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RESUMO

A padronizagdo € inevitvel para a empresa que busca ser competitiva e obter a maxima
satisfacdo do cliente, haja vista a concorréncia globalizada. Conhecer o fluxo de informacéo e
entende-lo sob a perspectiva de processos € primordial para a implementacdo de um Sistema
de Gestdo da Qualidade. Visando a seguranca do cliente 0 INMETRO em, 21 de junho de
2011, torna obrigatdria a adequacdo da linha de bercos infantis segundo a portaria n® 269.
Neste contexto este trabalho foi desenvolvido com o objetivo de realizar um estudo de caso,
para a implementacdo de um SGQ, em uma empresa de pequeno porte do setor moveleiro. O
trabalho consistiu em uma revisdo da literatura, uma pesquisa acdo e na elaboracdo dos
requisitos compulsérios segundo a norma ABNT NBR I1SO 9001:2008 que fora citada na
portaria n° 361 do INMETRO.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), ISO 9001:2008, portaria n° 269,
portaria n° 361, INMETRO.
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1. INTRODUCAO

Tendo em vista 0 novo cendrio competitivo global, € notavel a demanda do aprimoramento,
por parte das organizacGes, quanto a utilizacdo de ferramentas e conceitos gerenciais
modernos, eficientes, eficazes e, principalmente, adaptados a realidade nacional (PALADINI
et al., 2005). Mello et al. (2002) argumenta que, devido a maior abrangéncia da globalizagéo,
a gestdo da qualidade tornou-se fundamental para a lideranga e para o aperfeicoamento

continuo.

A qualidade ja era mencionada desde a época dos artesdos onde o cliente estava muito
proximo da producdo, devido a isto, 0 artesdo procurava atender a todas suas necessidades
uma vez que dependia da reputacdo da qualidade para a venda de seus produtos (PALADINI
et al., 2005). Porém a inspecdo mais formalmente realizada s6 aconteceu em 1922, com a
publicacdo da obra The Control of Quality in Manufacturing, de G. S. Radford. Sendo assim,
vista pela primeira vez como uma responsabilidade gerencial distinta e de funcgéo
independente (GARVIN, 1992). Afirma também que a evolucdo do conceito da qualidade
ocorreu de forma regular, mas em quatro fases marcantes que ele denominou ‘“eras da
qualidade™. As eras da qualidade sdo identificadas como: a Era da Inspecao, a Era do Controle
Estatistico do Processo, a Era da Garantia da Qualidade e, por fim, a Era da Gestdo da
Qualidade Total.

Deste modo, percebe-se que a gestdo da qualidade moderna retoma alguns atributos da época
artesanal, como a busca da proximidade das demandas do cliente e maior customizacdo,
embora agora uma customizacdo em massa. No inicio do século XXI, os produtos sdo
desenvolvidos com a finalidade de atender as necessidades dos clientes, estes, que cada vez
mais tem o conhecimento de seus direitos como consumidores passam a exigir uma maior
qualidade nos bens e servicos adquiridos, isto €, a qualidade deixa de ser provavel e passa a

ser garantida nas transacdes comerciais (PALADINI et al., 2005).

A implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) representa a obtencdo de uma
poderosa filosofia que possibilita a otimizacdo de diversos processos dentro da organizacao.
Além disto, destaca-se também a preocupacdo da empresa com a melhoria continua dos bens
e servicos fornecidos (SANTOS, 2010).



Certificar o Sistema de Gestdo da Qualidade garante uma série de beneficios a organizacao,
pois além do ganho de visibilidade frente a0 mercado, surge também a possibilidade de
exportacdo para mercados exigentes ou fornecimento para clientes que queiram provar a
capacidade que a organizacdo tem de garantir a manutencdo das caracteristicas de seus
produtos (FRAGA, 2011).

A ABNT (2011) destaca os beneficios qualitativos e quantitativos decorrentes da
implementacdo de um SGQ, entre os qualitativos estdo a utilizacdo adequada dos recursos, a
uniformizacdo da producéo, a possibilidade de registro do conhecimento tecnoldgico e a
facilitagdo do treinamento da mao de obra. Entre os beneficios quantitativos destacam-se a
reducdo do consumo de materiais e desperdicio, aumento da produtividade, controle de

processos, padronizacdo de equipamentos e componentes e a melhoria da qualidade.

Neste trabalho, serd realizado um estudo sobre os conceitos de gestdo da qualidade.
Posteriormente, serdo elaborados os procedimentos/documentos para adequacdo da Portaria n°
361 do INMETRO, que estabelece os requisitos gerais de certificacdo de produto. Dentre
estes, é citado os compulsorios, conforme as normas da NBR ISO 9001:2008. Estas acdes
para a adequacéo serdo desenvolvidas para a linha de bergos infantis da Peternella & Rocha
Ltda., uma empresa do setor moveleiro da cidade de Marialva no estado do Parana.

1.1 Justificativa

A reducdo de custos, de desperdicios, de retrabalhos, a maior facilidade de exportacdo devido
ao atendimento de exigéncias internacionais, a maior participacdo no mercado e a garantia da
satisfacdo dos clientes séo proveitos obtidos com a implantacdo da 1SO 9000 (ZACHARIAS,
2001).

Apos a incorporagdo da Portaria n® 361, de 06 de setembro de 2011, que estabelece os
requisitos gerais de certificacdo de produtos, se faz necessario a adequacdo ha alguns
requisitos da norma ABNT NBR ISO 9000 para a linha de bergos infantis. Posteriormente a
portaria n° 269, de 21 de junho de 2011, aprova os Requisitos de Avaliagdo da Conformidade
para bercos infantis, e torna obrigatoria a certificagdo destes produtos. Com as novas normas

em vigor, fabricantes e importadores de bercos terdo 18 meses para se adequarem. A partir



desse periodo, 0 prazo é de seis meses para a comercializacdo de produtos fabricados sem a
certificacdo e que restaram em estoque, somando, assim, 24 meses. Ja para o vendedor de

ber¢os, o0 prazo é de 36 meses para comercializar produtos sem a certificacéo.

Deste modo os produtos necessitam estar de acordo com as normas internacionais e devem
atender aos requisitos de durabilidade, funcionalidade, seguranca e eficiéncia exigidos pelo
INMETRO e pelos seus clientes. Concomitantemente, o diretor (proprietario) da empresa
prop6s a implantacdo deste projeto de adequacdo da linha de bergos infantis, possibilitando o

desenvolvimento conjunto do projeto de conclusao do curso.

Foi observado que a falta de padronizacdo dos documentos, instrugdes de trabalho,
procedimentos padronizados e a auséncia de responsaveis por processos/atividades, provoca o
retrabalho, desperdicio de matéria-prima e de mao de obra, a reducdo da produtividade e,

consequentemente, a elevacdo dos custos produtivos.

Nesse sentindo, justifica-se o presente trabalho pela compreensdo de que o avango aspirado
passa pela necessidade de um sistema de gestdo da qualidade que contribua com a eficécia das
atividades produtivas e com a preparacdo para o processo de certificacdo. Uma vez que este se

faz imperativo perante a certificacdo de produtos, que visa a satisfacdo e seguranca do cliente.

1.2 Definicdo e Delimitacdo do Problema

O berco € um dos moveis infantis que apresenta um alto nivel de acidentes com criangas e
bebés. Os acidentes envolvendo o berco podem ocasionar ferimentos, sequelas incapacitantes
e até mesmo 6bitos nos bebés e nas criangas, sendo assim o INMETRO, com o intuito de
assegurar a seguranca dos bebés, coloca em vigor a portaria n°® 361/2011 onde no item 6.2.3.1
faz mencdo aos requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 que deverdo ser cumpridos
para a certificacdo de produtos e a portaria n°® 269, de 21 de junho de 2011, aprova oS
Requisitos de Avaliacdo da Conformidade para bergos infantis, e torna obrigatéria a
certificacdo destes produtos.

Logo, para garantir o mesmo padrdo de processos e de seguranca, a Gestdo da Qualidade,
neste contexto, é fator chave para o desenvolvimento da organizagdo como um todo. Por isso,

se faz necessario propor um Sistema de Gestdo da Qualidade que possibilitara a elaboracdo e



a futura implantagéo dos requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2008. Permitindo assim,
documentar os procedimentos, mapear o processo, elaborar planos de manutencgéo preventiva,
corretiva e preditiva com o intuito de facilitar a comunicacdo e a padronizacéo da linguagem
na fabrica, contribuindo para o envolvimento dos colaboradores e reduzindo as deficiéncias
no fluxo de informagdes. O presente trabalho sera desenvolvido na linha de bercos infantis da

organizacdo, o que envolve tanto as areas administrativas quanto a area industrial.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo geral

Desenvolver o Sistema de Gestdo da Qualidade para adequar a empresa do setor moveleiro
segundo os requisitos compulsorios da Portaria n® 361, de 06 de setembro de 2011, conforme
as normas da ABNT NBR ISO 9001:2008.

1.3.2 Objetivos especificos

e  Mapear 0s processos primarios e de suporte da inddstria na linha de bercos infantis;

e Propor a Implantagdo do SGQ (ABNT NBR ISO 9001:2008 / Requisitos

Compulsorios de Ber¢os Infantis).

1.4 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta dividido em cinco capitulos. Neste primeiro, contextualizou-se a
introducdo, onde a justificativa e a delimitacdo do problema a ser estudado foi detalhado.
Também expde-se 0s objetivos gerais e especificos a serem alcancados com o

desenvolvimento.

No segundo capitulo a reviséo da literatura se faz necessario, onde conceitos como Qualidade
Total, Sistemas de gestdo da Qualidade, Normas Certificadoras da Qualidade, neste item
abordou-se com mais énfase a Norma ISO 9001:2008 onde foi descrito os principios, 0s
requisitos e o processo de implementacdo, confrontando a Norma ISO com os Requisitos
Compulsorios de certificagdo de bercos infantis conceituou-se a Portaria N° 361 do
INMETRO.



Em seguida, no Terceiro capitulo demonstrou-se a metodologia que o presente trabalho
seguiu, caracterizando o tipo da pesquisa, o roteiro da pesquisa e o plano de atividades para
que se atingisse 0s objetivos propostos. Prosseguiu-se o trabalho com o capitulo 4, onde
realizou-se o estudo de caso em si. Compde-se este capitulo dos seguintes itens: apresentacdo
da empresa; processo produtivo; implementacdo do sistema de gestdo da qualidade;
organograma funcional; projeto do sistema de gestdo da qualidade para atender aos requisitos
de certificacdo de produto na linha de bercos infantis segundo Portaria N° 361 do INMETRO,
item este subdividido em: identificacdo dos requisitos compulsorios e confrontacdo com 0s
processos da empresa, modelo padrdo da documentacdo e Elaboracdo dos itens de verificacdo
da Norma ABNT NBR ISO 9001:2008 citados como compulsérios na Portaria N° 361 do
INMETRO; medicdo, avaliacdo e melhoria; verificacdo, aprovacdo e revisao; e analise de

resultados.

No capitulo 5, conclui-se o trabalho com as considerac@es finais, as limitacdes do trabalho e
as propostas de trabalhos futuros.



2. REVISAO DA LITERATURA

O presente trabalho buscara na literatura existente, compreenséo, conceituacdo e elaboragéo
sobre os Sistemas de Gestdo da Qualidade. Para tanto, ele foi fundamentado de acordo com
subdivisdes da historia da qualidade total, sistemas de gestdo da qualidade, normas
certificadoras da qualidade e os requisitos compulsérios necessarios da 1SO 9001:2008 para

certificacdo de produto.

2.1 Qualidade Total

O controle da qualidade nasceu da producdo em massa, nas linhas de montagem de diferentes
componentes de um produto. A evolucdo industrial e esta producdo em massa levaram a
indUstria a divisdo do trabalho em busca de produtividade. Que por sua vez, produzir mais,
utilizando um numero reduzido de funcionarios, tornando-os responsaveis pelo resultado de
seu trabalho foi 0 pensamento do inicio do século XX (COSTA, 2003).

Durante o século XX ocorreu a evolucdo da qualidade, de acordo com Carpinetti et al. (2007)
e Garvin (1992) essa evolucdo iniciou-se com a mera inspe¢do de produtos acabados a visdo
estratégica de negocios, podendo ser dividia em quatro fases: a inspe¢do do produto, o
controle estatistico do processo, 0s sistemas de garantia da qualidade e a gestdo da qualidade.
Esta ultima fase engloba as demais, porém seu enfoque valoriza os clientes e a sua satisfacéo
como forma de sobrevivéncia da organizacdo no mercado, além de ser caracterizada por uma
nova percepcdo da alta administracdo, em que a qualidade passa a ser associada a
lucratividade. O Quadro 1 demonstra os estagios pelos quais a gestdo da qualidade passou, e

suas principais caracteristicas.
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Quadro 1 - Eras da Qualidade.
Fonte: Adaptado de Garvin (1992).

Para Yamanaka (2008) a revolucdo japonesa da qualidade e a importancia que a qualidade
passou a exercer sob os consumidores, foram as duas grandes mudancas na visdo da
qualidade. A revolucdo japonesa aconteceu no periodo pos-guerra, onde foi voltado a
recuperacdo do Japéo e foi dado énfase a qualidade dos produtos. Os produtos japoneses eram
vistos como de baixa qualidade e, para serem vendidos internacionalmente, as industrias
japonesas passaram por uma revolucdo em busca da melhoria da qualidade. Willian Edwards
Deming foi um dos grandes responsaveis por essa mudanca, priorizando os aspectos culturais

e filosoficos. Essas agdes de Deming ficaram conhecidas como os “14 pontos de Deming”.

Yamanaka (2008) afirma ainda que a qualidade deixa de ser funcdo e responsabilidade
especificas de gerentes de departamento da qualidade e passa a ser exercida com o

envolvimento de todos, principio este bastante desenvolvido no japdo. Seguindo este aspecto,



0 conceito de Controle da Qualidade Total (CQT), caracterizado pelo emprego de técnicas
estatisticas e mudanca comportamental de toda a organizacdo, foi difundido. Esta evolucao da
qualidade, iniciada no Japao no contexto do pos-guerra mundial, passa também a ser chamada
de Gestéo da Qualidade Total (ou TQM - Total Quality Management). Campos (2004) afirma
que sob o ponto de vista de uma empresa o Total Quality Control (TQC) possui apenas um
objetivo, a satisfacdo das necessidades das pessoas, portanto se este é tomado como premissa
atinge-se 4 tipos de pessoas. A Figura 1 mostra de forma resumida o objetivo principal de

uma empresa.
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Figura 1 — Componentes da Qualidade Total
Fonte: Campos (2004)

Campos (2004, p.45) conceitua que:

“Nao se pode conceber TQC e nem se pode imaginar Garantia da Qualidade
(GQ) no estilo japonés sem que haja a participacdo dedicada e metddica de
todos os setores e pessoas da empresa praticando o controle da qualidade. A
participacdo das pessoas ndo é conseguida por exportacdo, mas por educagao
e treinamento na pratica do controle da qualidade.”

Elenca ainda que o controle da qualidade é abordado com trés objetivos, o planejamento da
qualidade desejada pelos clientes, o manter da qualidade desejada pelos clientes e

melhoramento da qualidade desejada pelos clientes.



O TQM caracterizou-se como um modelo de gestdo da qualidade focada na diferenciagdo, na
busca por padrdes de qualidade, na alta produtividade e nos baixos custos de producao
(DURSCKI, 2007). Para Pinto (2005) ndo ha consenso sobre a definicdo de TQM, mas esta
estd apoiada em préticas e técnicas como o planejamento e mapeamento dos processos
organizacionais, proximidade com os fornecedores, na pratica de benchmarking (avaliagdo
das melhores praticas de processos em outras empresas), na diminuicdo do retrabalho e no
envolvimento de todas as areas organizacionais. Na visdo de Campos (2004) o Controle da

Qualidade Total é regido por onze principios basicos, sdo eles:

I. Atender as necessidades dos clientes, fornecendo assim produtos e/ou servigos que
satisfacdo as necessidades humanas.
Il. Lucro continuo, pois quanto maior a qualidade maior a produtividade. Mantendo
assim a sobrevivéncia da empresa.
I11. Identificar e solucionar o problema mais critico dando-Ihe alta prioridade.
IVV. Tomar decisdes de acordo com dados e fatos, ser racional.
V. Gerenciamento preventivo, ou seja, ao longo do processo e ndo por resultado. Na
ocorréncia de um mau resultado a acéo ja é tardia.
V1. Diminuir a variabilidade do processo, focando nas suas causas fundamentais.
VII. Produto defeituoso ndo sai da empresa. O cliente ndo pode ficar insatisfeito.
VII1. Buscar sempre solucionar o problema na sua raiz.
IX. Problema solucionado jamais podera ocorrer novamente devido a mesma causa.
X. Tratar bem os colaboradores.

XI. Visdo e Estratégia da Alta Direcdo devem sempre serem atendidas.

Apbs trinta anos da introducdo dos conceitos de Deming, deu-se inicio aos movimentos de
gestdo da qualidade, liderados por alguns segmentos industriais mais avancados como o
automobilistico, eletroeletrénico, petroleiro e os militares e aeroespacial. A partir de entdo
a Gestdo da Qualidade tornou-se a revelacdo da década de oitenta, com varios trabalhos
relacionados ao assunto (SANTQOS, 2010).

Posteriormente, Santos (2010) aponta que, no prémio “Quality Awards” foram introduzidas as
normas escritas para fazer gestdo de qualidade mais acessivel e aceitavel para a industria

europeia e norte-americana. Na década de 90 no Brasil, um dos acontecimentos mais
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marcante foi a chegada das normas 1SO série 9000. Lancadas mundialmente em 1987, no
mercado europeu e, poucos anos depois, no Brasil, tendo como precursora a MIL Q-9858
“Quality Program Requeriment for Industry” dos EUA. Essas normas trouxeram uma visao
mais sistémica a abordagem do tema qualidade. Nessa fase, qualidade ainda se associava a
produtos e departamentos onde se mantinham a inspecdo e a verificacdo de possiveis defeitos
e ndo a gestdo, o que se apresentava uma falha conceitual do modelo apresentado pela 1SO
9000 (SANTOS, 2010).

2.2 Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ)

Tudo o que uma organizacao faz para gerenciar seus processos e atividades estdo relacionadas
ao seu sistema de gestdo. Em pequenas empresas esta habituado ter uma forma de como fazer
as coisas e esta forma ndo esta documentada, consta apenas na cabeca das pessoas. Logo, ndo
temos um sistemas de gestdo. Ao analisar empresas com uma quantidade maior de pessoas
percebe-se que na maioria dos casos elas possuem alguns procedimentos, instrugdes,
formularios e registros documentados. Tais documentos garantem que, os colaboradores ndo
estdo fazendo seu trabalho do jeito que acham estar de acordo, e sim que existe um minimo de

ordem na forma como a organizacdo conduz seus negocios (MELLO et al., 2009).

Para Paladini (2004) ha dois objetivos basicos nos sistemas de gestdo, devem desenvolver
mecanismos que garantam a sobrevivéncia da organizacdo e possibilitar sua permanente e
continua evolucado. Sistemas de gestdo com esses objetivos compdem o processo de gestdo da
qualidade. Explica ainda que o conceito tradicional de Gestdo da Qualidade envolve duas
areas de atuacdo, uma no ambito global e outra operacional. O &mbito global corresponde ao
papel que a Gestdo da Qualidade tem em colaborar com a alta administracdo em definir as
politicas da qualidade da organizacao, ja no ambito operacional, cabe a Gestdo da Qualidade o
desenvolvimento, a implantacio e a avaliagdo de programas de qualidade.
Concomitantemente, Santana (2006) elucida que o sistema de gestdo da qualidade de uma
organizacao é o conjunto das atividades de planejamento, execucéo e controle da qualidade de
produtos e processos. Afirma também que a instancia que mais tem contribuido com a
abordagem acerca da gestdo da qualidade € a International Organization for Standardization
(1SO). Mello et al. (2009, p.11) conceitua:

“um principio de gestdo da qualidade é uma crenga ou regra fundamental e
abrangente para conduzir e operar uma organizacdo, visando melhorar
continuamente seu desempenho a longo prazo, pela focalizagéo nos clientes
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e, a0 mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes
interessadas.”

Joseph Juran definiu a Gestdo da Qualidade Total como a extensdo do planejamento dos
negocios da empresa, o que implica em incluir o planejamento da qualidade. Para essa
definigdo ele criou a sigla “TQM” (Total Quality Management) (PALADINI, 2004).
Complementando estd idéia Morejon (2005) explica que o principio de Gerenciamento da
Qualidade Total consiste na busca da melhoria continua por meio da integracdo de todos os
individuos, departamentos e niveis gerenciais e funcionais de uma organizacdo. Paladini
(2004) comenta as atividades usuais do TQM apresentadas por Juran, como sendo 0
estabelecimento de objetivos e a¢Bes para alcanga-los, atribuicdo de responsabilidades para o
cumprimento das acdes, fornecimento de recursos necessarios, estruturacdo de um processo

de anélise dos objetivos e avaliacdo do desempenho do processo.

O gerenciamento da qualidade por toda a empresa é enfatizado pela TQM, tal gerenciamento
consiste em uma abordagem sistemética para estabelecer e atingir metas de qualidade. O
TQM engloba o controle, a garantia e a melhoria da qualidade e ultrapassa o atendimento ao
cliente tradicional, preocupando-se também com o cliente interno, os fornecedores e outras
partes interessadas. A implantacdo de um programa de TQM, o qual na verdade é mais uma
filosofia de atuacdo do que um método especifico, pode ser decomposto em etapas, as quais
englobam o estabelecimento de politicas globais da qualidade, definicdo de objetivos e de
metas que irdo direcionar a organizacdo. Do ponto de vista operacional, ha a fase de definicao
de normas, métodos e procedimentos, usuais a qualquer processo de gestdo. Uma organizagéo
precisa dispor de certos instrumentos para a melhoria da qualidade. Entre estes instrumentos
esta o excelente sistema de certificacdo, a ISO 9000 (MOREJON, 2005; PALADINI, 2004).

Sendo os clientes a principal razdo de ser de uma empresa, portanto toda a sua administracao
deve estar voltada para a qualidade que nada mais é do que a busca continua da satisfagdo do
cliente. Para garantir a prosperidade da empresa é necessario administrar essa qualidade

requerida. A figura 2 estabelece o processo de administracdo da qualidade.
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Figura 2 — Administracédo da Qualidade, segundo Miyauchi
Fonte: Campos (2004)

Segundo Yamanaka (2008), a evolugdo dos sistemas de gestdo da qualidade foi provocada
devido a preocupacdo com o0s aspectos de seguranca das instalacbes nucleares e
confiabilidade de artefatos militares, as primeiras normas foram instauradas na area militar,
que posteriormente deram origem as normas ISO 9000. O objetivo das normas era garantir a
qualidade dos produtos adquiridos através do estabelecimento de requisitos, tanto para o
sistema da qualidade dos fornecedores como também dos produtos. Assim sendo, foram
identificados os processos dos fornecedores que mais influenciavam a qualidade dos produtos
adquiridos e estabelecidas as exigéncias minimas para a conducao dessas atividades, sem, no
entanto, definir a forma de atendé-las. Estes processos consideravam as atividades do
chamado ciclo da qualidade, desde o desenvolvimento do produto até o servigo p6s venda.

A busca pelo desenvolvimento de padrdes da qualidade levou em 1979 ao nascimento do
grupo 1SO TC 176 (Technical Committee da ISO) que procurou uniformizar os conceitos de
qualidade por meio de Normas, padronizar modelos para garantia da qualidade e fornecer
diretrizes para implantacdo da gestdo da qualidade nas organizacdes. No ano de 1987 as
Normas foram aprovadas, culminando na série 1SO 9000 (PAULA, 2004; YAMANAKA
2008).
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2.3 Normas Certificadoras da Qualidade

As normas de sistema de gestdo proporcionam a organizagdo um modelo a ser seguido para
planejar e executar seu sistema de gestdo. Esse modelo reuniu as particularidades que
especialistas da area concordaram que representam o “estado-da-arte”, o nivel mais alto de
desenvolvimento. Portanto um sistema de gestdo que segue o0 modelo, ou Se ajusta a norma, €
implementado com base nos principios das praticas da organizacdo. As normas dao uma
enorme e positiva contribuicdo em varios aspectos dos produtos, elas garantem propriedades
desejaveis de produtos e servicos, assim como qualidade, respeito pelo ambiente, seguranca,
confiabilidade, eficiéncia e tudo isto, em busca por precos competitivos. Quando os produtos
vao de encontro com as expectativas dos clientes, a tendéncia é esquecer o papel das normas,
porém quando os padr@es de qualidade estdo ausentes, facilmente se é percebido pelo
consumidor (MELLO et al., 2009; 1SO, 2012).

A Organizagdo Internacional para Normalizagdo (International Organization for
Standardization), nomeada ISO, foi fundada em Genebra em 1947. Resultado da unido de
duas organizagdes: a Federacdo Internacional das AssociacGes Nacionais de Padronizagdo
(ISA) e os United Nations Standards Coordinating Committee (UNSCC). Surgiu da
necessidade por padr@es internacionais de engenharia no contexto do pés-guerra, a fim de
facilitar a coordenacao internacional e a unificacdo de padrdes industriais. Tem desde o inicio
a meta de estabelecer normas e padrfes técnicos internacionais sobre sistemas de gestdo de
qualidade. Tendo publicado mais de 18500 normas de regulamentacdo a ISO hoje esta
presente em mais de 151 paises atuando em diversas areas da qualidade: agricultura,
engenharia, construcdes, medicina e até no desenvolvimento de novas tecnologias. Cada pais
membro da ISO é representado por uma entidade, no caso do Brasil, o representante é a
ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) e o 6rgao fiscalizador € o INMETRO
(Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial) (1ISO, 2012,
ZACHARIAS, 2001).

Em 1987, foi criada a série de normas ISO 9000, que continha mais de 20 normas e
documentos, a partir da revisdo em 2000 ela passou a ser composta por quatro normas
principais (ISO 9000 a I1SO 9011) idealizadas para a industria com enfoque na garantia da
gualidade, conforme pode ser observado no Quadro 2. A série ISO 9000 seguia a tendéncia de

normas multinivel, normas com mais de uma alternativa para a elabora¢do de um Sistema de
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Qualidade, como inicialmente era a norma BS 5750 (British Standard) da Inglaterra e a norma
CSAZ 299 (Community Safety Action Zone) do Canada. A diferenca é que os documentos
anteriores tratavam apenas de defini¢cdes contratuais, enquanto que a sério 1ISO 9000 envolve
a efetiva participacdo de todos os niveis hierdrquicos e é aplicavel a qualquer tipo de empresa
devido a sua flexibilidade (MELLO et al., 2009; ZACHARIAS, 2001).

Normas

Descricéo

ISO 9000 - Sistemas de
Gestdo da Qualidade -
Fundamentos e
Vocabulario

Estabelece um ponto de partida para o entendimento das normas e
define os termos fundamentais usados na Familia 1SO 9000.

ISO 9001 - Sistemas de
Gestdo da Qualidade -
Requisitos

E a norma para fins contratuais usada para avaliar a capacidade de
uma organizagdo em atingir os requisitos dos clientes e os
regulamentares aplicaveis para, assim, satisfazer esses clientes.

ISO 9004 - Gestdo para o
sucesso sustentavel de uma
organizagéo — uma
abordagem para sistema de
gestdo

Fornece orientagdo para atingir sucesso sustentado para qualquer
organizacdo em um ambiente complexo, exigente e de constante
mudanga, provendo um foco mais amplo sobre a gestdo da
qualidade do que a norma ISO 9001. Ela contempla as necessidades
e expectativas de todas as partes interessadas e sua satisfagdo, por
meio da melhoria continua e sistematica do desempenho da
organizagdo. Nao se destina ao uso para certificacdo, regulamentar
ou contratual.

ISO 19011 - Diretrizes para
auditorias de sistemas de
gestdo da qualidade e/ou
ambiental

Fornece diretrizes para verificacdo da capacidade do sistema em
atingir os objetivos da qualidade definidos. Ela pode ser usada
internamente, na auditoria de fornecedores ou nas auditorias de
terceira parte (certificacdo do sistema de gestéo).

Quadro 2 — Normas da série 1SO 9000
Fonte: Adaptado de Mello et al. (2009)

De acordo com Paladini et al. (2005), as principais Normas da série 1ISO 9000 sdo descritas a

sequir:

e [SO 9000:2000, Sistema de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario
Estabelece um ponto de partida para o entendimento das normas e define os termos

fundamentais usados na familia ISO 9000.
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e |ISO 9001:2000, Sistema de Gestdo da Qualidade -~  Requisitos
Contém requisitos a serem utilizados para atender eficazmente os requisitos de clientes

e regulamentares aplicaveis e para aumentar a satisfacao do cliente.

e 1SO 9004:2000, Sistemas de Gestdo da Qualidade — Diretrizes para melhorias de
desempenho.
Fornece diretrizes para melhoria do sistema de gestdo da qualidade, medida por meio
da satisfacdo dsos clientes e de outras partes interessadas. Considera a eficacia e a

eficiéncia de um sistema de gestdo da qualidade.

e SO 9011:2002, diretrizes sobre auditorias em sistemas de gestdo da qualidade e/ou
ambiental.
Fornece diretrizes para verificagcdo da capacidade do sistema em alcancar os objetivos

da qualidade. Pode ser usada para auditoria interna ou para auditar fornecedores.

De acordo com Morejon (2005), logo quando foram langadas as normas 1SO atendiam quase
que exclusivamente os setores ligados a engenharia de produtos, somente depois do
lancamento da familia 9000, onde passou a se gerenciar a empresa como um todo, é que a

organizacdo ganhou destaque mundial.

Segundo Mello et al. (2009) e Morejon (2005), o protocolo da norma ISO determinou que
elas seriam revisadas a cada cinco anos, seja para serem confirmadas, revisadas ou
aperfeicoadas. Na primeira revisdo manteve-se a série de normas ISO 9000 a ISO 9004, cada
qgual com caracteristicas, abrangéncias e objetivos especificos, mas sem uma significante
progressdo de melhoria. A primeira versao traduzida pela ABNT e que passou por uma
revisdo em 1994 foi a série NBR 1SO 9000:1990. A versdo de 1994, assim como a anterior,
trata de normas sistémicas, que estabelecem elementos do sistema de gestéo e da garantia da
qualidade, e devem ser aplicadas na empresa como um todo e ndo a produtos, materiais e
servigos (PAULA, 2004). Concomitantemente, Yamanaka (2008) comenta que, para
aprimorar as técnicas organizacionais, a versao de 1994 sofreu uma revisdo em 2000. Nesta
edicdo foram apresentadas quatro normas primarias, apoiadas por um namero reduzido de
documentos de suporte, assim, em vez de um sistema de garantia da qualidade, a norma passa

a ser caracterizada como um sistema de gestdo da qualidade. A versdo 2008 da norma ISO
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9001, segundo Mello et al. (2009): “basicamente corrigiu alguns termos e buscou esclarecer o
sentido da descri¢cdo de alguns requisitos, sem acrescentar ou excluir nenhuma clausula,

mantendo assim as quatro normas primarias.”

Definindo as caracteristicas das normas da série ISO 9000, para Morejon (2005) elas possuem
dois tipos, as de diretrizes e as contratuais, sendo que as empresas s6 podem ser certificadas
em relacdo as contratuais. As normas de diretrizes, 1ISO 9000 e 1SO 9004, orientam a selecao
e uso das normas e a implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade, respectivamente.
As normas contratuais 1SO 9001, ISO 9002 e 1SO 9003, tratam de modelos para contratos

entre fornecedor e cliente.

Contudo, as normas ISO ndo sdo obrigatdrias, tratando-se de uma ONG a ISO ndo tem
autoridade para impor suas normas, ficando a critério dos 6rgdos regulamentadores de cada
pais adotar o sistema de padronizacdo. Por outro lado, temos a exigéncia de mercado, como é
0 caso da ISO 9001 que trata de gestdo da qualidade em produtos e servicos (HUTCHINS,
1994).

Morejon (2005), afirma ainda que as normas 1SO sdo ferramentas importantes na aplicacao do
TQM, porém é importante ressaltar a diferenca entre ambos os sistemas. Analisando a ISO,
observa-se como vantagem o fornecimento de requisitos muito claros para a sua
implementacdo. Contrapondo, 0 TQM deixa a cargo da geréncia da organizacdo, ndo levando
h& uma padronizacdo como a ISO. Itens como controle de projeto, controle de documentos e
rastreabilidade ndo sdo esclarecidos no TQM. Por outro lado, Deming, ressalta pontos que a
ISO nédo aborda, tais como: eliminacdo do medo, slogans, gerenciamento por objetivo e 0
reconhecimento do trabalhador. Ressalta ainda que a certificacdo de uma empresa ndo garante
a qualidade de seus produtos, mas sim que tanto um processo ou um servigco seguem padrdes
preestabelecidos e documentados. Em suma, as normas 1SO constituem apenas uma valiosa

ferramenta para a Gestdo da Qualidade Total (TQM).

2.3.1 1SO 9001:2008

A familia de normas ISO 9000, para Hutchins (1994), representa um consenso internacional

sobre as praticas de gestdo de boa qualidade, controlando todo o processo de desenvolvimento
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do produto, tendo em vista resultados isentos de erros. Isto significa que a organizagdo deve

cumprir:
e Requisitos de qualidade do cliente;
e Requisitos regulamentares aplicaveis;
e Aumentar a satisfacdo do cliente;
e Alcancar a melhoria continua.

A medida que a 1ISO 9000 delineia apenas os principios dos sistemas de gestdo, a 1SO 9001
pormenoriza os requisitos para um sistema de gestdo de qualidade, sendo assim a organizacéo
deve demonstrar que é capaz de fornecer produtos conforme com os requisitos. Tendo como
objetivo, assegurar a qualidade em planejamento, desenvolvimento, producdo, instalacdo e
servico. Objetivos estes que a abrangem toda a familia ISO 9000, contando com 20 clausulas
funcionais (sendo que nem todas sdo obrigatdrias) sdo estas que as organizagdes devem

cumprir para obter a certificacdo (MOURA, 2008).

Esta norma é adotada frequentemente por companhias de manufatura e processo, onde o
controle da qualidade em todo o processo é fundamental, visando a melhoria da eficacia para
aumentar a satisfacdo do cliente (HUTCHINS 1994). Porém, segundo o Inmetro (2012), a
certificacdo I1SO 9000 por si s6 ndo garante a qualidade dos produtos de uma determinada
empresa e sim gue todo o processo de producdo envolvido na fabricacdo do mesmo siga uma
série de normas e regulamentacdes aprovadas e difundidas mundialmente, além serem
descritas por escrito na documentacdo. Apesar de ndo garantir a qualidade do produto final,
resultados como reducdo de custos, melhora na qualidade do produto, aumento da satisfacao
os clientes, aumento da producéo e rentabilidade dos funcionarios sdo resultados comuns em

uma organizacao certificada pela I1SO.

Concomitantemente, para Mello et al. (2009) a NBR ISO 9001:2008 enumera 0s requisitos
para um sistema de gestdo da qualidade, assim que uma organizacdo precisa demonstrar sua
idoneidade de fornecer produtos que atendam os requisitos requeridos pelos clientes, além dos

requisitos regulamentares aplicaveis, e tem como objetivo aumentar a satisfacdo do cliente.
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Na visdo de Santos (2010) os requisitos da norma ISO 9001:2000 e 2008 trazem trés

melhorias, sdo elas:

e O cliente possui voz na organizagdo: suas necessidades sédo as entradas e a sua
satisfacio € a saida. Portanto, as organizacbes certificadas necessitam de
procedimentos para relatar e monitorar o que o cliente deseja para medir e analisar a

satisfacdo dele;

e Melhoria continua: ndo é mais suficiente medir a satisfacdo do cliente, mas melhora-

la, além de medir e melhorar os processos internos;

e Maior responsabilidade e envolvimento da geréncia: cabe a geréncia se responsabilizar
pelo inicio e revisdo do ciclo de PDCA para assegurar a melhoria continua e a
satisfacdo dos clientes.

Utilizando a sistematica estabelecida pela Norma ISO 9001:2008 na implementacdo do SGQ,
esta obedece ao principio de abordagem de processo. Que consiste em uma atividade ou
conjunto de atividades que sdo gerenciadas de forma a possibilitar a transformacdo de
entradas em saidas, podendo a saida de um processo ser a entrada para processo seguinte. A
abordagem de processo contribui para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da
eficacia do SGQ, e esta estd relacionada ao gerenciamento de diversas areas interligadas
(ABNT NBR ISO 9001, 2008). A incorporagéo da gestdo por processo pode ser observada na
Figura 3.



19

\

Documentos de 1° Nivel

Nivel Estratégico

J
)

Procedimentos documentados _ Documentos de 2° Nivel
requeridos pela norma IS0 o
19001:2008 Nivel Tatico

5/
<

Documentos de 3° Nivel
e Evidéncias
comprobatorias

e

Documentos, incluindo registros determinado pela
organizacdo como necessarios para assegurar 0
planejomento, operagiio e o controle eficazes de seus
Processos

Figura 3 — Estrutura da Norma I1SO 9001:2008
Fonte: Mello et al. (2009)

2.3.2 Principios de Gestdo da Qualidade 1SO 9001:2008

O modelo de sistema de gestdo da qualidade definido pela ABNT NBR ISO 9001 baseia-se
em oito principios de gestdo da qualidade, segundo a ultima revisdo, e sdo comentados por
Paula (2004), Carpinetti et al. (2009) e Mello et al. (2009) , sendo os seguintes:

e Principio 1 — Foco no Cliente

Determina que a organizacdo deva possuir um sistema para identificar as necessidades
atuais e futuras de seus clientes, atribuindo a seus produtos os requisitos por eles
estabelecidos e procurando exceder suas expectativas, Para isto, a organizagdo deve ter
processos especificos para identificar os requisitos dos clientes, assim como, medir a

satisfagdo do cliente para verificar o seu desempenho.

e Principio 2 — Lideranca
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Destaca o papel de lideranca da Alta Direcdo na determinacao das politicas e préaticas
englobadas no processo de qualidade da organizacdo. Os lideres da organizacao devem
estabelecer a unidade de propdsitos e o rumo delas. Devem criar e manter um
ambiente interno no qual as pessoas possam envolver-se totalmente com a conquista

dos objetivos da empresa.

Principio 3 — Envolvimento das pessoas

As pessoas, em qualquer nivel, sdo a esséncia de uma organizacao e, quando se envolvem
totalmente, disponibilizam suas habilidades em beneficio da empresa. E a Dire¢do quem
deve assegurar gque todos os colaboradores tenham "consciéncia” de como seu trabalho
contribui para o alcance dos objetivos de qualidade da organizacdo, também deve
fornecer treinamentos e assegurar que o0s colaboradores tenham competéncia
necessaria para desempenhar suas atividades. E necessario fazer com que todas as
pessoas estejam envolvidas com o propdsito estabelecido, possibilitando que suas

habilidades sejam usadas para o beneficio da organizacéo.

Principio 4 — Abordagem de processo

A “abordagem de processo” discerniu que uma organizagdo nada mais é do que uma
série de processos individuais onde o resultado (saida) de um é a entrada do outro.
Paula (2004) define processo como: “uma atividade que usa recursos e 0s gerencia de
maneira a permitir a transformacdo de entradas, em saidas”. Portanto, um SGQ
baseado em processos promove a analise da organizacdo por meio das linhas
funcionais e departamentais, procurando identificar interacdo entre 0s processos. Um
resultado desejado é alcangado mais eficientemente quando as atividades e 0s recursos

relacionados sao gerenciados como um processo.

Principio 5 — Abordagem sistémica para a gestdo

Mello et al. (2009) define a abordagem sistémica como, “ldentificar, compreender e
gerenciar 0s processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficicia e

a eficiéncia da organizacéo no sentido de esta atingir seus objetivos”. J& Paula (2004),
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elenca alguns pontos direcionados para a Direcdo onde esta devera fornecer recursos e

processos capazes de:

Mensurar quais as expectativas dos clientes;

e Interpretar essas expectativas em requisitos do proprio produto/servico;

e Melhorar 0s processos para estes sejam capazes e confiaveis para entregar o
produto conforme as expectativas;

e Mensurar a satisfacdo dos clientes, para ver se eles estdo recebendo o que foi
prometido;

e Tomar acgdes, no sentido de melhorias continuas dos processos. Tendo como

base os dados levantados.

Principio 6 — Melhoria continua

A melhoria continua determina que a organizacdo deva utilizar os dados provenientes
do sistema de qualidade para programar estas melhorias. Logo, melhoria continua do
desempenho global da organizagdo deve ser um objetivo permanente e ndo passageiro.
Sendo assim, os esforcos de melhoria devem incluir uma politica da qualidade,
objetivos da qualidade, analise das medices, acBes corretivas, acGes preventivas e a

analise critica pela administracdo de sua efetividade.

Principio 7 — Abordagem factual para a tomada de decisdo

Este principio ressalta a importancia de medir e coletar dados e informacdes sobre 0s
processos de trabalho. Podendo estes serem obtidos de véarias formas, como por
exemplo, medicOes da satisfacdo e das reclamacbes dos clientes, devolucdes,
garantias, indices de retrabalho e outras medicdes. DecisOes eficazes sdo baseadas na

andlise de dados e informacdes.

Principio 8 — Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores

A Alta Direcdo deve fornecer recursos e processos capazes de desenvolver seu
fornecedor para que este possa assegurar que o cliente sera atendido conforme o

prometido. Portanto, a organizacdo deve compartilhar informac6es detalhadas sobre a
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qualidade com seus fornecedores e deve insistir na participacdo dos fornecedores nas
acOes de melhoria. Uma organizacéao e seus fornecedores sao interdependentes, e uma

relacdo de beneficios mdtuos aumenta a capacidade de ambos em agregar valor.

Devido ao crescimento da globalizagéo, tornou-se vital para uma organizagédo um sistema de
gestdo da qualidade, o que Ihe proporciona uma maior liderancga e aperfeicoamento continuo.
Com a aplicacao dos oito principios de gestdo da qualidade, as organizacdes trardo beneficios

para clientes, fornecedores, acionistas e para a sociedade em geral (MELLO et al., 2009).

2.3.3 Requisitos de Gestao da Qualidade 1SO 9001:2008

Mello et al. (2009) considera que os requisitos da norma ISO 9001 esclarece a necessidade de
implementacdo de um sistema de gestdo para apoiar 0s processos de realizacdo da
organizacdo. Desta forma, fornece os procedimentos gerais para que metodicamente se oriente
e se opere uma organizacdo que melhora continuamente seu desempenho, indicando ainda as
informacdes e evidéncias necessarias para a eficacia e eficiéncia do sistema de gestdo da

qualidade.

Concomitantemente, Paula (2004) comenta que a Norma especifica requisitos, apresentados
em secOes, para um sistema de gestdo da qualidade que demonstre a capacidade da
organizagdo em prover consistentemente produtos que atendam aos requisitos do cliente e aos
regulamentos aplicaveis e atinjam a satisfacdo dos clientes por meio da melhoria continua e
prevencdo de ndo conformidades. A figura 4, mostra as cinco se¢des em que a norma NBR
ISO 9001:2008 é dividida.
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Figura 4 — Se¢des da NBR 1SO 9001:2008.
Fonte: Paula (2004)

Santos (2010) considera ainda que a mais visivel mudancga na norma ISO 9001:2000 é a nova
organizacdo das Secdes, sendo a reorganizacdo baseada numa logica diferente e foco em
desempenho. Enquanto as 20 Se¢fes da ISO 9001:1994 representavam uma lista linear de
elementos, funcGes e atividades, constituindo o sistema da qualidade, a ISO 9000:2000 que €
dividia em cinco sec@es, e da maneira como esta organizada, pode ser relacionada as etapas de
planejamento (P), execucéo (D), verificacdo (C) e andlise (A) do Ciclo PDCA (Figura 5). As

cinco Sec¢des se mantiveram na versdo 2008, conforme destacas, a seguir.



24

-
*Estabelecer os objetivos dos

*Executar aces para promover =
pProcessos  Necessarios  para

continuamente a melhoria do

desempenho do processos gerar rgst_lltados de acor do com
os requisistos do cliente e com
as politicas da organizacio.
A P
\. I -
( | !
B
C D
*Monitorar ¢ medir processos e *Implementar os processos.
produtos em relacdo as politicas,
aos objetivos e aos requisitos
para o produto e relatar os
resultados. )

Figura 5 — PDCA para todos 0s processos.
Fonte: Adaptado NBR 1SO 9001:2008.

e Secdo 4 - Sistema de Gestdo da Qualidade

S&8o0 os requisitos gerais para o desenvolvimento e documentacdo do sistema de
qualidade, incluindo requisitos para documentagédo e registros. 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 gestdo da
qualidade na realizacdo do produto garantam o atendimento aos requisitos do cliente e
a reducdo dos custos da ndo qualidade. Elucida ainda que a abrangéncia da
documentagdo do sistema da qualidade pode variar de uma organizagéo para a outra
dependendo de fatores, como setor de atuacdo, porte da empresa, complexidade dos
processos produtivos e necessidade de documentos que sirvam de orienta¢do para 0s

funcionarios em funcéo do nivel de capacitacdo (CARPINETTI et al., 2007).

A Figura 6 ilustra a hierarquia dos documentos do SGQ. Esta secdo define diretrizes
gerais e 0s requisitos de documentacdo da norma, que se compde pela definicdo da
politica e objetivos da qualidade, pelo Manual da Qualidade, pelos procedimentos
documentados, pelas instrucbes de trabalho, pelos registros de qualidade e outros
documentos que se fagam necessario a organizacgéo do sistema (MELLO et al., 2009).
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Figura 6 — Estrutura usual da documentacéo do sistema de gestdo da qualidade.
Fonte: Mello et al. (2009).

Para Carpinetti et al. (2007) e Paula (2004), o Manual da Qualidade, requisito
referente ao tdpico 4.2.2 da ISO 9001:2008, é o documento mais importante e mais
abrangente, pois descreve 0 escopo do sistema de gestdo da qualidade e suas possiveis
exclusdes, os procedimentos documentados estabelecidos para 0 SGQ e a interagdo
entre 0s processos do sistema de gestdo da qualidade. No caso de exclusdo de algum
requisito somente sdo permitidas desde que ndo isentem a organizacdo de sua
responsabilidade de fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente. Estas
exclusdes permitidas limitam-se aos requisitos da se¢do 7 (Realizacdo do Produto) e
podem ser devido a natureza da organizagdo, aos requisitos do cliente ou a requisitos
regulamentares aplicaveis, devendo ser descritas e justificadas, a fim de garantir que
os clientes ndo sejam induzidos a erros ou fiquem confusos sobre os objetivos do SGQ

da empresa.

Abaixo do Manual da Qualidade estdo os procedimentos da qualidade, que descrevem
as atividades de gestdo da qualidade para as diferentes areas e/ou processos da
organizagédo. Estes procedimentos sdo complementados pelas instru¢des de trabalho e
documentos especificos, que detalham, sempre que necessario, 0s procedimentos para
a gestdo da qualidade em atividades especificas. As pessoas-chave da empresa
deverdo demonstrar ter um efetivo controle sobre os processos e sobre 0 SGQ como
um todo (YAMANAKA, 2008).
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O tdpico 4.2.3 diz respeito ao controle de documentos, 0s quais devem ser controlados
e mantidos por meio de um procedimento documentado. O termo procedimento
documentado, significa que o procedimento é elaborado, documentado, implementado
e mantido pela organizagdo. Quando da necessidade de registros, este considerado um
tipo especial de documento, que sdo estabelecidos para sustentar a evidéncia de
conformidade com os requisitos e da operacdo eficaz do sistema de gestdo da
qualidade, devendo ser: controlados, permanecerem legiveis e prontamente

identificaveis e recuperaveis (MELLO et al., 2009).

Secdo 5 — Responsabilidade da Direcédo

Nela contém a politica da qualidade, objetivos da qualidade, planejamento e
administracdo do sistema da qualidade e revisdes gerenciais. Refere-se a
Responsabilidade da Direcdo, bem como o comprometimento da mesma com o
desenvolvimento e com a implementacdo do SGQ, o estabelecimento da politica da
qualidade que seja apropriada ao proposito da organizacdo, entendida e comunicada a
todos. Também cabe a direcdo analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade
de modo a assegurar sua melhoria continua (ABNT NBR ISO 9001:2008). Mello et al.
(2009) afirmam ainda que, esta secdo, apresenta as responsabilidades do principal
executivo da organizacdo que diretamente afeta 0 SGQ, fornecendo orientacdo a toda a
organizacdo por meio da politica da qualidade e envolvendo a alta direcdo na avaliacdo
e melhoria do SGQ.

Para Paula (2004), torna-se perceptivel a mudanca conceitual do papel da direcdo em
relacdo ao SGQ, torna a aparecer na introdugdo a expressao “A Alta Diregdo deve...”,
manifestando o papel que a ISO espera das geréncias superiores, onde estas devem
cumprir em estabelecer e conduzir o SGQ da empresa. Para Paladini et al. (2005), essa
mudanca fica bem clara no requisito 5.1 (Comprometimento da direcdo), no qual esta
descrito que “A Alta Dire¢do deve fornecer evidéncias do seu comprometimento com
0 desenvolvimento e com a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade e com a
melhoria continua de sua eficacia...”. Neste ponto a Norma explicita que 0 SGQ so
poderd ser eficaz se, no seu comando, estiver uma lideranga comprometida com seu

desenvolvimento, implementacdo e melhoria continua.
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Segundo Paladini et al. (2005), Mello et al. (2009) e Paula (2004), o requisito "foco no
cliente” segundo a Norma especifica que: “A Alta Direcdo deve assegurar que os
requisitos do cliente sdo determinados e atendidos com o propdsito de aumentar a
satisfagio do cliente”. Segundo Giammusso® (2000, apud Paula, 2004, p.39), “as
organizacO0es dependem de seus clientes e, portanto, devem compreender suas
necessidades atuais e futuras, atender suas solicitacfes e esforcar-se para exceder suas

expectativas".

Com relacdo a Politica da Qualidade, ja houve uma tendéncia de elaboracdo de
politicas genéricas, mas hoje sdo necessarias politicas que sejam adequadas aos
propositos da organizacdo, portanto, coerentes com o0s objetivos globais e que
possibilitem o estabelecimento de objetivos locais, incluindo ainda a melhoria
continua da eficacia do SGQ e a sua analise critica periédica (PALADINI et al., 2005;
PAULA, 2004).

De acordo com Mello et al. (2009), os objetivos da qualidade sdo a base para o
monitoramento da melhoria continua e para as analises criticas pela direcdo.Para tanto,
a alta direcdo deve assegurar que estes objetivos sdo estabelecidos para as funcdes e
niveis pertinentes da organizacdo de modo a demonstrar 0 comprometimento com a

melhoria continua e o atendimento aos requisitos do produto.

O requisito "analise critica pela direcdo" deve ser realizado pela alta direcdo em
intervalos planejados, para determinar a suficiéncia, a adequacéo e a eficacia do SGQ
para alcangar os objetivos da qualidades estabelecidos. Para isso, tem-se como itens de
entrada o desempenho atual e oportunidade de melhoria relativa a resultados de
auditorias, informacdes de clientes, desempenho do processo e conformidade do
produto, situacbes de acdes corretivas e preventivas, acbes de acompanhamento de
analises anteriores e mudancas que possam afetar o SGQ. Ja como saida, a Norma
estabelece que estes resultados devem incluir, além de acdes relativas a melhoria
continua do SGQ, a melhoria do produto relativa aos requisitos do cliente e as
necessidades de recursos (MELLO et al., 2009; PALADINI et al., 2005; PAULA,
2004).

! GIAMMUSSO, S.E. O cliente d4 as cartas. Revista Qualidade na Construcéo, n°22 ano 111 2000. P. 30-34
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Secdo 6 - Gestdo de Recursos

De acordo com esta secdo, a organizacdo deve determinar e prover recursos
necessarios para implementar e manter o SGQ e melhorar continuamente sua eficécia,
e para aumentar a satisfacdo dos clientes (MELLO et al., 2009). De acordo com a
NBR ISO 9001:2008, a implementacdo do SGQ necessita de pessoas, as quais devem ser
competentes, com base em treinamentos, educacao e experiéncia. O topico 6.3 da norma
referencia os recursos de infra-estrutura, em que a organizacdo deve prover e manter a
infra-estrutura necesséria para alcancar a conformidade com os requisitos do produto. E o
topico 6.4, ambiente de trabalho, se refere as condi¢des (ruido, temperatura, umidade,
iluminacdo, etc.) sob as quais o trabalho é executado.

Secdo 7 - Realizacdo do Produto

Apresenta as estruturas necessarias para as operacdes da organizacdo atingirem um
resultado esperado, reforcando a abordagem por processos. Diz respeito a realizagdo
do produto define requisitos para o ciclo completo de realizacgdo do mesmo
(planejamento, processos relacionados ao cliente, projeto, desenvolvimento, aquisicao,
producdo, medicdo, etc), € a Unica secdo em que a organizacdo tem permissdo de
excluir algum requisito, desde que ndo afetem a capacidade ou responsabilidade da
organizacdo de fornecer produtos que atendam aos requisitos dos clientes e do
produto, e estas exclusdes devem ser muito bem explicadas no Manual da Qualidade
(CARPINETTI et al., 2009). Concomitantemente, Paula (2004) elenca os principais

requisitos:
v Requisitos para planejamento e desenvolvimento dos processos necessarios para
a realizacéo do produto;

v Requisitos para analise critica de contrato e comunicacdo com o cliente, nos
processos relacionados ao cliente;

v Requisitos para projeto e desenvolvimento do produto, incluindo o controle de
alteracdes desses elementos;

v Requisitos para aquisicdo de matérias primas e servicos;

v Requisitos para a producdo e fornecimento de servicos (controle de processos,
incluindo processos especiais, requisitos para identificacdo e rastreabilidade;
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requisitos para controle da propriedade do cliente e para preservacdo do
produto);

v" Controle de dispositivos de monitoramento e medicéo.

E a secdo que instrui a organizagdo como efetuar o planejamento dos seus processos.
Qualquer processo é uma atividade ou uma sequencia de atividades correlacionadas
que tém entradas e saidas. Sdo de extrema importancia a definicdo das saidas
requeridas dos processos e a identificacdo das entradas necessarias e das atividades
requeridas para sua realizagdo eficaz e eficiente. A inter-relagdo dos processos pode
ser complexa, resultando em redes de processos. Para assegurar a operacao eficaz e
eficiente da organizacao, é necessario reconhecer que a saida de um processo pode se
tornar entrada para um outro. O entendimento de que um processo pode ser
representado como uma sucessao de atividades ajuda a direcdo a definir as entradas do
processo. Uma vez que as entradas tenham sido definidas, podem ser determinadas as
atividades necessarias, bem como as acdes e 0S recursos requeridos para 0 processo,
com a finalidade de se obterem as saidas desejadas (MELLO et al., 2009). Na Figura 7

demonstra-se 0 esquema de um processo conforme a 1SO.

et
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EeRon
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Processo Processo

Anterior

REALIMENTACAO

Figura 7 - Esquema de um processo conforme a 1SO 9000/2000
Fonte: Paladini et al. (2005)

Na visdo de Paladini et al. (2005), esta secdo € a mais extensa da norma, na qual
encontra-se os requisitos ligados mais intimamente a conformidade com 0s requisitos

do produto, esta estruturada seguindo o conceito de processo produtivo, independente
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do tipo de produto entregue pela organizacdo. Partindo do planejamento, seguindo
pelos processos relacionados ao cliente, processos de projeto e desenvolvimento do
produto, aquisicdo, producdo e finalmente medicdo e acompanhamento. Percebe-se
que esta nova estruturacdo reforca o conceito de gestdo orientada para processos, pois
0s requisitos devem ser cumpridos observando-se a sua interligagdo e ndo

separadamente.

Secdo 8 - Medicao, Anélise e Melhoria

Determina que a organizacdo deve planejar e implementar 0s processos necessario de
monitoramento, medicdo, analise e melhoria a fim de demonstrar e assegurar a
conformidade aos requisitos do produto e do SGQ, melhorando continuamente a
eficacia do SGQ.

O tdpico 8.2.1 concebe que a organizacao deve monitorar a satisfacdo do cliente por
meio de pesquisas, relatérios de revendedores, reivindicacdes de garantia, etc. O
topico 8.3 refere-se ao controle de produto ndo conforme, em que um procedimento
documentado deve ser estabelecido definindo as responsabilidades, autoridades e

acOes para eliminar os produtos ndo conforme ou autorizar o seu uso.

A organizacdo também deve estabelecer um procedimento documentado relacionado a
acdo corretiva (topico 8.5.2) e a acdo preventiva (topico 8.5.3) que determine as ndo
conformidades e suas causas, a avaliacdo da necessidade de acOes para prevenir a
ocorréncia das ndo conformidades e os registros de resultados das acOes executadas
(ABNT NBR 1SO 9001:2008). Mello et al. (2009) inclui ainda que, a organizacao nao
sO deve realizar a analise dos resultados das inspe¢cfes dos processos internos e de seus
produtos, mas também a andlise do desempenho do proprio SGQ e de como este
atende as expectativas dos cliente e cumprimento da politica da qualidade.

Segundo Paula (2004) os elementos dessa se¢do abrangem:
v Planejamento e implementacdo de processos de monitoramento,
medicdo, analise e melhoria continua;

v Monitoramento de informacdes relacionadas ao cliente, como uma das
medidas de desempenho do SGQ);
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Monitoramento e medig&do de processos;
Monitoramento e medi¢do do produto;
Controle de produto ndo-conforme;
Anédlise de dados;

Melhoria continua da eficacia do SGQ;

Acdo corretiva;

D N N N N R

Acdo preventiva.

Paula (2004) afirma ainda que, medi¢des sao importantes para se tomar decisdes com base em
fatos. Para isso, a alta direcdo deve comprometer-se em assegurar medicOes eficazes e
eficientes, coletando e validando os dados para garantir o desempenho da organizacéo e a
satisfacdo das partes interessadas. Torna-se necessario a analise critica da validade e da
finalidade das medicbes e o uso pretendido dos dados para assegurar valor agregado a

organizacao.

2.3.4 Processo de Implementacdo do SGQ

Carpinetti et al. (2009), afirmam que ndo existe uma Unica maneira de se implementar um
sistema de gestdo da qualidade voltado para atender os requisitos da I1ISO 9001:2008. No
entanto, independentemente da maneira escolhida, o planejamento do processo de
implementacdo é de importancia fundamental. Para Mello et al. (2009) a implementacdo do
sistema de gestdo da qualidade pelas normas ISO 9001:2008 obedece ao principio da
abordagem de processos, seguindo uma sistematica que passa pela definicdo da unidade de
negdcio, definicdo da politica e dos objetivos da qualidade, gerenciamento e mapeamento de
processos, padronizacdo de processos e delineamento do sistema de gestdo da qualidade.

Demonstrado na Figura 8.
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Figura 8 - Sistematica de implementac¢do do sistema de gestdo da qualidade
Fonte: Mello et al. (2009)

Desta maneira, o item 3.1 € a defini¢do da unidade de negdcio, definido como um conjunto de
pessoas que contribuem (energia, processamento de materiais e informagdes) para a
realizacdo da misséo da empresa. Toda empresa possui mais de uma unidade de negocio e que
juntas buscam realizar seu trabalho para agregar valor na producdo de bens ou servicos, cada
unidade de negdcio deve engajar seu pessoal para trabalharem como se fossem donos do
negocio encarando assim em termos de missdo, fornecedores, insumos, Macroprocesso,
produtos e clientes.



33

O item 3.2, definicdo da politica e dos objetivos da qualidade, segundo a ISO (2008d), a
politica da qualidade reflete intencGes e diretrizes globais de uma organizacao, relativas a

qualidade, expressas pela alta direcéo. Ja o objetivo indica o que pretende-se atingir.

Gerenciamento e mapeamento de processos corresponde ao item 3.3, podendo 'processo’ ser
definido de varias maneiras, mas segundo a ISO (2011b) um processo é definido como
conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam entradas em saidas.
Existem trés razbes possiveis para a organizacdo alterar um processo, reducdo de custos,
renovacdo de competitividade e dominio tecnoldgico todos com a finalidade de agregar valor

para o cliente.

Padronizacdo de processos (3.4) busca dois objetivos basicos, o de obter resultados esperados
em processos repetitivos, garantindo assim a qualidade previsivel aos clientes; e o de
proporcionar e manter o dominio tecnoldgico nas organizagdes. Segundo Campos (2004) as
organizacOes brasileiras passam pelas mesmas causas de problemas, o de executar a mesma
tarefa de forma diferente, acarretando variabilidade ao processo e, consequentemente, perda

em qualidade e produtividade.

E por ultimo, o delineamento do sistema de gestdo da qualidade que, depois de mapeados e
padronizados 0s processos é 0 momento de descrever e padronizar 0s processos exigidos pela
norma ABNT NBR ISO 9001:2008 e que d&o suporte ao SGQ.

Segundo a ABNT (2011), para a implementacdo da 1ISO 9001:2008 deve-se seguir alguns

passos:

e Determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua

aplicacdo por toda a organizacao;

e Determinar a sequéncia e interagdo desses processos;

e Determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operacao e o controle

desses processos sejam eficazes;
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e Assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para apoiar a

operacgéo e 0 monitoramento desses processos;

e Monitorar, medir e analisar esses processos;

e Implantar acbes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua

desses processos.

Para o Comité Técnico TC 176 (2008d) a implementacdo bem sucedida passa por seis passos.

A fase de planejamento envolve dois passos:

e Envolver a Alta Direcédo: definir os motivos que levaram a decisdo de implementacéo,
definir a missdo, visdo, valores da organizacdo e o0s stakeholders (clientes,
fornecedores, acionistas, colaboradores e sociedade), definir a politica da qualidade e

alinhar os objetivos organizacionais de acordo com a qualidade dos produtos/servigos;

¢ Identificar o processo-chave e as interagdes necessarias para cumprir os objetivos da

qualidade.

Ja a fase de implementacéo envolve trés passos:

e Implementar e gerenciar 0 SGQ e seus processos (usando técnicas de gestdo de

processos);

e Construir o modelo 1ISO 9001 baseado no SGQ: Identificar os requisitos da 1SO 9001,
mapear 0s requisitos, identificar onde os requisitos sdo cumpridos e onde ndo sao e

incluir no SGQ processos de atividades, procedimentos e controles necessarios;

e Implementar o sistema: treinar os colaboradores da organizagdo e verificar a eficacia

das operac0es.

E, por ultimo, a fase de manutencgéo:



35

e Gerenciar 0 SGQ focando na satisfacdo do cliente, monitorando e avaliando o

funcionamento do SGQ, sempre na busca da melhoria continua (1SO, 2011b).

De acordo com a ABNT (2011), a parte mais fragil de um SGG é a manutencdo, pois
demanda tempo e recursos para manter o sistema em operacdo. A ndo ocorréncia de

problemas deve seguir uma série de itens a ser observados:

e Definicdo clara dos processos;

e As etapas e interacGes dos processos devem ser totalmente definidas;

e Os processos devem ter todos os recursos primarios e de apoio (materiais, mao-de-

obra, etc.);

e Monitoramento constante dos processos;

Estes requisitos devem ser documentados e melhorados.

Para Moura (2008), o0 SGQ deve ser estabelecido, documentado, implementado e mantido.
Cada uma destas atividades exige esfor¢co e acompanhamento por parte da alta direcdo.
Inicialmente a documentacdo exige apenas a transcricdo dos processos ja existentes na
organizacdo para posteriormente comparar com 0s requisitos na norma. Com a ajuda das
ferramentas da qualidade podem ser elaborados fluxogramas e graficos para descrever esta

comparacdo de forma apropriada.

2.4 SGQ (1SO 9001:2008 / Requisitos Compulsérios de Bercos Infantis segundo Portaria
N°361 do INMETRO)

No dia, 01 de dezembro de 2010, foi publicado pelo INMETRO a Portaria N° 457 que tem

como objetivo estabelecer os Requisitos Gerais de Certificacdo de Produtos (RGCP).

Com foco na seguranga dos bebés, o INMETRO em, 21 de junho de 2011, publica a Portaria
N° 269, que tem como objetivo estabelecer os critérios para 0 Programa de Avaliacdo da
Conformidade para Bercos Infantis, para isso utiliza-se do mecanismo de certificacdo

compulsoria onde os fabricantes devem atender aos requisitos da Norma ABNT NBR 15860



36

Partes 1 e 2, visando a prevencdo de acidentes com criangas e bebés. Neste mesmo ano, o
INMETRO, em 06 de setembro, publica a Portaria N° 361 onde revoga a Portaria N° 457 de
RGCP.

Segundo o INMETRO (2011), o RGCP é complementado com os Requisitos de Avaliacdo da
Conformidade (RAC), que para os bercos infantis foi estabelecido na Portaria N° 269 citada

anteriormente.

Conforme a Portaria N° 269 do INMETRO, o modo como devera ser realizada a avaliacdo da
conformidade para bercos infantis é o da certificacdo compulsoéria, que devera ser conduzido
pelo Organismo de Avaliacdo da Conformidade (OAC), que de agora em diante sera
denominado Organismo de Certificagdo de Produto (OCP).

A RAC para bercos infantis estabelece 2 (dois) modelos distintos para obtencdo e manutencgéo
da Autorizacdo para o uso do Selo de Identificacdo da Conformidade, cabendo a empresa

optar por um deles:

e Modelo de Certificacdo 5 — Ensaio de tipo, avaliacdo e aprovacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade do processo produtivo, acompanhamento através de auditorias no
fabricante e ensaio em amostras retiradas alternadamente no comércio e no fabricante.
Onde o modelo é baseado, no ensaio de tipo, além do acompanhamento de avaliacdo
das medidas tomadas pelo fabricante para o Sistema de Gestdo da Qualidade de sua
producdo, seguido de um acompanhamento regular, por meio de auditorias, do
controle da qualidade da fabrica e de ensaios de verificagdo em amostras coletadas no
comeércio e/ou na fabrica. Este modelo € o mais utilizado no Sistema Brasileiro de
Avaliacdo da Conformidade (SBAC) e proporciona um sistema confiavel e completo

de avaliacdo da conformidade de uma producdo em série e em grande escala.

e Modelo de Certificagio 7 — Ensaio de Lote. E 0 modelo no qual as amostras tomadas
de um lote de produtos, podendo ser proveniente de uma importacdo ou ndo, s@o
submetidas a ensaios, emitindo-se a partir dos resultados, uma avaliacdo sobre sua

conformidade a uma dada especificagéo.
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O modelo de Ensaio de tipo, que é citado como base para 0 modelo 7, nos fornece uma
comprovacéo de conformidade de um item, em um dado momento. E uma operagéo de ensaio,
Unica no seu género, efetuada de uma Unica vez, limitando ai os seus efeitos. E a forma mais
simples e mais restrita de Certificagdo. Os custos s8o minimos, mas ndo se tem o
acompanhamento da conformidade do restante da producdo do mesmo modelo. N&o &,

portanto, uma avaliacdo da conformidade tratada sistematicamente.

No modelo 5, temos a avaliacdo das medidas tomadas pelo fabricante para o Sistema de
Gestdo da Qualidade de sua producdo, seguido de um acompanhamento regular, por meio de
auditorias, do controle da qualidade da fabrica, que segundo a Portaria N° 361 no item
6.2.3.1, a avaliagdo do SGQ deve ser realizada pelo OCP com base na abrangéncia do
processo de Certificacdo e conforme determinados requisitos da norma ABNT NBR ISO
9001:2008.

2.5 Consideracdes do Capitulo

Neste capitulo foi abordado o que se julgou necessario para o pleno desenvolvimento de um
SGQ segundo a NORMA ABNT NBR 1SO 9001:2008. Para tanto foi realizado uma revisao
bibliografica da histéria da qualidade desde os artesdes até o presente momento onde

encontra-se uma gestdo da qualidade.

Capitulo este de fundamental necessidade para o desenvolvimento do estudo de caso

proposto.



3. METODOLOGIA

Neste capitulo, seré apresentada a metodologia utilizada na elaboragéo do trabalho.

3.1. Caracterizacgéo da pesquisa

Segundo Silva e Menezes (2005) e Gil (1991) quanto a natureza da pesquisa, ela é
considerada como uma pesquisa aplicada, ou seja, gera conhecimentos para aplicacdo pratica
para a solugdo de problemas, envolvendo interesses reais. Segundo a abordagem, a pesquisa é
qualitativa. Foi iniciada a pesquisa bibliografica como método cientifico para dar embasamento

teorico para as atividades que serdo desenvolvidas.

Para o desenvolvimento do trabalho foram necessarios dados e informacdes, estes foram
coletados por meio da pesquisa de campo, a qual compreendeu a observacdo dos processos,
bem como entrevistas com as pessoas envolvidas nos processos produtivos e administrativos

da empresa.

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa-acao, que é um método de pesquisa que visa
a resolucdo de problemas por meio de acdes definidas por pesquisadores e sujeitos envolvidos
com a situacdo sob investigacdo (VERGARA, 2006). A pesquisa-acdo serd conduzida por

meio de pesquisa, entrevistas, observacdo direta e observacgao participante.

3.2 Roteiro da pesquisa

O trabalho consiste em cinco etapas de desenvolvimento, elencadas abaixo:

I. Elaborar e validar do plano-cronograma de adequacéo;
Il. Revisar a literatura dos conceitos relacionados;
I11. Mapear os processos de gestao, de realizacdo e de suporte na linha de ber¢os infantis;
IVV. Elaborar o0 SGQ de acordo com os requisitos compulsorios da Portaria n® 361/2011;
V. Validar 0 SGQ.

As etapas da pesquisa-a¢do séo detalhadas a seguir:

I. Elaboracéao e validagéo do plano-cronograma de adequagéo
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Compreender a definicdo do cronograma, que contera: as etapas a serem realizadas, o
responsavel pela mesma e a data limite para execucdo. Estas terdo como principio a norma
ABNT NBR ISO 9001:2008.

Il. Revisao bibliogréafica dos conceitos relacionados

Consistira na pesquisa bibliogréfica para dar embasamento teérico para as atividades que serdo

desenvolvidas.

I1l. Mapear os processos de gestdo, de realizacdo e de suporte na linha de bercos

infantis

Foi realizado o planejamento e elaboracdo do mapeamento dos processos, que compreendera
a classificacdo da importancia das atividades dos processos, o levantamento das entradas, as
atividades e saidas dos processos, o0 levantamento da relacdo de equipamentos utilizados
durante a realizacéo das atividades e a atribuicdo de responsaveis.

IV. Elaborar o SGQ de acordo com o0s requisitos compulsérios da Portaria N°
361/2011

Compreendera as atividades de identificacdo dos requisitos compulsérios e confrontacdo com
0s processos da empresa, para a linha de bergos infantis, juntamente com a alta administragéo
da empresa e a estruturacdo do sistema documental de acordo com o0s requisitos exigidos no
item 6.2.3.1 da Portaria N° 361/2011.

¢ Definicdo da estrutura do SGQ, contendo:

v" Controle de documentos

v" Controle de registros

v Comunicacdo com o cliente

v" Processo de aquisicdo

v" Verificacdo do produto adquirido

v" Controle de produgdo e prestacao de servigo

v Identificacdo e rastreabilidade

v" Preservacao do produto

v" Controle de equipamento de monitoramento e medicéao
v Satisfacdo do cliente
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v Monitoramento e medic¢do de produto
v" Controle de produto ndo conforme

v Acdo corretiva

v’ Acdo preventiva

V. Validar 0 SGQ

Seré validado com a aprovacdo do consultor externo e diretor da empresa.

3.3 Plano de atividades

A fim de servir como orientagdo no desenvolvimento deste trabalho, foi elaborado um plano
de atividades com o intuito de alcancar o objetivo do mesmo. O Quadro 2 lista as atividades e

0S meses previstos para serem executadas.
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Atividades - Itens da Norma ABNT NBR ISO
9001

Més

Mar

Abr

Mai

Jun

Jul

Ago

Set

Reviséo bibliografica

Elaboracéo e validacéo do plano-cronograma
de adequacao

Elaboracdo do Procedimento de Controle de
Documentos. (definir tipos e hierarquia de
documentos) - 4.2.3

Elaboracéo do Procedimento de Controle de
Registros - 4.2.4

Elaboracéo do Procedimento de Acao
Corretiva e Preventiva - 8.5.2; 8.5.3

Elaboracéo do Procedimento de
Relacionamento com Clientes - 7.2.3; 8.2.1

Elaboracéo do Procedimento de Aquisi¢do de
Materiais e Servicos - 7.4.1; 7.4.3;

Elaboracgéo do Procedimento de Almoxarifado
-74.1;743

Elaboracéo do Procedimento de PCP - 7.5.1;
7.5.3

X| X| X| X

Elaboracgdo do Procedimento de Controle de
Produto N&o-Conforme - 8.3

Elaboracéo do Procedimento da Area Fabril
(bercos) - 7.5.1; 7.5.3; 7.5.5; 8.2.4

X

Elaboragao das Instrucdes de Trabalho da
Area Fabril (bercos) - 7.5.1; 7.5.3; 7.5.5; 8.2.4

Elaboracédo do Procedimento de Estoques de
Produtos acabados e Carregamento- 7.5.1;
7.5.3;75.5;824

X

Elaboracgdo do Procedimento de Calibragéo e
Controle de Equipamentos de Medicéo - 7.6

Validacdo com a diretoria

Analise e Discussao dos Resultados

X

Redagéo do texto final do TCC

X X X| X

Quadro 3 — Plano de Atividades



4. ESTUDO DE CASO

Neste capitulo serd apresentada a empresa em questdo e o estudo realizado para a
implementacdo do SGQ segundo a Portaria N° 269 do INMETRO.

4.1 Apresentacdo da Empresa

A Peternella e Rocha Ltda. iniciou suas atividades em 1984 na cidade de Mandaguari — PR.
Posteriormente mudou sua sede para a cidade de Marialva — PR, onde encontra-se atualmente
instalada em uma area de 2700 m? de construcao e equipada com maquinarios modernos e de
ultima geracdo, conta com 60 colaboradores, 0 que a torna uma empresa de pequeno porte,
segundo o SEBRAE entre 20 a 99 colaboradores pode-se considerar de pequeno porte.

Empresa tradicional no ramo de artefatos de madeira, a Peternella expandiu seus negdcios
atuando em grande parte do territério nacional. Com a producdo de brinquedos, vassouras,
rodos e pegas para industria moveleira, a Peternella desenvolveu know how préprio e
consolidou-se como uma das principais fornecedoras do mercado nacional, o que permitiu a
ampliacdo da sua linha de producdo com o langcamento, em 2008, da sua linha de moveis

(Linha Infantil e Linha Pratica).

Com o lancamento da linha propria de moveis, surge a Peternella Moveis, com o objetivo de

tornar-se uma das principais industrias de moéveis do Parana.

A Peternella Moveis esta instalada em uma é&rea de 12.000m? sendo 2.700m’ de &rea
construida, onde constam: recepcdo, escritorio, refeitdrio, copa, expedicdo, deposito,
almoxarifado, show room, vestiarios, patio de manobras, depdsito de residuos de madeira e

estacionamento.

Missdo: da empresa € atuar nas atividades de producdo e comercializagdo de mdveis e seus
complementos, no mercado nacional e internacional, com produtos de qualidade e
rentabilidade que atendam as expectativas tanto dos consumidores quanto dos sécios
quotistas, contribuindo assim com o desenvolvimento de seus funcionarios e das comunidades

em que esta inserida.
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Visdo: ser uma das principais industrias de méveis e seus complementos do Estado do Parana,

com nome reconhecido nacionalmente.

Objetivos:

e Ser uma das principais industrias de moveis e seus complementos do Estado do Parana

nos proximos 5 anos.

e Ter o nome reconhecido nacionalmente.

e Ter representantes comerciais e/ou vendedores atuantes em todas as Unidades

Federativas do Brasil.

e Produzir méveis com qualidade, eficacia e sustentabilidade como também adequados

as necessidades dos clientes.

e Gerar lucro o suficiente para atender as necessidades dos recursos necessarios para

cumprir a missao proposta.

Abaixo, nas Figuras 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15 consta fotos das instalagdes da empresa. Sendo
uma foto aérea da empresa na Figura 9, nas Figuras 10 e 11 mostra-se fotos da aérea fabril, na
Figura 12 tem-se uma foto do estoque de matéria prima, na Figura 13 tem-se uma foto do
estoque de produto acabado, na Figura 14 tem-se uma foto da expedicdo e na Figura 15 tem-

se uma foto do almoxarifado da empresa.
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Figura 12 — Estoque Matéria Prima

Figura 14 — Area da Expedicéo Figura 15 — Almoxarifado

Compondo a linha infantil de mdveis tem-se a linha de bercos, a empresa dispde de 5
produtos e estes podem ser fabricado em trés cores distintas. Abaixo consta a imagem do
Berco Adhara na Figura 16, do Berco Antares na Figura 17, do Berco Bétria na Figura 18, do
Berco Atria na Figura 19 e do Bergo Crystal na Figura 20.
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Figura 16 — Berco Adhara
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Figura 20 — Bergo Crystal

]

Figura 19 — Bergo Atria
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4.2 Processo Produtivo

O bergo é composto por diversos componentes: Estrado (travessa e ripa); grade (travessa e
ripa); gavetas (fundos e laterais); Cabeceira e Peseira, que em geral passam pelos mesmos
processos. A Figura 21 representa o envio das matérias-primas para as suas respectivas

atividades de processamento. A &rea produtiva € composta pelos seguintes setores:

Setor de CORTE

Setor de CLASSIFICACAO E EMENDA
Setor de DESTOPADEIRA

Setor de PLAINA

Setor de USINAGEM (TUPIA E COPIADORA)
Setor de LIXADEIRA

Setor de LIXADEIRA MANUAL

Setor de COLADEIRA

Setor de FURADEIRA

Setor de COLOCACAO DE PERFIL
Setor de PINTURA U.V (BORDAS)
Setor de PINTURA U.V

Setor de PLASTIFICACAO

Setor de MONTAGEM

Setor de EMBALAGEM

Setor de ALMOXARIFADO

Setor de EXPEDICAO

As principais matérias-primas sdo chapas de MDF/MDP, madeira pinus, cola para madeira,
fitas de borda, cola de borda, perfil “T”, primer, massa, verniz e esmalte para pintura,
Polietileno e Pigmento para PET, kit de acessorio, embalagens, isopor, isomantas e outros
materiais (componentes do produto acabado) oriundos do almoxarifado.
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Figura 21 - Processo produtivo linha de berg¢os infantis
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4.3 Implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Iniciou-se o trabalho com a definicdo da equipe da qualidade, esta ficou definida por: um
responsavel pelo SGQ, uma empresa de consultoria externa e o diretor (proprietario) como a
alta direcdo. O pesquisador, tornou-se o responsavel pela qualidade dentro da empresa, este
por sua vez tem a responsabilidade de coordenar o SGQ e relatar o desempenho a alta direcéo.
Além disso, assegurar a conscientizacdo dos requisitos do cliente em todos os niveis da
organizagdo. A empresa de consultoria tem a responsabilidade de coordenar a implementacao,
assim demonstrando exemplos de procedimentos, registros e outros documentos que
envolviam a adequagédo, bem como a realizagdo da auditoria interna. O diretor tornou-se

responsavel por verificar e aprovar os procedimentos elaborados.

Diversos autores colocam a realizacdo de uma avaliacdo pré-implementacao, para verificar a
situacdo atual da empresa quanto ao SGQ. Como a adequacdo tornou-se obrigatéria para a
venda de bercos infantis, julgou-se desnecessario a realizacdo da avaliacdo, uma vez que,

havia-se decidido por uma implementacdo independente do resultado.

A mesma deciséo foi tomada quanto a politica da qualidade, sabe-se que esta é a forca motriz
do SQG, sendo ela a responsavel pelo comprometimento da organizacdo quanto a atender o0s
requisitos. Mas por se tratar de apenas um produto do portfolio da empresa e do diretor ndo
estar muito interessado no resultado de um SGQ bem implementado e apenas almejar que a

linha de bercos infantis seja auditada, a politica da qualidade nédo foi elaborada.

4.4 Organograma funcional

O préximo passo para a implementacdo foi definir a estrutura organizacional da empresa, 0
diretor (proprietario) auxiliou neste processo fornecendo um organograma antigo da empresa.
A Figura 22 demonstra 0 novo organograma, que foi desenvolvido em reunibes com o
Diretor, RH e Gerente Industrial. No topo do organograma esta a Diretoria, que no caso da
Peternella e Rocha Ltda. é o proprietéario, abaixo da Diretoria estdo quatro grandes areas,
Geréncia Administrativa, Geréncia Comercial, Engenharia e Geréncia Industrial. As demais
areas foram atribuidas de acordo com o relacionamento existente entre elas, ou seja,
atividades ligadas a realizacdo do produto (Producdo, PCP, Qualidade, Almoxarifado,

Manutencgéo e Desenvolvimento de Produtos) foram alocadas na &rea Industrial e Engenharia,
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e sdo de responsabilidade do Gerente Industrial, setores ligados ao funcionamento da
organizacdo foram agrupados na area denominada Administrativo, e setores que tratam do

relacionamento com o cliente foram colocados na area denominada Comercial.
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Figura 22 - Organograma funcional da Peternella e Rocha Ltda.
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4.5 Projeto do Sistema de Gestao da Qualidade para atender aos requisitos de
certificacdo de produto na linha de bercos infantis (Portaria N° 361 e 269 do
INMETRO)

4.5.1 ldentificacdo dos requisitos compulsorios e confrontagdo com 0s processos da
empresa

A primeira etapa para o desenvolvimento do SGQ foi identificar quais 0s requisitos
compulsdrios da norma ABNT NBR 1SO 9001:2008 foram citados na Portaria N° 361 e entdo
analisar se a auséncia de documentacédo afetaria a certificacdo, conforme mostrado na Figura

23. A partir de entéo deu-se inicio a elaboracéo do SGQ.

ESCOPO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

INICIO

ANALISAR SE A AUSENCIA DE DOCUMENTOS PODE AFETAR A
PROCESSOS CAPACIDADE DOS PROCESSOS EM ESTAR CONFORME COM OS
REQUISITOS DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

] AVALIAR
MAPEAR « SIM AFETA? NA© MECANISMO

PROCESSO ATUAL EXISTENTE

A
A 4

GARANTE
CONFORMIDADE?

A

AVALIAR
ATENDIMENTO A:

PORTARIAS N°269 e 361 DO INMETRO; = -
DEMAIS DOCUMENTOS EXISTENTES DO SGQ NAO HA
NECESSIDADE DE
PROCEDIMENTO

DOCUMENTADO

ELABORAR MINUTA DE AEEE"QX‘EAAODEE

DOCUMENTO DO SGQ E PROCESSO

EMITIR PARA ASSESSORIA DE
GESTAO DA QUALIDADE ¢
L ELABORAR MINUTA DE REVISAO
¢ DE DOCUMENTO DO SGQ E
EMITIR PARA ASSESSORIA DE
GESTAO DA QUALIDADE
CODIFICAR .

; T
FORMATAR

v

APROVAR

v

DOCUMENTOS DE CONTROLAR
ORIGEM EXTERNA REVISAO

y
DISTRIBUIR E ﬁ
CONTROLAR »  FIm

DISTRIBUICAO

Figura 23 - Fluxograma analise de documentos
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A maioria das organizagdes possuem uma série de processos/atividades ndo formalizadas e de
elaboracdo tacita, de forma automatica, na sua gestdo. Contudo, este modo "automatico” nédo
garante sua perpetuidade, pois, qualquer processo ndo formalizado esta sujeito a pequenas

alteracdes que o modificam significativamente com o passar do tempo.

Para tanto, é vital para a perpetuidade, identificar tais processos "automaticos" e documentéa-
los por escrito. Na construcdo da disposicdo documental foram identificados os tipos de
documentos (sistémico, operacional, instrucdes e registros) necessarios para a adequacéo, um
modelo padrdo para cada tipo de documento (estrutura, cabecalho e codificacdo) e o meio
para o controle da documentagdo. A Figura 24 mostra 0 macroprocesso da empresa com 0S
documentos necessarios para cada area identificada, bem como as funcBes de Gestdo,

Realizacdo e Suporte.
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4.5.2 Modelo padréo da documentacéao

Para uma facil identificacdo do tipo de documento (Sistémico, Operacional, Instrucbes e
Registros), titulo do documento, sua codificacdo no sistema de gestdo da qualidade, nimero
de revisOes, periodo de abrangéncia e os responsaveis pela elaboracdo e aprovacdo do

documento é usado a estrutura do cabecalho demonstrado abaixo (Figura 25).

Data: Documento: Tipo Anexos: | Pagina:
P 00/00/0000 00 00/00
3 Revisdo: Titulo
00 Cadigo: XXX
Elaboragio:
Aprovagdo:

Figura 25 - Estrutura do cabecalho

A documentacdo do sistema da qualidade foi classificada em quatro tipos de documentos,
sendo assim: o primeiro tipo engloba os Procedimentos Sistémicos que estabelecem os
processos com amplitude sistémica, ou seja, possuindo interligagdes com todos os demais
processos do SGQ; o segundo tipo engloba os Procedimentos Operacionais que estabelecem
0s processos com amplitude operacional, ou seja, ndo possui necessariamente relacdo com
todos os processos do SGQ; o terceiro tipo engloba as Instrucbes de Trabalho que
estabelecem os requisitos e 0s parametros para atividades operacionais especificas; e o quarto
e ultimo tipo sdo os registros da qualidade, documentos que comprovam que 0 SGQ esta

implementado e funcionando corretamente.

Para a identificacdo e controle dos documentos foi adotada uma padronizacdo da codificagéo,

que segue o seguinte padrao:

A codificacdo da documentagdo do SGQ foi estabelecida através da sigla referente ao TIPO

do documento, sendo:

e PS — Procedimento Sistémico
e PO — Procedimento Operacional

e IT — Instrugéo de Trabalho
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e RSG - Registros do Sistema de Gestao

Para os Procedimentos Sistémicos e Procedimentos Operacionais, ap0s a sigla referente ao
tipo de documento, segue o requisito da norma ISO 9001:2008 (em 2 digitos) relacionado

aquele documento, adicionando 2 digitos sequenciais.

e Ex:PS-42.01
o PS: Procedimento Sistémico
o 42: referente ao item 4.2 da norma ISO 9001:2008
o 01: ordem sequencial (referente ao 1° procedimento do item 4.2 da norma)

Para as Instrucdes de Trabalho e Registros, além da sigla IT ou RSG e numeracéo referente ao
procedimento sistémico ou operacional ao qual se refere, havera uma numeracdo sequencial

conforme ordem de criagdo da instrucdo de trabalho para determinado processo.

e Ex:IT-75.01-01
o IT: Instrugéo de Trabalho
o 7501: referente ao procedimento PO-7501
o 01: primeira Instrucéo de Trabalho aplicavel ao procedimento PO-7501

Para o gerenciamento destes documentos criou-se uma pasta no servidor da empresa e no
computador do responsavel pela qualidade, uma vez que, na organizacdo nao existe um
software de gerenciamento. Denominou-se a pasta como SGQ_PETERNELLA e dentro desta

foram criadas diversas outras para o0 gerenciamento do sistema, conforme mostrado na Figura

26.
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4 @01_IMAGENS E LOGOMARCAS

i 00) PT - LEVANTAMENTO
@ 01) PLANO-CRONOGRAMA
@ 02) PT - PLANO DE TRABALHO
B 03a) MANUAIS EXPLICATIVOS
M 03b) APRESENTACOES - REUNIOES
“¥ 05) DIAGNOSTICO
(g 05) FLUXOGRAMAS - DIAGRAMAS
[] 11) GESTAO PS
] 20) PRODUGAO
[] 30) COMPRAS
[] 40) COMERCIAL
[] 50) PROJETO DE PRODUTO
[] 60) RECURSOS HUMANOS

Figura 26 - Pastas contidas dentro da pasta SGQ_PETERNELLA

Conforme a Portaria N° 361 um dos requisitos compulsorios € o item 4.2.3 da norma ABNT
NBR ISO 9001:2008 que faz referéncia ao controle de documentos, portanto, as demais

formas de controle de documentos foram estabelecidas neste procedimento.

4.5.3 Elaboracéo dos itens de verificacdo da norma ABNT NBR 1SO 9001:2008 citados
como compulsorios na Portaria N° 361 do INMETRO

De acordo com a Portaria N° 361, de 6 de setembro de 2011, para se obter a certificagdo de
produto é obrigatério o atendimento de alguns requisitos da norma ABNT NBR ISO

9001:2008. O Quadro 4 mostra 0s requisitos e suas respectivas se¢des da norma.
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REQUISITOS DO SGQ ABNT NBR IS0 9001

Controle de documentos 423
Controle de registros 424
Comunicag¢do com o cliente 7.2.3
Processo de aquisicdo 7.4.1
Verificagdo do produto adquirido 7.4.3
Controle de producio e prestagio de servico 7.5.1
Identificacio e rastreabilidade 7.5.3
Preservacgio do produto 7.5.5
Controle de equipamento de monitoramento e medigdo 7.6

Satisfacdo do cliente 2,

Monitoramento ¢ medi¢do de produto 8.2.4
Controle de produto ndo conforme 8.3

Agdio corretiva 8.5.2
Aciio preventiva 8.5.3

Quadro 4 - Itens de verificacdo da norma ABNT NBR 1SO 9001
Fonte: Portaria N° 361 do INMETRO

Para atender aos requisitos da SGQ foi elaborado Procedimentos Sistémicos, Procedimentos

Operacionais, Instrucdes de Trabalho e Registros.

4.5.3.1 Procedimentos sistémicos e procedimentos operacionais

De acordo com a norma ISO 9001:2008 para obter a certificacdo sdo necessarios seis
Procedimentos Documentados obrigatorios, sdo eles: Controle de Documentos (secdo n°
4.2.3), Controle de Registros (secdo n° 4.2.4), Auditoria Interna (secdo n° 8.2.2), Controle de
Produto ndo conforme (secdo n° 8.3), Acdo Corretiva (secdo n° 8.5.2) e A¢do Preventiva
(secdo n° 8.5.3). Porém, a Portaria N° 361 do INMETRO, cita como requisito compulsério
para certificacdo de produtos somente os Procedimentos de Controle de Documentos (4.2.3),
Controle de Registros (4.2.4), Acdo Corretiva e Preventiva (8.5.2 e 8.5.3) e Controle de
Produtos ndo Conforme (8.3). Os procedimentos 4.2.3, 85.2 e 85.3 e 8.3 podem ser
visualizados no apéndice deste trabalho (Apéndice A, B e C respectivamente).

Mas conforme o Quadro 4, é necessario outros requisitos, que no SGQ em questdo foram

classificados como Procedimentos Operacionais.
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Para ser aplicado na organizacgdo, a estrutura documental dos Procedimentos Sistémicos e
Operacionais foi elaborada de acordo com um modelo desenvolvido pelo responsavel da
qualidade juntamente com a empresa de consultoria (Quadro 5), uma vez que, a norma nédo

estabelece um modelo padréo e apenas sugere as informagdes que podem ser descritas no

documento.
Titulo Descricao
L Apresenta qual tépico da norma ABNT NBR I1SO 9001:2008 o
Objetivo . -
documento faz referéncia e descreve a finalidade do documento.
Aplicacao Descreve onde o documento serd aplicado.

Apresenta os termos, definicGes e registros que sera utilizado na

Generalidades ~
elaboracdo do documento.

Apresentado em forma de quadro, elenca as atribuicdes a serem

Responsabilidades . . .
realizadas para cada cargo que esta envolvido no documento.

. Explica a aplicagdo do documento (o que fazer, como fazer e quando
Procedimento P plicag (0q g

fazer).
Tratativas aos
Registros da Informa quais registros serdo gerados de acordo com o documento
qualidade
Histdrico das Informa quantas revisées o documento sofreu, a data e o que foi
revisées alterado.

Quadro 5 - Estrutura documental dos Procedimentos Sistémicos e Procedimentos Operacionais

Para a elaboracdo dos Procedimentos Sistémicos e Operacionais utilizou-se o modelo de
documento sugerido pela empresa de consultoria, e, entdo redigido pelo responsavel da
qualidade de acordo com as especificidades da organizacdo. Por se tratar de documentos de
nivel gerencial, apés ter sido redigido eles foram enviados para o responsavel de cada éarea,
que constava nos procedimentos, este deveria realizar a leitura e complementar com
informacdes que possam ser relevantes e necessarias para o0 entendimento do leitor.
Posteriormente, os documentos retornavam ao setor de Qualidade. Novamente 0s documentos
eram avaliados e posteriormente enviados para o responsavel, o qual aprovava o documento,

para entéo, ser enviado ao Diretor que aprovaria com um visto.

A leitura e posteriormente o complemento, por parte dos colaboradores juntamente com o
responsavel pela qualidade, com informacgGes e atividades pertinentes ao processo possibilitou

a elaboracdo em forma de fluxograma das sequéncias dos processos (mapeamento dos
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processos, mostrado na Figura 24) de forma a facilitar o entendimento, a comunicacgéo e até
mesmo a visualizacdo de como a informacdo flui pela organizacdo, além de permitir aos
colaboradores compreenderem a visdo global da organizacdo e qual a sua colaboragdo na

organizacao.

A elaboragdo dos documentos consistiu na analise do modelo que a empresa de consultoria
sugeriu e realizou-se as devidas alteracbes para que Se encaixassem nos parametros da
organizacdo e posteriormente no envio e recebimento dos PS's e PO’s, tanto pela qualidade
quanto pelo responsavel da area em questdo, quantas vezes se fizesse necessario. O objetivo
foi a elaboragéo clara e concisa destes documentos para facilitar o entendimento por qualquer

pessoa que venha a interessar 0s documentos.

O Quadro 6 relaciona os procedimentos sistémicos e operacionais da norma ABNT NBR 1SO
9001:2008 citados na Portaria N° 361 tidos como compulsérios para a certificacdo de
produtos, estes foram elaborados com base nos modelos que a empresa de consultoria enviou,
resultando no modelo que melhor se enquadrava para a realidade da empresa. Estes

procedimentos podem ser visualizados no apéndice deste trabalho conforme citado no Quadro

abaixo.
Tioo de Sec¢do da norma
DocEmento Nome do Documento Codigo | ABNTNBRISO
9001:2008
PS Controle de documentos (Apéndice A) PS-4201 |4.2.3
PS Controle de registros PS-4202 (4.2.4
PS Acdo corretiva e preventiva (Apéndice B) PS-8501 (8.5.2e8.5.3
PS Controle de produto ndo conforme (Apéndice C) PS-8301 (8.3
PO Relacionamento com clientes PO-7201|7.2.3
PO Hom.olczgagéo, Aquisicao de M:a\teriais e Sgrvigos e | p0-7401 |7.41e7.43
Avaliagdo de Fornecedores da drea Produtiva
PO Procedimento de Almoxarifado PO-7402 |7.4.1e7.4.3
PO Homologacao e Avaliacdao de Fornecedores de PO-7403 | 7.41e7.43
Transporte de Carga
PO Procedimentos da Fabricacdo de Bercos PO-7501|7.5.1;7.5.3;7.5.5
PO Procedimento de Estoque de Produto Acabadoe | 5 555 75.1:7.5.3;7.5.5
Carregamento
PO Controle Equipamentos Medicdo e PO-7601 | 7.6
Monitoramento

Quadro 6 - Procedimentos elaborados para atendimento da Portaria N° 361 do INMETRO
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4.5.3.2 Instrucdes de trabalho

As instrucdes de trabalho possuem um titulo e uma identificacdo assim como os procedimentos
gerenciais, mas ndo possuem uma estrutura definida, porém, devem estabelecer os requisitos e
pardmetros para as atividades operacionais especificas. Assim como o0s procedimentos de
nivel gerencial esta documentacdo € uma importante ferramenta de apoio, que contribui para a
garantia de um processo eficaz. Para garantir que o trabalho realizado por uma determinada
maquina ndo afete o desempenho do processo, € conveniente que as instrugdes de trabalho
sejam desenvolvidas e apresentadas aos colaboradores como uma forma de auxiliar no

trabalho por eles realizado.

A elaboracdo das Instrugcdes de Trabalho, documento de nivel operacional, objetivou auxiliar
o trabalho dos colaboradores. A linguagem e o nivel de detalhamento utilizado nas instruces
foi adaptado as necessidades dos operadores, esses dois pontos dependem do know-how e das
aptiddes do operador, da complexidade do trabalho, a que o documento se destina e do

treinamento realizado.

Para tanto, realizou-se uma observacgdo preliminar das operacGes realizadas por cada maquina
que envolvia a produgdo de bercos infantis, seguida de uma conversa informal com os
operadores. Nesta conversa avisou-se que seria feito o registro da operacdo por meio de
filmagens e fotografias e comunicou-se que as fotos focariam apenas a execucdo da atividade
e que ele nédo seria fotografado. O resultado desta conversa seria o questionamento respeito da
execucdo do trabalho, buscou-se identificar como ele realiza a atividade, quais as regulagens
necessarias, quais pontos destina-se uma maior atencdo, quais as condi¢des necessarias para
uma boa execucdo, além disso outros questionamentos foram realizado caso surgissem

necessidades ou duvidas.

O Quadro 7 apresenta a estrutura documental das Instrucdes de Trabalho.



Titulo

Descricao

Conhecendo a
maquina e suas
funcoes

Apresenta uma foto global da maquina e descreve quais itens ela
possui e sua fungdo na maquina.

Painel de controle

Apresenta uma foto do painel de controle e descreve a funcdo de cada
botdo.

Regulagens manuais

Apresenta fotos de cada componente da maquina que é necessario
regular e como deve ser feita essa regulagem.

Regulagens
automaticas

Apresenta fotos das telas que deverao ser reguladas e como deve ser
regulada para o pleno funcionamento da maquina em questao.

Colocando a
maquina em
funcionamento

Apresenta as sequéncias de a¢des a serem verificadas para colocar a
maquina em pleno funcionamento.

Generalidades

Informa o que o operador ndo deve fazer na maquina, ficar atento aos
ruidos, ficar atento a inspecao das pecas e a limpeza da maquina.

Quadro 7 - Estrutura documental das Instrucdes de Trabalho
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As Instrucdes de Trabalho sdo citadas no PO-7501 e envolve todas as maquinas que de alguma

forma estéo ligadas a producéo de bergos infantis. Segue elencada todas as instrucdes de trabalho

elaboradas na Peternella & Rocha Ltda.

N R R N N N N N N N NN N

IT-7501-01 Colocacao do Perfil 'T'

IT-7501-02 Montagem dos Kit's Acessorio

IT-7501-03 Esquema de Embalagem dos Bergos

IT-7501-04 Operacéo da Arqueadeira Comeplast n® 65
IT-7501-05 Operacdo da Arqueadeira Comeplast n® 66
IT-7501-06 Operacédo da Coladeira Maclinea CBN 28 n° 47
IT-7501-07 Operacédo da Destopadeira de grade n° 5
IT-7501-08 Operacédo da Destopadeira Fankorte n° 4
IT-7501-09 Operacédo da Destopadeira Jowa SR-10 n° 3
IT-7501-10 Operacédo da Destopadeira n® 1

IT-7501-11 Operacédo da Destopadeira Raimann D3A n° 2
IT-7501-12 Operacdo da Finger Maquinas GS n° 8
IT-7501-13 Operacéo da Fresadora Dalmag FC 1800 n° 48
IT-7501-14 Operacéo da Furadeira Drill Lampe DL 22 n° 44
IT-7501-15 Operacéo da Furadeira Horizontal p/ Grade n° 76
IT-7501-16 Operacédo da Furadeira Horizontal p/ Grade n° 77
IT-7501-17 Operacéo da Furadeira Lampe F-14 Veloz n° 46
IT-7501-18 Operacéo da Furadeira Lampe F-26 Estilo n° 45
IT-7501-19 Operacéo da Furadeira oscilante CVL FMO-1600 n°13
IT-7501-20 Operacéo da Linha de Pintura Uv n°® 79-90
IT-7501-21 Operacéo da Linha de Pintura PU n° 91-93
IT-7501-22 Operagdo da Lixadeira Gauer-maqg LPC-300 n° 18
IT-7501-23 Operagdo da Lixadeira Maquimével DX-25 n° 17
IT-7501-24 Operacéo da Lixadeira Pneu FRM SN-508 n° 23
IT-7501-25 Operacéo da Perfuradora de Montante n° 69
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IT-7501-26 Operacéo da Plaina 4 fases OMIL n° 11
IT-7501-27 Operacéo da Plaina 4 fases OMIL n° 12
IT-7501-28 Operacéo da Plaina 4 fases OMIL Plus Plus-4f n° 10
IT-7501-29 Operacéo da Plastificadora CVL EPPR 55 n° 64
IT-7501-30 Operacéo da Plastificadora CVL n° 63
IT-7501-31 Operacéo da Plastificadora n°® 62

IT-7501-32 Operacédo da Prensa Maquinas GS n° 9
IT-7501-33 Operacéo da Prensa p/ Grade n° 73

IT-7501-34 Operacdo da Prensa p/ Grade n° 74

IT-7501-35 Operacédo da Tupia n° 49

IT-7501-36 Operacédo do Aglutinador n® 55

AN N N N Y N N N NN

4.5.3.3 Registros

Os registros sdo documentos que comprovam que o SGQ estd implementado e funcionando
corretamente, apresentam os resultados obtidos ou fornecem evidéncias de atividades
realizadas, servindo de fonte de dados para analises, deliberacdes e melhorias. Estes devem

permanecer legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

A elaboracdo de um registro da qualidade pode ser realizada por qualquer colaborador da
Peternella & Rocha Ltda, a medida que se verifica a necessidade, para demonstrar
conformidade dos seus processos, produtos e do seu sistema de gestdo da qualidade. Se a
proposta for aprovada pelo Gerente da Area, e a seguir pela Diretoria, 0 novo registro seréa

incluso e tratado com base em seu procedimento da qualidade de origem.

O controle de registros estd de acordo com o PO-4202 que refere-se a se¢dao 4.2.4 da 1ISO
9001:2008. No SGQ da Peternella & Rocha Ltda. estes documentos retratam a evidéncia de
uma atividade, acdo ou pratica, que contenha informacdes Uteis para manter a continuidade do
SGQ. Podem ser apresentados na forma fisica ou eletronica, os registros na forma fisica serdo
arquivados e poderao ser destruidos apds 5 anos, ja os eletrdnicos sdo armazenados no backup
da organizagéo.

Os registros necessarios sdo definidos em todos procedimentos sistémicos (PS) e
procedimentos operacionais (PO), citando 0s registros pertinentes ao processo e as respectivas
medidas de controle. Os codigos dos registros obedecem a sequéncia dos documentos que 0S

geraram, mais a sigla RSG substituindo a sigla do documento, e numeragéo sequencial.
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e Ex: RSG-4201-01
o RSG: Registro do Sistema de Gestéo da Qualidade;
o 42: referente ao item 4.2 da norma ISO 9001:2008;
o 01: ordem sequencial (referente ao 1° procedimento do item 4.2 da norma);

o 01: primeiro registro do documento.

Os registros podem ser: normas, tabelas, relatérios, atas e formularios necessarios para o bom
funcionamento das atividades e processos da organizacdo de acordo com o SGQ. Por
exemplo, 0 RSG-7401-01 Formulério de Acompanhamento e Analise de Novos Produtos
(Apéndice D) foi elaborado para assegurar que ao comprar uma nova matéria prima esta fosse
utilizada (testada) de acordo com as especificacbes que 0 processo exige para entdo ser
aprovada pelo gerente de producdo, enquanto o0 RSG-7403-01 - Ficha de Homologacédo de
Transportadores de Carga (Apéndice E) foi elaborada para assegurar que 0s transportadores

de carga manteriam a qualidade do servico.

4.6 Medicéo, avaliacédo e melhoria

De acordo com os requisitos compulsoérios, foi estabelecido apenas cinco registros para
auxiliar na medicdo, avaliacdo e melhoria dos processos da empresa. Dentre eles tem-se:
RSG-8301-01 Relatério de Produto N&o Conforme; RSG-8501-01 Relatério de Acéo
Corretiva e Preventiva; RSG-7401-03 Planilha de Avaliacdo de Fornecedores; RSG-7403-02
Planilha de Avaliacdo de Transportadores de Cargas e RSG-7201-02 Pesquisa De Satisfacédo

De Clientes.

O Relatorio de Produto Nao Conforme é preenchido por todos os colaboradores da empresa,
quando o que foi estabelecido ndo esta de acordo. O Relatério de Acdo Corretiva e Preventiva
também pode ser preenchido por qualquer colaborador da empresa, este é solicitado quando
algum procedimento, processo, produto ou qualquer atividade ndo esta de acordo com o

estabelecido. Que por sua vez sera analisado qual o tipo de tratativa cabera ao ocorrido.

A Planilha de Avaliacdo de Fornecedores e de Avaliacdo de Transportadores de Cargas é
preenchida com dados recolhidos por meio de outros registros, para avaliar a qualidade dos
servicos prestados. A cada seis meses é emitido um relatério, que ja foi desenvolvido dentro

da mesma planilha do excel, e enviado aos respectivos stakeholders. Essas duas planilhas
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possuem formulas que ao dispor os dados elas classificam o servico como "Atende", "Atende
com restricbes” e "Nao atende”. Caso algum stakeholder seja classificado com "Atende com
restrices” ou "N&o Atende" este deve tomar alguma medida para que sua situacdo seja

alterada ou ele perdera a homologacdo, o que acarretard em troca de fornecedor.

A Pesquisa De Satisfagdo De Clientes tem como objetivo criar um canal de comunicagao entre
empresa e cliente, obtendo informac6es sobre o desempenho organizacional do ponto de vista
externo a organizacdo. De acordo com a classificacdo obtida em cada critério é possivel avaliar a
necessidade de remodelar as atividades, sendo assim a melhoria continua prevalece em todos os
processos internos. Para tanto, foi criado uma pesquisa via internet no site survey monkey

(http://www.surveymonkey.com/s/ZG6XTLT) que é enviado as clientes via email a cada 3 meses.

4.7 Verificagdo, aprovacao e revisao

Apo6s a elaboracdo dos Procedimentos Sistémicos e Operacionais estes sdo analisados
rigorosamente pelo responsavel do setor que diz respeito, pelo responsavel da qualidade e
apos pelo diretor. Que aprova com um visto na parte inferior direita na primeira pagina do

Procedimento. O mesmo € valido para as revisoes.

As instrucbes de Trabalho séo revisadas pelos proprios operadores, pelo gerente de producéo
e apods pelo responsavel da qualidade. Sua aprovacdo € um visto do gerente de producao e um

do responsavel pela qualidade. O mesmo é valido para as revisoes.

O controle destes Procedimentos e Instruces de Trabalho é feita eletronicamente através do
RSG-4201-01 Lista Mestra de Documentos do SGQ, onde aponta-se a quantidade de copias, 0

local (setor), o responsavel e a revisdo que se encontra.

4.8 Analise de resultados

Segue abaixo as andlises dos resultados obtidos com este estudo de caso.

e Definicdo da equipe da qualidade: como o prazo limite para a adequagdo a norma
estava se esgotando ndo foi estruturada uma equipe de qualidade. O Diretor
(proprietario) da empresa contratou uma consultoria (iI9Gestdo) e mais um estagiario

(pesquisador e aluno de Engenharia de Produgéo) para implementar o SGQ. Portanto,
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a empresa de consultoria realizava uma visita por semana (20 h/més) e passava
modelos de outras empresas para 0 pesquisador realizar as devidas alteracdes ou até
mesmo criar outros que caberiam melhor a empresa, desta forma todas as atividades
ficaram centralizadas apenas no pesquisador. O Diretor ndo colaborou como a norma
sugere, 0 que dificultou no envolvimento dos outros colaboradores da empresa,
tornando a troca de informagdes muito complicada. Uma vez que quando era
solicitado o preenchimento de um registro percebia-se 0 pouco caso com que 0S

colaboradores levavam a cobranca.

Avaliacdo de pré-implementacdo: ndo houve uma avaliacdo de pré-implementacao,
uma vez que tornou-se uma necessidade a adequacédo da linha de bercos. Julgou-se
desnecessério esta etapa.

Elaboracdo e validacdo da Politica da Qualidade: por ndo se tratar da
implementacdo da norma como um todo, e sim apenas algumas sec¢des, ndo houve a

elaboracdo da Politica da Qualidade.

Organograma Funcional: por se tratar de uma empresa pequena e familiar os cargos
de lideranca cabiam ao Diretor (proprietario) e ao Gerente Industrial, portanto o
organograma auxiliou mais na forma de organizar os setores do que um modelo
voltado para a hierarquia organizacional, que estabelecesse 0s canais de comunicacao,

autoridade e responsabilidade.

Projeto do SGQ: a falta de comprometimento por parte da alta direcdo levou ao
descaso por parte dos outros colaboradores, o que acarretou em uma dificil troca de
informac@es para dar plena continuidade ao SGQ, tornando-o "mascarado” sem trazer
grandes beneficios a organizacdo. Deixando assim de beneficiar a propria organizacao,
a relacdo com os fornecedores e com os clientes. Na organizacdo existia a
possibilidade de reduzir custos operacionais, refugos e retrabalhos, elevar a
produtividade e eficiéncia dos processos, melhorar a qualidade do desempenho do
produto, melhorar a comunicagéo interna e a satisfacdo do trabalhador. Com relagao
aos fornecedores existia a possibilidade de uma melhora na performance dos mesmo, e

consequentemente uma economia nas compras de matéria prima devido ao
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estabelecimento de um processo de avaliacdo dos fornecedores e um feedback para os
mesmos. No que se diz respeito aos clientes, a organizacdo poderia ter uma maior
visibilidade e credibilidade no mercado, retencéo de clientes, negociacédo facilitada no
mercado e altos niveis de satisfacdo de clientes. Todas as melhorias sdo sustentadas
com o estabelecimento das agles corretivas e preventivas, garantido uma vantagem

competitiva para a organizacao.



5. CONCLUSAO
Neste capitulo foram descritas as considerages finais, as limitacdes e os trabalhos futuros.
5.1 Consideracdes finais

A Revisdo da Literatura colaborou para o entendimento e para o estudo do Sistema de Gestao
da Qualidade, atendendo os requisitos compulsérios segundo a Portaria N ° 361 do
INMETRO, a empresa de consultoria por ter um conhecimento prévio do assunto auxiliou de

forma eficaz no processo de estruturacdo do SGQ.

A interacdo entre os processos e atividades foi identificado apos a realizacdo do mapeamento
dos processos de gestdo, realizacdo e suporte da industria, o que auxiliou na elaboragdo do
SGQ. Uma vez que apos a identificacdo do requisitos compulsorios e a confrontacdo com 0s
processos e atividades encontrados no mapeamento de processos, tornou a elaboracdo e

posteriormente a implementacdo do SGQ uma consequéncia do estudo.

O comprometimento e participacdo da Alta Direcdo é fundamental para a implantacdo do
SGQ, a preparacdo da organizacdo para a implementacdo requer esta obrigacdo. O
entendimento da importancia por todos da organizacdo leva ao sucesso deste objetivo, bem
como saber o dever que cada um tem para o desenvolvimento e a melhoria da organizagdo. Os
treinamentos sdo de grande importancia na fase de implantacdo, sdo os treinamentos que
auxiliardo no cumprimento dos Procedimentos, Instru¢bes e no preenchimento correto dos
registros. Treinar os colaboradores assegura a uniformidade de entendimento, consisténcia de
acao e continuidade de melhoria quando ocorrer uma mudanca. O correto preenchimento dos
registros fornece evidéncia de atividades realizadas e dos resultados obtidos, permitindo um
controle das acBes executadas. A empresa deve assegurar a garantia da disponibilidade de

recursos e comunicacao da importancia em atender esta adequacao.

5.2 Limitacg0es do trabalho

Foram alcancgadas as seguintes etapas de acordo com o que foi proposto na Metodologia: | -

Elaborou-se e validou-se o plano-cronograma de adequacdo; Il - Revisou-se a literatura dos
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conceitos relacionados; Il - Mapeou-se 0s processos de gestdo, realizacdo e suporte na linha
de bergos infantis. A etapa IV ndo foi alcancada por completo, uma vez que alguns requisitos
presente nos documentos do SGQ até o presente momento ndo foram elaborados por

completo. A etapa V nao foi realizada até o presente momento.

A falta de comprometimento e envolvimento da Alta Diregéo dificultou o desenvolvimento do
SGQ, pois assuntos que competiam a mesma, como por exemplo, preenchimento de alguns
registros e comunicagdo com os colaboradores foi colocado em segundo plano. Todavia, apos
0 que foi realizado no trabalho, a diretoria passou a dar maior importancia a adequacao e

buscar a certificagéo.

5.3 Trabalhos futuros

As propostas de trabalhos futuros sdo elencadas abaixo:

e Dar continuacao ao processo de implementacdo do SGQ, para atingir a adequacdo da
linha de bercos, para isso sera necessario o desenvolvimento do PCP que até o
presente momento estava pendente a criacdo de codigos para produto acabado e
matéria prima, bem como cadastrar no sistema e desenvolver uma leitura por codigos

de barra. Para assim controlar estoques e ter um maior controle sobre a producéo

e Maior envolvimento e participacdo por parte da Alta Direcdo;

e Palestra para todos o0s colaboradores da empresa mostrando os beneficios e
oportunidades de uma implementacdo de um SGQ, bem como, quais seréo 0s recursos

envolvidos e como se dara o processo de certificagao.
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Data: Documento: Procedimento Sistémico Anexos: | Pagina:
14/05/2012 0o 0104
Revisao: Controle de Dgcumentas do _
0o Sistema de Gestao da Qualidade Codigo: P5-4201
Elaboragao: Guilher - Responsavel pela qualidade; Jonas A. Pereira — Consultor|8Gestao
Aprovacao: Miltor Direto

1) OBJETIVO:

1.1} Estabelecer uma sistematica para o controle geral dos documentos do S50 PETERNELLA, incluindo
a formatacdo, codificacdo, aprovacdo, distribuicdo, revisdo e controle.

2) APLICACAD:

2.1} Aplica-se a todos os setores envolvidos com a elaboragdo, aprovacio e visualizacBo de
documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade (SG0).

3) GENERALIDADES:

3.1} Classificacdes dos Documentos do 5G0:

OUANTO A? DOCUMENTO DESCRICAD SUMARIA
MQ - Manual da * Principal documento do 5G4, definindo o escopo, diretrizes, exclusbes, Politica
Qualidade da Qualidade, Objetivos da Qualidade, Representanteda Direcdo,
responsabilidades principaise a seqléncia e interacdo entre o5 processos.
PS5 — Procedimento « Estabelece os processos com amplitude sistémica, ouseja, possuindo
0 Sistémico interligacfes com todos os demais processos do5G0.
E PO - Procedimento + Estabelece os processos com amplitude operacional, ou seja, ndo possui
Operacional necessariaments relacdo com todos os processos do 560,
B _'Il'rr'::lalghnu -3 « Estabelece requisitos e parametros para atividades operacionais espedficas.
RSG — Registro da * SHoo0s registros da qualidade, documentos gue comprovam que o 560 esta
Qualidade implementado e funcicnando corretamente.
Documentos Originais « Siodocumentos oficiais do $G0, gue possuem assinatura de aprovacao da
autoridade pertinente.
* SHocopias dos documentos oficiais do 5G0, emitidas para os departamentos e
E Cipias Controladas SETOres gue necessitam delas como parametro para realizacdo das atividades.
=f * Em casode emissdode copias em meiofisico, sdo identificadas pela assinatura
g de distribuicdo por parte do Encarregado de PCP.
=T Copias Nio- * SHocopias ndo-oficiaisdo SG0, utilizadas normalmente para treinamentos e
- Controladas outras utilizacdes ndo diretamente relacionadas ao processo.
Documentos « Siodocumentos em revisdes anteriores a atual, ndo retratando a realidade do
Obsaletos processo.
s Devem serdestruidas apos a revisdo dos documentos.
o] Meio Fisico + Documentos disponiveis em ‘papel impresso’.
w
= Meio Eletronico * Documentos disponiveis em formato eletrénico.
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Data: Documento: Procedimento Sistemico Anexos: | Pagina:
14/05/2012 i 02/04
' Revisao: Controle de Documentos do
T 00 Sistema de Gestio da Qualidade | Codigo: P5-4201

Elaboragao: GuilhemmeD.V. P.Ferreira - Responsavel pela qualidade; Jonas A Pereira— Consultor 3G estdo
Aprovagao: Milton da Rocha Peternella- Diretor

4) RESPONSABILIDADES:
CARGOD ATRIBUICOES
4.1) Diretor 4.1.1) Delegar elaboracdo e aprovar documentos do SG0,
4.2} Encarregado de PCP 4.2 1) Elaborar (guando pertinente), formatar, codificar, acompanhar aprovacdo,
distribuir & controlar todos o5 documentos do 560,
4.3) Geréncias 4.3.1) Elaborar, delegar elaboracao, aprovar, acompanhar implantacdo e identifiar
necessidades de revisdo dos documentos pertencentes a sua area.
4.4) Demais colaboradores: 4.4.1) Elaborar, revisar e atualizar os documentos de forma a retratar a realidade
operacional da cada atividade.
5) PROCEDIMENTO:
5.1) Codificacdo:

5.1.1) A cedificacdo da documentacio do SGQ é estabelecida atraves da sigla referente ac TIPO do
documento, sendo:

* MQ- Manual da Qualidade

* PS—Procedimento Sistémico

* PO - Procedimento Operacional

* |T—Instrugdo de Trabalho

5.1.2) Para os Procedimentos Sistémicos e Procedimentos Operacionais, apds a sigla referente ao tipo
de documento, segue o requisitc da morma 150 S001:2008 (em 2 digitos) relacicnado aguele
documento, adicionando 2 digitos seglenciais.
s Ex:P5-42.01
o PS: Procedimento Sistémico
o 42:referente aoitem 4.2 da norma 150 5001:2008
o 01: ordem seqiencial (referente ao 12 procedimento do item 4.2 da norma)

5.1.3) Para as Instrugdes de Trabalho, além da sigla IT e numerac3o referente ao procedimento
sistémico ou operacional ao gual se refere, havera uma numeracdo seqiencial conforme ordem de
criagdo da instrugdo de trabalho para determinado processo.
s Ex:|T-75.01-01
o IT:Instrugdo de Trabalho
o 7301: referente ao procedimento PO-7301
o 01: primeira InstrucBo de Trabalho aplicavel ao procedimento PO-7501
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Data: Documento: Procedimento Sistemico Anexos: | Pagina:
14/06/2012 00 0304
— Controle de Documentos do
Revisao: . N . - e aee
an Sistema de Gestao da Qualidade Codigo: P5-4201
Elaboragao: Guilherme D. V. P. Femeira - Responsavel pelaqualidade; JonasA. Pemeira — Consuttor 19Gestso
Aprovagdo: Miton da Rocha Petemellg - Direto

5.2) Formatagao:

5.2.1) 580 necessarias as seguintes informacdes nos cabecalhos dos documentos do SGQ:
B

INFORMACOES
Logomarca ou ldentificagdo dz Emprasg
Dtz d= Ultima Revisio

=
o
S
=1

(¥} Estas informagdes ndo s30 necessarias para a
distribuicao de copias controladas eletronicas,

M2 de RevisZo

Mome do Documento
COuantidade de Anexos
Paginacdo

Codigo do Documentao
Responsavel pels Elzboragdo
Responsavel pela Aprovacao
Azsinstura de Aprovacdo (¥)
Assinatura de DistribuicZo (¥

ol Rl el

b Somente documentos originais.
b Somente copias controladas.

el | ol | el | Dl | Sel | el | DD | 2D | el | D) el

:-c:-c:-c:-c:-c:-c:-c:-c:-c:-c:-ca

ael | el | ZeC | oeD | Zel | e GeD| GeD | el el el

5.2.2) Estrutura individual dos documentos:

5.2.2.1) Oz Procedimentos Sistémicos deverdo zer estruturados da seguinte forma:
¢ Objetivo
s  Aplicacdo
» Generalidades
» Responsabilidades
* Procedimento
s Registros da Qualidade Pertinentes

5.2.2.2) Os Procedimentos Operacionais e as Instrugdes de Trabalho ndo possuem padrdes fixos de
formato, podendo oz mesmos ser composto por fluxogramas, graficos ou tabelas de dados.

5.2.3) E primordial gue os documentos sejam legiveis a ponto de que o colaborador consiga entender
aquilo que estd descrito, ndo contendo nos mesmos rasuras ou riscos.

5.3) Aprovacso:

5.3.1) A analise e aprovacdo dos documentos sera realizada pelos Diretores efou Gerente da Area, os
quais deliberam sobre a necessidade de alteracdo dos processos.

5.3.2) A aprovacdo € caracterizada pela assinatura de aprovacdo no documento original.
5.4) Revisan:

5.4.1) Asrevisdoes dos documentos sdo crescentes e seglenciais (iniciando em 00), necessitando a cada
revisdo uma nova analize e aprovacdo do documento.
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5.4.2) Para os documentos Manual da CQualidade, Procedimentos Sistémicos & Procedimentos
Operacionais haverda um historico das revisdoes relatando os reguisitos que foram alterados
anteriormente.

5.5) Distribuicdo & Controle:

5.5.1) Copias controladas em Meio Fisico.
a8] impressas apos a aprovacdo no documento ariginal;
b} distribuidas com a assinatura do Encarregado de PCP para os respectivos departamentos
zsetores / maguinas de aplicacdo;
c] destruidas pelo Encarregado de PCP quando tornarem-se obsoletas.

5.5.2) Copias controladas em Meio Eletrdnico.
(*] @ empresa ndo possui sistema eletronico de documentacdo até o momento, desta forma,
todas as copias distribuidas serdo em Meio Fisico.

5.5.3) O controle de toda a documentagdo do $G0 PETERMELLA sera realizada atraveés da RSG-4201-01
Lizta Mestra de Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, contendo o codigo, titulo, processo,
revizgo e os setores para gual o documento sera distribuido em cdpia fisica.

5.6) Documentos de Origem Externa:

5.6.1) 0= documentos de origem externa sdo controlados através do R5G-4201-01 Lista Mestra de
Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como o registro da comunicacdo como orgdo
competente, quando aplicdvel. Quanto ao tipo, documentos externos podem ser:
a] Mormas Técnicas: o Encarregado de PCP deve entrar em contato com a ABNT anualmente para
verificagdo da versdo;
b} Documentosfornecidos pelos clientes: documentos fornecidos pelos clientes que estabelecem
requisitos para o fornecimento;
c] Requisitos legais complementares: documentos que definem requisitos legais, pertinentes ao
escopo do 5G0.

6] TRATATIVAS ADS REGISTROS DA QUALIDADE:

. B . B Prazo Apas
Codi Registro Resp. Coleta Indexacac Acesso Arguivo
= = e = Argquivo Prazo
Lista Mastra de
g s Documentos do Encamregado de - Administracio Eletronico | Fermansnte
R3G-4201-0 Sistema de Gestao F'EdF' Revisao Produgdo Servidor Atuslizagio -
da Quslidade
7. HISTORICO DAS REVISOES:
M2 Revisan Data Alteracao Efetuada

oo 14/05/2012 | Emiss3oinicial do documento.
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Ll DOBIETIVD:

1.1) Estabelecer uma sistematica para levantamento, registro, analise de causa, & estabelecimento de
planos de acbes corretivas e preventivas, dentro do escopo do S5G0 PETERMELLA.

2] APLICACAD:
2.1) Aplica-se a todo o escopo do SGO PETERMELLA.

3] GENERALIDADES:

3.1) Definicdes:
3.1.1) Ndo-Conformidade: ndo atendimento a um reguisito especificado.

3.1.2) Acdo Corretiva: acdo para eliminar a causa de uma ndc-conformidade identificada ou outra
situacdo indesejavel.

3.1.3) Acdo Preventiva: acdo para eliminar @ causa de uma potencial ndo-conformidade ou outra
situacdo potencialmente indesejavel.

3.1.4) RACP: Relatdrio de Acdo Corretiva &fou Preventiva — arguivo eletrdnico utilizado para o registro,
controle e acompanhamento das acdes corretivas e preventivas.

4) RESPONSABILIDADES:

CARGOD ATRIBUICOES

4.1} Diretores / Gerentes 4.1.1} Avaliar e deliberar sobre a pertinencia das BACPs abertas.
4.1.2) Avaliar 3 eficacia das agbes corretivas & preventivas.

4,2} Encarregado de PCP 4.2.1) Monitorar & acompanhar 3 condugdo das RACES;

4.2.2) Efetuar o controle das RACPRs abertas, cobrando os responsdveis sobre 3 sus
sfetividads;

4.2.3) Coordenar os estudos de causas de ndo-conformidades, &3 elaboragio dos
Planos de Apbes Corretivas / Preventivas, nomeando & comunicando as fungbes
envolvidas para participacdo.

4.3) Demais colzboradores: 4.3.1) abrir BACPE quando evidendiar desvios no processo, produto ou redlamagdo de
cligntes.
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5) PROCEDIMEMNTO:
5.1) Fluxograma Resumido do processo de Acdo Corretiva e Preventiva:
@ §.2) ABERTURA DA RACP RSG-850101 DISPOSIGAD AGE
___________________ RACP EFEITOS
(5.3)
=== =
o | RECLAMACDES DE l |HMWHWADEI *'
CLIENTES | pe pRODUTO | AMALISE DE
_______ B | PERTINEMCIA
E ——————— [—To-———— (54)
] 1 ALDITORLAS
0 Inm;"ﬂ"::;?;“h'l INTERNASE |

| EXTERMAS (NC / OBE) I

______________ ANALISE (EETEA
S CALSA(S) PERTINENTE?
AR5
SUGESTAGDE | | I =5
CLIENTES I I 1
P | | WAo cONFoRMIDADE
= r______________ | DEFRDOUTD : PLANC DE ACAD
e 5.6]
= FOSSIEN IDADE OE | | [
[POS MEND DA
Wl FAMMASETU o gyaliachoDE | I
w | EXTENEAD QuanTo |
E ————=- AQ IMPACTO I AMALISE DE
[ awomorss | FOTENGIALY EFICACIA
BTERNAS E ,
| I ' 5.7
| EXTERMAS |OM) [ [
5.2) Abertura das RACPs.

5.2.1) Qualguer colaborador podera abrir uma RACP [R5G-B501-01) para solucionar problemas
relacionados aos itens abordados no fluxograma (5.1).

5.2.1.1) Em caso de auditorias (Al — Auditorias Internas; AE — Auditorias Externas), as RACPs sdo abertas
pelo Encarrezado de PCP.

5.2.2) Para a abertura, o solicitante deve contatar o Encarregado de PCP, munido das informacdes e
registros Necessarios.

5.2.3) Situagdo das RACPs (status): as RACPs terdo 05 (cinco) tipos de situagdes, desde a sua abertura
até o seu fechamento, sendor

» AB = Abertas: aguardando a analise de pertinéncia;

* AP =Reprovadas: consideradas ndo pertinentes;

» E&=Em Andamento: possui andlise de causa efou acdes pendentes;

» AF = Aguardando Analise de Eficacia: analise de causa e agbes executadas; aguardando analise

de eficdacia gue devera ser realizada durante as reunides de analise critica do 5G0;
» FZ =Finalizadas apos analise de eficacia.
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5.3) Disposicdo aos Efeitos.

5.3.1) Apds a RACP ser aberta, 0 Encarregado de PCP deve estudar juntamente com os envolvidos, as
disposicdes sobre os efeitos do problema evidenciado.

Mota 01: A acdo de disposicdo nao garante gue as nac-conformidades ndo OCOMMEran NoOVamente, pois
trata-se apenas de medidas pontuais para mitigar os problemas evidenciados.

5.4) Andlise de Pertinéncia.

5.4.1) Apds a RACP ser aberta, o Diretor deve realizar analise de pertinéncia, o qual por sua vez, deve
informar ao solicitante sobre a decisdo;

5.4.2) Em caso de ndo-pertinéncia, da-se por encerrado o processo identificando o ‘status’ de RP -
Reprovada a RACF em guestdo, justificando os motives da ndo pertinéncia.

5.5) Andlise da Causa.

5.5.1) Apos a RACP ser considerada pertinente, a causa(s) existente ou potencial deve ser estudada e
registrada. Para o estudo da causa, € fundamental a participacdo dos principais envolvidos no processo.

Mota 01 E fundamental ressaltar gue uma ndo-conformidade podera possuir mais de uma causa.

5.6) Planejamento das Acdes.

5.6.1) As acdes corretivas efou preventivas devem ser planejadas e executadas para eliminar ais)
causa(s) das ndc-conformidades. O plano de acdo a ser estabelecido na RACP devera possuir (no
minimo) as seguintes definicdes:

a) Descritivo das acdes a serem realizadas;

b} Responsaveis pelas acdes;

c) Prazo para implementacdo das agdes;

d) Data de realizacdo das acdes.

5.7) Andlise de Eficacia.

5.7.1) A analise da eficacia das acdes Corretivas e preventivas implementadas deve ser realizada em
periodo definido apds a implementacdo das acdes. O periodo deve ser suficiente para 58 CONSEQUIr
evidenciara eficacia das acdes tomadas. Desta forma, cabe ao Encarregado de PCP reunir os envolvidos
e avaliar se:

a) As causas foram identificadas corretamente [item 5.5);

bl Asacdes corretivas/preventivas s3osuficientes para tratativa as causas apresentadas (item 5.6).

5.7.2) Caso as acOes sejam consideradas ndo-eficazes, a RACP receberda o “status’ de EA - Em
Andamento, & ndo sera finalizada.
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6) TRATATIVAS ADS REGISTROS DA QUALIDADE:

. ) . _ Prazo Apos
codizo Registro Resp. Coleta Indexacan BACEtEn Arguino _ e
RACP - Relstono i _| Eletronico |
REG-8501-07 | de Agdo Cometiva | STEREEER90 08| yeqage |PRDIDNERE| oon,, | FEmEnemE )
efol Freventva VASEMEMES | \Hede Intema)y| MMUAIEIEI0

7. HISTORICO DAS REVISOES:

g 140572012 | Emiss3z inicial do documenta.
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LI OBIETIVO:

1.1) Estabelecer uma sistematica para identificacdo e segregacdo dos produtos gQue estejam ndo-
conforme, bem como as autoridades para as disposicoes.

2) APLICACAD:
2.1) Aplica-se as Areas de Producdo & Suprimentos.

3 GENERALIDADES:

3.1) Definices:

3.1.1) MATERIA-PRIMA: matéria-prima e/ou insumos utilizades no processo de producio adguiridos
pelo Setor de Compras;

3.1.2) Produto Nio-Conforme: MATERIA-PRIMA, produto em processo efou produto acabado gue ndo
atendem as especificacbes pré-determinadas;

3.1.3) RPMC - Relatoric de Produto Mao-Conforme: utilizado para registrar @ ndc-conformidade de
produto identificada, bem como as respectivas disposicoes.

3.1.4) RACP: Relatdrio de Acdo Corretiva efou Preventiva: arguivo eletrdnico utilizado para o registro,
controle e acompanhamento das agdes corretivas e preventivas, conforme P5-8501 [Acdo Corretiva e
Preventiva);

3.1.5) Disposictes dos Produtos Mdo-Conforme:
2] RETRABALHO: Rezlizar conserto do mesmao produto [ pega.
b) REAPROVEITAMEMTO: Desviar paraoutrz linhade produg2o. Retornar 20 processo comao
componente de outro produto.
c) DE\.I'GLLI(;JELG AQFORMECEDOR: Cuando for possivel & acordado entre as partes.
d) SUCATEAMEMNTO: Quando nZo for possivel nenhuma das deliberagfes acima. Dispor como residua.

3.1.6) Reinspecio: verificar se o produto gue passou pelo processo de retrabalho ou reaproveitamento,
esta conforme com as especificacdes técnicas pré-estabelecidas.

4) RESPOMNSABILIDADES:

CARGO ATRIBUICOES

4.1)zerenciade Producdo | 4.1.1) Verificar s razdes pela ocorréncia de ndo-conformidades, dispondo sobre
25 mesmas & informanda saobre o ocorrida 2o Diretor guando pertinente.
4.2)Encarregado de PCP 4.2.1) Analisar os RENC s (Relatdrios de Produto M3o-Conforme) deliberando
sobre apertinénciade aberturade RACP's.
4.3)Encarregados de 4.3.1) Verificar as razdes pela ocorréncia de ndo-conformidades, dispondo sobre

Setoresda Produgdo | 25 mesmas e informando sobre o ocorrido a0 Gerente de Producio.
4.3.2) Monitorar o preenchimento dos BPNECs (RSG-8301-01) pelos operadores.
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CARGO ATRIBUICOES

4.4) Operadores e 4 4.1 Disporsobre os produtos n2o-conforme pertencentes zo seu local de

Auxiliares da trabalha.

Producao; 4 4 1) Preencher os Formulario RENCs [R5G-8301-01) ao identificar produtos

Almoxarife; nio-conforme;

Encarregado de 4.4 3) Efetuar 2 segregacdo dos produtos ndo-conforme.

Expedicao. [*] Seguir gs diretrizes da TABELA A

3) PROCEDIMENTO:

FLUXOGRAMA RESUMIDO DD PROCESS0:

RAATERLA-FRIBS,
PRODUITD
MR O-COMNFORME PRODUTD EM PROCESSD |
PRODLITC A BADD

IDEMTIFICAR E FPREENCHER
SEGREGAR M RFHCS

¥

DISPOR SOBRE 0%
PRODLTOS N —— '”H"'li'f_‘f'““
HAD-CONFORME i

RETRARALHE F5-A501

REAPRCISEITAREMNTC

REFUIGO

AMALISAR RPRC'S

L 4

DEVDLUCAD

5.1) Requisitos Gerais:

5.1.1) Quando ocorrer uma ndo-conformidade em gqualguer produto — matéria-prima, produto em
processo, produto acabado — o material devera ser segregado e identificado como ndo-conforme.

5.2) Identificacdo, Segregacdo e Disposicdo dos Produtos Nao-Conforme:

5.2.1) Ao identificar um produto nac-conforme, o responsavel estabelecido devera  identificar,

segregar, € realizar o preenchimento do respectivo registro RPNC [R5G-B301-01). Em seguida devera
encaminhar ao responsavel pela disposicdo para gue defina a tratativa mais adeguada.
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5.2.2) A TABELA & define detalhadamente as tratativas aos produtos ndo-conforme:

TABELA A: CRITERIOS DETALHADOS DE SEGREGACAO, IDENTIFICACAO E
DISPOSICAO DE PRODUTOS NAO-CONFORME

= MATERIA-PRIMA PRODUTO EM PROCESSD PRODUTO ACABADD
» Chapas: local especifico a
MODO DE definir conforme wolume, £rm local i e Emlocal Fic
= SEGREGACAD | * Demaisitens: Setor de m especmhcn. m Especmico.
& Almoxarifado,
g
= * Danificado Internamente:
= Aviso de produto nao-
=1 MODELO OE | * Awviso de produto ndo- Aviso de produto ndo- conforme através de
o R conforme atraves de conforme atraves de placa.
a CACAO placa. placa. * Danificado Externamente:
5 Aviso de Devolugao
= através de placa.
-
oz r
[T} RESPOMSAVEL . ) * Encarregado de
w | PORSEGREGAR | " i:m“'“:;'fﬁ:;‘ Auniliar Operadores e Auxiliares Expedigao
E IDENTIFICAR * Conferente de Estogue
# Retrabalho
2 - Retrabalho # Retrabalho
POSSIVEIS L .
DISPOSICOES : gﬁiﬂ[ﬁiﬁﬁgﬁfﬂe&r Reaproveitamento * Reaproveitamento
« Sucateamento/ Refuso Sucateamento / Refuzo * Sucateamento ) Refuzo
zerente de Producso:
* Gerente de Producio e Quantidade ) E:mﬁ:ﬁﬁrﬁerente
Compras; Quantidade comprometer todo o lote de Estoque de Produto
. comprometer toda 3 de producao, mmﬁ_ DispBe sobre a
o RESPONSAVEL entrega do fornecedor. Encarregado: Quantidade il:lirui;adep;:mrr e
E}. DISPOSICAD ¢ Almosarife: Quantidade comprometer um ‘pilha’ {Fntmd bace na quantidaei
in MAD comprometer toda 3 completa de pegas. de pegas danificadas
e entrega do fornecedor. Operadores: Quantidade componentes de um
= N30 comprometer uma po
Far P wolume,
pilha’ completa de pecas.
" ﬁ.snrfnatérias-pr};nas nao-
;DE rgﬁmiuéﬁmir '1{' Az pegas retrabalhadas # 05 volumes
DELIBERAGOES FORMECEDOR, devem ser iﬂ:ﬁ:ﬁ:ﬂvﬂams EE; :irmabamlr;mmﬂde?nqiﬂm '
ADICIOMALS consideradas na avaliagao . 1581 [6: de do fecha da
de fornecedores Inspecionarias ' Techamento das
[conforme descrito no IMEDIATO. akas
PO-7401).
o REGISTRO # RPNC[RSG-E301-01) RPNC [RSG-E301-01) # RPNC[RSG-E301-01)
2 g
@ REGISTROS
¢ NP NP ¢ MNP
o AUKILIARES
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5.3 Analise dos RPNC's

5.3.1) Apos o preenchimento e andlise dos RPMNCs, o Encarregado de PCP deve avaliar a necessidade de
gbrir RACP |Relatdric de Acdo Corretiva fou Preventiva), encaminhando a Geréncia pertinente os seus
comentarios juntamente com os registros.

5.3.2) Observagdes sobre a abertura de BACPs:

5.3.2.1) Em caso de problemas superiores, gue afetam um grande wolume de produtos, ocorridos por
um determinado desvio, seja ele causado por falhas em eguipamentos, especificacdes, operadores ou
materiais, tornam-se pertinente a abertura imediata da RACP, meio o qual sera detectada a causa da
ndc-conformidade, possibilitando a implementacdo de uma acdo corretiva gue a elimine.

6] TRATATIVAS AQS REGISTROS DA QUALIDADE:

codizo Registro Resp, Coleta | Indexac3o ACESED Arguivo Praz H_I
- FCF T Geréncia
RPMC — Relatorio - i -
Encarregado d= de Producio | Fisico / Arguineg
REGENTOT) ge Produte FCP orDsta | " omerds) | CQusidsde | A0 Moo
enferms Dirstoria

7. HISTORICO DAS REVISOES:

N¥ Revisso Diata Blteracso Efetusds

g 147052012 | Emiss3a inicial do documenta.
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" veTme

R5G-7401-01 FORMULARIO DE ACOMPANHAMENTO E
AnAvuse oE Novos PRoDuTOS

Fornecedor:

Material:

Data da entrega:

f f

Inicio da Analise:

/ /

f f

Término da Andlise:

Responsavel(is) pela Andlise:

Nome:

Visto:

Setor Utilizado:

Magquina M2

Lote N2

Linha de Produtas pertinente ao material:

Parecer tecnico do avaliador:

Conclusdo: | ) Homologado () NdoHomologado

Visto Diretor/Gerente de Compras

Observacdes gerais:

Visto Gerente de Producdo
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P N YT Yo FICHA DE HDMDLUGA(}ED DE R56.7803.01
TRANSPORTADORES DE CARGA

[ ] Transporte Carga Fracionada [ Terceiro (agregado) ] Transporte Temporario

Datada homologacao:

Transportador:

Enderego:

Cidade: | UF:

Fone/Fax. Contato:

Celular:

CNPI: Insc. Estadual:

End. Para Correspondéncia:

Cidade: | UF:

Referencias:

Nome Cidade UF |Celular:

[ ] Homologado [ ] N&o Homologado
Motivo [caso ndo-homologado):

Check List para homologacdo:

Documentos solicitados:

[encontram-se na pasta do Gerente de Transporte)

[ ] Copia CNH (Carteira Nacional de Habilitagdo) do condutor;

[] Cépia do Certificado de Registroe Licenciamento do Veiculo (CRLV).
Verificagdo do Veiculo:

[] CondigBes do Bad (verificar furos, sinais de umidade, mau cheiro, etc.)
[] CondigBes dos Pneus

[ | Parte Mecanica (perguntar para o motorista)

[ ] Parte Elétrica (perguntar para o motorista)

Observactes:

Transportador Diretor




