢do documentada da politica da qualidade. » Nao aplicavel.
5.4 — Planejamento > Néo aplicavel. » Néo aplicavel.
5.4.1 — Objetivos da qualidade » Declaragdo documentada dos objetivos da qualidade. » Naéo aplicavel.
5.4.2 — Planejamento do SGQ » Plano da qualidade (plano de ag&o). » Nao aplicavel.
g.go—mlzisigggésgbilidade, autoridade » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.
gft.c}r; ngseponsabilidade € ; I(\)A;%?ongéazjlz?c;riQage e responsabilidade; » Na&o aplicavel.

» Manual de descricdo de cargos.
5.5.2 — Representante da direcdo > Designacao do representante da direcdo. » Naéo aplicavel.
5.5.3 — Comunicagao interna » Nao aplicavel > Atas de reunido, memorandos, informativos internos.
5.6 — Analise critica pela direcdo » Procedimento de analise critica pela diregdo. » Na&o aplicavel.

Legenda: @Processo ndo praticado

@ Processo praticado sem documentaco

© Processo Documentado

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2002).
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Continuagdo do APENDICE D - Lista de Documentos e Registros da Norma 1SO 9001:2008

Secdo ou Requisito 1SO 9001:2008 Documentos Necessarios Registros Necessarios
5.6.1 — Generalidades » Néo aplicavel. » Ata de reunido de analise critica pela direcao.
562 — Entradas para a analise > Ndao aplicavel. > Néo aplicavel.
critica
5.6.3 — Saidas da analise critica » Néo aplicavel. » Nao aplicavel.

6 — Gestao de Recursos » Nao aplicavel. » Naéo aplicavel.

6.1 — Provisdo de recursos » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.

6.2 — Recursos humanos » Procedimento de treinamento. » Nao aplicavel.

6.2.1 — Generalidades » Néo aplicavel. » Nao aplicavel.
» Ficha de presenca ou certificados (treinamento);
» Diplomas (educacéo);

6.2.2 — Competéncia, treinamento e x - » Carteira de trabalho ou curriculo (habilidades e experiéncia);

Lo T » Nao aplicavel. : ; .

conscientizagdo » Levantamento de necessidade de treinamento;
» Plano de treinamento;
» Avaliacdo da eficacia de treinamento.

6.3 — Infraestrutura » Nao aplicavel. » Formulario de investimento.

6.4 — Ambiente de trabalho » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.

7 — Realizacdo do produto » Nao aplicavel. » Naéo aplicavel.

7.1 — Planejamento da realizacdo do : Elr;)r?gddlgng;];cl)igg dzllanejamento da produgdo; » Registros de inspe¢do (evidéncias da realizacéo dos processos e de que 0

produto > Plano de producio. produto resultante atende as especificagdes).

7.2 — Processos relacionados a x - x s

clientes » Nao aplicavel » Nao aplicavel.

7.2.1 — Determinagédo de requisitos » Procedimento de emissdo de proposta (orcamento); > Proposta. pedido ou contrato

relacionados ao produto » Requisitos estatutarios e regulamentares. posta, p )

729 _ Analise critica dos requisitos » Andlise critica do contrato ou pedido;

e q > Procedimento de andlise critica de venda. » Registros das acdes devidas a andlise critica;

relacionados ao produto ~

» AlteracBes de contrato (adendos ou ementas).
7.2.3 — Comunicagdo com o cliente > Néo aplicavel. » Néo aplicavel.
7.3 — Projeto e desenvolvimento » Procedimento de projeto e desenvolvimento. » Naéo aplicavel.

Legenda:  @Processo ndo praticado

@ Processo praticado sem documentagéo

© Processo Documentado

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2002).
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Continuagdo do APENDICE D - Lista de Documentos e Registros da Norma 1SO 9001:2008

Secdo ou Requisito 1SO 9001:2008

Documentos Necessarios

Registros Necessarios

7.3.1 — Planejamento de projeto e

. » Planos/cronogramas de desenvolvimento do projeto. » Nao aplicavel.
desenvolvimento
732- En_tradas CBRTEEE > Entradas de projeto; » Andlise critica das entradas de projeto.
desenvolvimento » Regulamentos, cddigos e normas.
[N Sal_das o ErEE ¢ » Saidas de projeto. » Néo aplicavel.
desenvolvimento
S Anghse critica de projeto e » Nao aplicavel. » Resultados das andlises criticas de projeto e quaisquer agdes necessarias.
desenvolvimento
e = Ve_rlflcagao deprojetae > Nao aplicavel. » Registros de verificagdo de projeto e quaisquer agdes necessarias.
desenvolvimento
7.3.6 - Va_llda(;ao de projeto e » Nao aplicavel. » Registro de validagéo de projeto e quaisquer agdes necessarias.
desenvolvimento
7'3'.7 — okl glteragoes EE » Nao aplicavel. » Andlise critica e/ou lista de alteracdes de projeto.
projeto e desenvolvimento
7.4 — Aquisicéo » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.
> Procedimento de aquisicio; > Qual_lflca(;aolavallagao de fornecedores; .
7.4.1 — Processo de aquisi¢do » Procedimento de qualificacéo de fornecedores; > Plan!lha de desempenho dos fornecedores;
T . L ’ » Planilha de fornecedores homologados;
» Lista de fornecedores qualificados. S o
» Questionario de avaliacdo de fornecedores.
» Solicitacdo de compra;
7.4.2 — Informagdes de aquisicao » Especificacdes de matéria prima. » Ordem de compra;
» Andlise critica das ordens de compra.
> Relatério de amostra inicial;
7.4.3 — Verificacao do produto . e . » Registro de inspe¢do de recebimento;
adquirido > Procedimento de verificago de produto adquirido. > Planilha mensal de indice de Qualificagio de Fornecedores;
» Controle de inspecéo.
(= Producdo e prestagdo de > Néo aplicavel. > Nao aplicavel.
servico
» Procedimento de controle da producéo; » Registro de inspecdo de processo;
7.5.1 — Controle de produgédo e » Instrugdes de trabalho; » Registro de controle de produgdo/servico;
prestacdo de servigo » Especificacdo do produto; » Ordem de servi¢o de manutenc&o;
» Plano de manutencéo. » Registro de atividades p6s-entrega.
7.5.2 — Validacéo dos processos de » Instrugdo de processo especial; » Registro de validacdo do processo;
producdo e prestacdo de servigo » Critérios de qualidade do processo. » Analise critica e aprovacao do processo.

Legenda:  @Processo nao praticado

@ Processo praticado sem documentagio

© Processo Documentado

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2002).
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Documentos Necessarios

Registros Necessarios

Ficha de identificacdo do produto;

Listra de controle de ndo conformidades em auditorias;
Avaliacdo de desempenho de auditores internos.

8.2.3 — Monitoramento e medicao de

. . e ) >
s R - Etueas e o do rocuts
P ' » Registro de rastreabilidade.
7.5.4 — Propriedade do cliente » Nao aplicavel. » Registro de perdas ou danos das propriedades dos clientes.
~ » Procedimento de preservacédo de produto; - _—
7.5.5 — Preservacao do produto > Tabela de controle de preservacio de produto, » Verificacdo das condigdes de produtos em estoque.
» Rastreabilidade dos padrfes usados na calibracao;
» Certificados/laudos de calibracéo de dispositivos;
7.6 — Controle de equipamento de » Procedimento de controle de dispositivos de medi¢do e monitoramento; ; Etiquetas _de comprovagao me_tr_ologlca; . . .
monitoramento e medi¢édo » Cadastro geral de dispositivos de medi¢do e monitoramento Cadastro |nd|V|dua_I d~e dISpOS!“VOS N medlgac_) € m_o_nltOfamento,
’ ' » Resultados de medicGes anteriores quando o dispositivo é encontrado
fora de calibracéo;
» Validagdo de software.
8 — Medicéo, analise e melhoria » Nao aplicavel. » Nao aplicavel.
8.1 — Generalidades » Nao aplicavel. » Registro de inspeco final.
8.2 — Monitoramento e medicao » Nao aplicavel. » Nado aplicavel.
8.2.1 — Satisfacao do cliente > Instrugdo ou procedimento para pesquisa de satisfacéo do cliente. » Formulério de pesquisa de satisfagdo de cliente.
> Relatorio de auditoria interna;
» Procedimento de auditoria interna; > Solicitagéo de agao corret~|va; .
L o i » Acompanhamento das ag8es corretivas;
8.2.2 — Auditoria interna » Plano de auditoria interna; X e
L » Lista de verificacéo;
» Agenda de auditoria interna. >
>
>
>

» Nao aplicavel Registro de monitoramento de processo.

processos

8.2.4 — Monitoramento e medicao de x - Registro de inspe¢édo do produto (com responsabilidade para liberagdo
» Nao aplicavel

produto do mesmo).

8.3 — Controle de produto ndo > Procedimento de controle de produto ndo conforme. > Relaton’o_de produtp nao comfo_rme;

conforme » Formulario de desvio temporério.

8.4 — Analise de dados > Néo aplicavel » Néo aplicavel.

8.5 — Melhoria Néo aplicavel » Naéo aplicavel.

Legenda: @Processo nio praticado @ Processo praticado sem documentago © Processo Documentado

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2002).
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Secdo ou Requisito 1SO 9001:2008

Documentos Necessarios

Registros Necessarios

8.5.1 — Melhoria continua

» Nao aplicavel

Néo aplicavel.

8.5.2 — Agdo corretiva

» Procedimento de acdo corretiva;

Solicitagdo de acéo corretiva;
Controle de planos de agéo.

8.5.3 — Ac¢do preventiva

V|V V|V

» Procedimento de ac¢éo preventiva.

Solicitacdo de agdo preventiva.

Legenda: @Processo nio praticado

@ Processo praticado sem documentagio © Processo Documentado

Fonte: Adaptado de Mello et al. (2002).
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GLOSSARIO

Ferramenta de gestdo desenvolvida no Japdo por volta da década de 50 pela
Toyota, muito utilizada na &rea de qualidade e que tem como principal objetivo
organizar os postos de trabalho, de forma a aumentar a produtividade do
trabalho e diminuir os desperdicios associados aos processos do negocio. Pelas
suas caracteristicas e objetivos, constitui um dos primeiros passos para uma

organizacdo implantar um processo de gestdo total da qualidade

Procedimento que consiste no provimento de informacdo a uma pessoa ou
organizacdo sobre o desempenho, conduta, eventualidade ou acdo executada
por esta, objetivando orientar, reorientar e/ou estimular uma ou mais acgdes de

melhoria, sobre as a¢des futuras ou executadas anteriormente

Participacdo de mercado que uma empresa possui em seu segmento ou no

segmento de um determinado produto

Material bordado utilizado em colchGes composto por tecido, lamina de
espuma, manta de poliéster e TNT

Parte do colchdo composta por material matelassado que possui a funcéo de

unir a faixa lateral ao tampo

Método sisteméatico de projetar a qualidade de um produto ou servigo que

traduz as necessidades do cliente em caracteristicas do produto ou servico
Parte superior do colchdo composta por material matelassado

Refere-se a relacdo entre admissbes e demissdes ou a taxa de substituicdo de

trabalhadores antigos por novos em uma organizagao


http://www.knoow.net/cienceconempr/gestao/gestao.htm
http://www.knoow.net/cienceconempr/gestao/produtividade.htm
http://www.knoow.net/cienceconempr/gestao/organizacao.htm
http://pt.wikipedia.org/wiki/Procedimento
http://pt.wikipedia.org/wiki/Informa%C3%A7%C3%A3o
http://www.infoescola.com/empresas/market-share-e-client-share/
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