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RESUMO

Na atualidade as empresas dos mais diversos setores, estdo inseridas em situacoes
cada vez mais desafiadoras em ambientes cada vez mais competitivos. Nesse
contexto o controle e gestdo da qualidade torna-se um fator decisivo para a
competitividade das organizagfes. Portanto, a empresa objeto deste estudo, busca
garantir a qualidade e a melhoria continua com a certificacdo em um Sistema de
Gestao da Qualidade que atende aos requisitos exigidos pela NBR 1SO 9001:2008.
O objetivo deste estudo concentra-se na implementacdo do Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) com a elaboracdo do manual da qualidade, procedimentos,
registros e instrucbes de trabalho para documentacdo dos processos permitindo
medir e tomar agdes para desenvolver a melhoria continua dos seus processos,
produtos e servicos.

No ambito metodoldgico, foi utilizada a pesquisa-a¢do, tendo como resultado
procedimentos efetivamente implementados no dia-a-dia da organizacao
padronizando os processos. Dessa forma percebem-se como resultados a melhora
na qualidade, maior eficiéncia, confianca no monitoramento de seus processos e
controle da documentacédo compreendida pelo SGQ.

Palavras-chave: Qualidade, ISO 9001:2008, Melhoria Continua.



ABSTRACT

Nowadays companies from various sectors, are placed in situations increasingly
challenging in increasingly competitive environment. In that environment control and
quality management becomes a decisive factor for competitiveness of organizations.
Therefore, the company object of this study, search ensure quality and continuous
improvement to certification in a quality management system that meets the
requirements of the ISO 9001: 2008. This study focuses on the implementation of the
Quality Management System (QMS) with the preparation of quality manual,
procedures, records and work instructions for the process documentation allowing
measure and take actions to develop the continuous improvement of its processes,
products and services.

The methodological framework, action research was used, resulting in procedures
effectively implemented in the organization's day-to-day standardizing processes.
Thus perceive themselves as results improved quality, greater efficiency, reliable
monitoring of its processes and control documentation understood by QMS.

Keywords: Quality, ISO 9001: 2008, Continuous Improvement.
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1. INTRODUCAO

Percebe-se hoje em dia no contexto empresarial a necessidade e
consequentemente a intensa busca pela qualidade nas operacfes do dia-a-dia das
empresas, a qualidade deixou de ser um mero diferencial e passou a condi¢édo de
requisito para o crescimento e sucesso das organizacdes. A qualidade nunca foi
tanto debatida e citada como de alguns anos para c4, fazendo com que se
formassem cada vez mais conceitos e posi¢cdes diferentes, Oakland (1994, p. 14)
define-a simplesmente como “O atendimento das exigéncias do cliente”.

Complementando o conceito de Oakland, Oliveira et al (2003, p. 28)
apresenta a percepcdo do consumidor, Oliveira conclui que para o consumidor, a
gualidade esta na conversédo de suas necessidades futuras. A mensuracao dessas
necessidades leva a possibilidades de construir, projetar e modificar um produto ou
servico no sentido de causar satisfacdo. Assim, esse € um dos objetivos para quem
busca optar pela qualidade nos seus produtos e servicos, o atendimento as
exigéncias ou requisitos do cliente.

Vale observar a concepcdo de Abreu (1987, p. 11) sobre os principais
objetivos da qualidade para a empresa, Abreu coloca-a como uma arma para vencer
a concorréncia, para sedimentar a imagem da empresa no mercado, para aumentar
o grau de confianca dos consumidores e para promover a auto satisfacdo, dos que
produzem, enfim, para tudo a qualidade esta na ordem do dia.

A obtencdo qualidade no trabalho é um grande desafio aos empresarios e
uma exigéncia dos consumidores, uma vez que ela vem sendo o elemento
fundamental buscado pelo cliente na hora de optar pela aquisicdo de um produto ou
servico no mercado. Na busca pela adequacdo da empresa, uma metallrgica de
pequeno porte, aos requisitos da norma ISO 9001:2008 buscou a implementacéo de
um sistema de gestdo da qualidade que padronizasse 0S Sseus pProcessos,
possibilitasse o seu controle total, promovesse atengéo especial sobre os requisitos
do cliente e que possibilitasse a melhoria continua com o monitoramento mensal dos
processos por indicadores de desempenho.

Diante disso, cabe a seguinte questdo de pesquisa: E possivel a
documentacédo e implementacdo de procedimentos fundamentados no manual de
qualidade da organizacéo, e com isso garantir a qualidade, padronizacéo e melhoria

continua nos processos da empresa?
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1.1. JUSTIFICATIVA

Considerando a necessidade atual da busca por diferenciais competitivos este
trabalho se justifica pela necessidade de estruturar e implementar na empresa
estudada, o manual da qualidade, procedimentos, instru¢des de trabalho e registros
para a adequagdo da mesma ao trabalho com qualidade, fazendo com que haja o
controle mais eficaz dos processos, proporcionando a realizacdo de a¢les para a
melhoria continua, permitindo cada vez mais atender com eficiéncia e eficacia os
requisitos dos clientes, agregando valor e diferenciando a empresa na concorréncia.
O presente trabalho também se justifica pelo fato de deixar como legado para a
organizacdo um sistema de gestdo inteiramente estruturado e documentado sendo
de extrema valia para a gestao.

A elaboracdo desse trabalho motiva o pesquisador, pois proporciona a
aplicacdo na pratica de conceitos e ferramentas abordadas durante a formacgédo no
curso, praticando atividades caracteristicas do engenheiro de producédo. Possibilitou
ainda a obtencdo de uma vasta experiéncia na area da qualidade e gestdo e o
desenvolvimento pessoal e profissional, uma vez que todas as teorias e experiéncias
adquiridas colaboram para a formacgao do profissional Engenheiro de Producéo.

O trabalho se mostrou viavel, pois existia a necessidade de elaboracao e
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade na empresa e existia 0

comprometimento da direcdo a favor da implementacéao.

1.2. OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho €& a elaboracdo e implementacdo de
procedimentos documentados, fundamentados no manual da qualidade da empresa
e sustentados pelos registros e instrucdes de trabalho para controle e padronizacao
dos processos e assim atender aos requisitos da norma 1SO 9001:2008

Com a finalidade de atender ao objetivo geral foram estabelecidos objetivos
especificos, sendo:

- Desenvolvimento do Manual da Qualidade da instituicdo definindo a politica
da qualidade, objetivos, indicadores de desempenho, abrangéncia demais aspectos

gue compde o SGQ da instituicao;
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- Desenvolvimento dos procedimentos, instrucdes de trabalho e registros
necessarios para garantir a qualidade nos processos e produtos e atender os
requisitos da norma;

- Implementacdo e treinamento do quadro funcional nos procedimentos,
instrugdes e preenchimento dos registros;

- Realizagdo de auditorias, medicdo dos processos e monitoramento dos

indicadores de desempenho.



2. REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura tem papel importante na elaboracdo de um trabalho
cientifico, esta secdo apresenta definicbes sobre o assunto principal: Qualidade,
Sistemas de Gestdo da Qualidade e termos relacionados, proporcionando o
conhecimento necessario sobre o tema, servindo como fundamentando e base para

a realizacao deste trabalho.

2.1. GESTAO E CONTROLE DA QUALIDADE

Nesta secdo sao apresentadas informacdes sobre a gestdo da qualidade,
englobando histérico, conceitos e no¢des que contribuem para o gerenciamento e
controle da qualidade, e que foram elaboradas pelos maiores mentores do assunto
qualidade.

2.1.1. Historico da Gestao da Qualidade

De modo geral, a qualidade sempre se fez presente nos produtos, servicos e
processos das organizacfes, para entender mais detalhadamente o histérico da
gestdo da qualidade € necessario voltar no tempo e acompanhar a sua evolucéo até
os dias de hoje. Carvalho e Paladini (2012, p. 02) fazem voltar na histéria e lembrar
a época dos artesdos, 0s artesaos eram especialistas e tinham o dominio completo
de todo o ciclo de producao, concepcao do produto até o pés-venda, nessa época, 0
cliente estava proximo ao artesdo explicitando as suas necessidades as quais 0
artesdo procurava atender [...]. Nesse sentido, o artesao ja tinha em sua abordagem
de qualidade alguns elementos bastante modernos, como o atendimento as
necessidades dos clientes, por outro lado, conceitos importantes na area de
qualidade moderna como confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia e
especificacdo ainda eram embrionarios.

Veio entdo a Revolucao Industrial, e com ela a producdo em massa. Nessa
época as necessidades do cliente ainda ndo eram direcionadas da concepcao do
produto. Um exemplo é a producéo da linha de montagem da Ford, entre 1908 a
1927 saia apenas um modelo e em uma so cor, 0 modelo Ford T na cor preta. Nessa

época o foco do controle da qualidade era a inspecdo, deixaram de serem
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priorizados os conceitos de qualidade moderna, como o conhecimento das
necessidades do cliente e a participagdo do trabalhador. Um novo salto dado pelo
conceito de Controle da Qualidade foi dado em 1924, quando Walter Shewhart criou
os graficos de controle aliando a estatistica a realidade produtiva de sua empresa de
telefonia, e depois em 1930 com o desenvolvimento do sistema de medidas, das
ferramentas de controle estatistico do processo e do surgimento de normas
especificas para a area como a British Standart BS 600 e American War Standarts
Z1.1 — Z1.3. Nos Estados Unidos em 1950, as primeiras associacfes da area da
qualidade e seu impacto nos custos foram tecidas com modelos que planejavam e
apuravam os custos da qualidade, bem como o sistema de Controle da Qualidade
Total — TQC, que influenciaria fortemente o0 modelo proposto pela International
Organization for Standardization - 1SO. Enquanto isso, no outro lado do mundo o
Japao desenvolvia o0 modelo Company Wide Quality Control — CWQC, que traria
varios elementos novos a Gestdo da Qualidade que seriam associadas aos ja
presentes no TQC (CARVALHO; PALADINI, 2012, p. 05).

Ainda baseando-se nas contribuicbes dos autores anteriormente citados, em
1987 surgiu o modelo normativo ISO para a area de Gestdo da Qualidade, a série
9000, Sistemas de Garantia da Qualidade.

2.1.2. Conceito de Qualidade

Definir o termo Qualidade é uma tarefa dificil. Qualquer um em apresentar
uma definicdo enfocara apenas algumas de suas caracteristicas, deixando outras
possiveis abordagens. A qualidade depende sempre do referencial pelo qual é
observada, ela é multifacetada e a cada enfoque ser4 abordado apenas um de seus
aspectos.

Para o entendimento do termo Qualidade, Teboul (1991, p. 30) apresenta a
seguinte metodologia. Se um grupo de consumidores e dirigentes de empresas for
questionado sobre uma definicdo sobre qualidade, tém-se varias definicdes
diferentes, algumas das quais estdo enumeradas a seguir:

- Aquilo que n&o gera problemas e pode ser esquecido;

- Aquilo que é feito de maneira impecavel e do qual ndo se fala;

- Funcional e de f4cil utilizacéo;
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- Produto seguro, que dura bastante, econbmico, resistente e de facil
manutencgao.

Nesse contexto, Teboul (1991, p. 30) afirma que, qualidade € aquilo que as
vezes manifesta-se no momento do uso, mas também da satisfacdo do ponto de
vista estético, até mesmo ético, quando temos a sensacdo de que o produto
corresponde ao que se espera e que nado fomos “enganados em relacdo a
mercadoria”. Na pratica, a Qualidade nada mais é do que a conformidade, as
especificacbes. E também a resposta ajustada a utilizacdo que se tem em mente, na
hora da compra e também a longo prazo.

Segundo Oliveira (2003, p. 28) a dificuldade em definir valores para a
qualidade ndo esta somente nas caracteristicas individuais humanas, mas também
porque, quando alguém se sente bem-sucedido ou relativamente sucedido na
tentativa de ter qualidade, descobre que as necessidades do consumidor mudaram,
que concorrentes entraram no mercado, que existem novos materiais com 0s quais
podemos trabalhar alguns melhores do que os antigos, alguns mais caros. A
qualidade melhora a satisfacdo do trabalhador, ou entdo do consumidor que
satisfeito com o produto/servico que |he foi apresentado, coloca-se na posi¢cao de
voltar a procura-lo. Nesse sentido, a empresa fala de qualidade pensando em seus
clientes, nos seus objetivos, nos seus proprietarios, nos seus colaboradores internos
e externos. As pessoas gostam de estar aonde tudo vai bem, onde se sentem bem.
Trabalhar, comprar, solicitar servicos, etc. Sdo atividades que encontram

consequéncias positivas quando acompanhadas de qualidade.

2.1.3. Objetivos da qualidade

Nesse contexto, Lucinda (2010, p. 10) afirma que, poderiam ser inUmeros 0s
objetivos da qualidade, mas elenca os principais, dando foco em duas palavras:
competicdo e sobrevivéncia. Dentro do contexto onde a maioria das empresas
fecham antes de completar 5 anos, Lucinda comenta: “E importante lembrar aquele
ditado popular que diz que quem nao tem competéncia ndo se estabelece. As
organizacdes seérias buscam de forma incessante o aprimoramento de seus produtos
e servicos, porque sabem que outras também estdo fazendo isso. Sem qualidade
ndo ha competicdo, e sem competicdo a sobrevivéncia da sua organizacdo esta

ameacada.
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A gqualidade também tem sido colocada como a tabua de salvacdo de muitas
empresas ou sistemas econdmicos em dificuldades e ameacados de
desaparecimento diante da concorréncia cada vez maior. Qualidade para vencer a
concorréncia, para sedimentar a imagem da empresa no mercado, para aumentar o
grau de confianca dos consumidores, para promover a auto satisfacdo dos que
produzem enfim, para tudo a qualidade esta na ordem do dia.

A figura 1 representa os objetivos da qualidade no ponto de vista do autor do

livro Circulos de controle da qualidade Romeu Carlos Lopes Abreu.

Figura 1 — Objetivos da Qualidade segundo Abreu

PARA
SOBREVIVENCIA

PARA PARA
CONCEITUAGAO CZ QRALRADE $ AUTO-SATISFAGAO

>

PARA
CONCORRENCIA

Fonte: Abreu, 1987, p. 11.

2.2. ANORMA NBR ISO 9001

A International Organization for Stardardization — ISO € uma organizacao
internacional com sede em Genebra, na Suica, que tem como objetivo o
desenvolvimento de normas técnicas com aplicagdo mundial [...] desenvolveu as
normas da série 1ISO 9000, em 1987. Estas normas representam o esforco de
representantes de diversos paises que buscaram interpretar e dar forma ao conceito
de Gestao da Qualidade. Atualmente, com a versédo de 2008, ganha importancia na
medida em que aprofunda a compreensao sobre diversas dimensdes que impactam
a gestao das organizacfes com foco na satisfacdo dos clientes [...] Em particular a
ISO 9001 é utilizada quando a organizacéo direciona seus esfor¢os para 0 aumento

da satisfacdo dos clientes, correcdo de Nao Conformidades — NC, implementacéo de
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acOes corretivas e preventivas, etc. A gestdo da qualidade envolve planejamento,
controle e aprimoramento, a partir de politicas e objetivos estabelecidos pela
organizacdo (RODRIGUES, 2014, p. 25).

2.2.1. Abordagens

De acordo com a NBR ISO 9001:2008, convém que a adocao de um sistema
de gestdo da qualidade seja uma decisdo estratégica de uma organizacdo. O projeto
e a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade de uma organizacéo sao
influenciados por:

1 — Seu ambiente organizacional, mudancas neste ambiente e 0S riscos
associados com este ambiente;

2 — Suas necessidades que se alteram;

3 — Seus objetivos particulares;

4 — Os produtos fornecidos;

5 — Os processos utilizados;

6 — Seu porte e estrutura organizacional.

Esta norma promove a adocdo de uma abordagem de processo para o
desenvolvimento, implementacdo, e melhoria da efichcia de um sistema de gestédo
da qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos seus
requisitos.

Ainda conforme a com a NBR ISO 9001:2008, para uma organizacao
funcionar de maneira eficaz, ela tem que determinar e gerenciar diversas atividades
interligadas. Uma atividade ou conjunto de atividades que usa recursos e que é
gerenciada de forma a possibilitar a transformacéo de entradas e saidas pode ser
considerada um processo. Frequentemente a saida de um processo € a entrada
para 0 processo seguinte. A aplicagdo de um sistema de processos em uma
organizacao, junto com a identificacdo, interacbes desses processos e sua gestao
para produzir o resultado desejado, pode ser referenciada como a “abordagem de
processo”. A seguir a figura 2 ilustra as ligagdes dos processos, mostra que 0s
clientes desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos como
entradas. O monitoramento da satisfacdo do cliente requer a avaliagdo de
informacdes relativas a percep¢do do cliente sobre se a organizagdo atendeu aos

requisitos do cliente.
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Figura 2 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
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Fonte: ABNT ISO 9001:2008, p. 07.

Um modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
conforme mostrado na figura anterior denota um papel significativo desempenhado
pelos clientes na definicdo dos requisitos como entradas. O monitoramento da
satisfacdo do cliente requer a avaliacdo de informacfes relativas a percepcdo do
mesmo sobre se a organizacdo atendeu ou ndo o0s seus requisitos. O modelo
apresentado abrange todos os requisitos, mas ndo apresenta processos em um nivel
detalhado.

Uma vantagem da abordagem de processo € o controle continuo que ela
permite sobre a ligacdo entre os processos individuais dentro do sistema de

processos, bem como sua combinacgao e interagao (NBR ISO 9001:2008).

2.2.2. Requisitos da Organizacao

Conforme NBR ISO 9001:2008 a Organizacao deve estabelecer, documentar,
implementar, manter um sistema de gestédo da qualidade, e melhorar continuamente
a sua eficacia de acordo com os requisitos desta norma. A organizacao deve:

1 — Determinar 0s processos hecessarios para o sistema de gestdo da

qualidade e sua aplicacao por toda a organizacgéo;
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2 — Determinar a sequéncia e interagao desses processos;

3 — Determinar critérios e métodos necessérios para assegurar que a
operacao e o controle desses processos sejam eficazes;

4 — Assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para
apoiar a operacao e o monitoramento desses processos;

5 — Monitorar, medir onde aplicvel e analisar esses processos; e

6 — Implementar acGes necessarias para atingir os resultados planejados e a

melhoria continua desses processos.

2.2.3. Requisitos da Documentagéo

A documentacéo do sistema de gestao da qualidade deve incluir:

1 — Declara¢cbes documentadas de uma politica da qualidade e objetivos da
qualidade;

2 — Um manual da qualidade;

3 — Procedimentos documentados e registros requeridos por esta norma; e

4 — Documentos, incluindo registros, determinados pela organizacdo como
necessarios para assegurar o planejamento, a operacao e o controle eficazes de
seus processos (ABNT ISO 9001:2008, p. 10)

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser
controlados. Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
controles necessarios para:

a) aprovar documentos quanto a sua adequacao, antes da sua emissao;

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reaprovar
documentos;

C) assegurar que as alteracoes e a situacao da revisao atual dos documentos
sejam identificadas;

d) assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam
disponiveis nos locais de uso;

e) assegurar que o0s documentos permanecam legiveis e prontamente
identificaveis;

f) assegurar que os documentos de origem externa determinados pela
organizacdo como necessarios para o planejamento e operacdo do sistema de

gestado da qualidade sejam identificados e que sua distribuicdo seja controlada; e
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g) evitar o uso nao pretendido de documentos obsoletos e aplicar
identificacdo adequada nos casos em que eles forem retidos por qualquer propaésito.

Registros estabelecidos para prover evidéncia de conformidade com
requisitos e da operacdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade devem ser
controlados. Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir os
controles necessarios para a identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperacao,
retencdo e disposicdo dos registros. Devem permanecer legiveis e prontamente

identificaveis e recuperaveis.

2.3. PASSO-A-PASSO DA IMPLANTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

Conforme cita Rodrigues (2014, p. 31) o processo de implantacdo do SGQ
seguindo os requisitos da Norma ISO 9001:2008 exige a participacdo de todos os
envolvidos e, em especial, a lideranca da alta direcdo na conducédo dos esforcos e
disponibilizacdo dos recursos necessarios. Todo o trabalho deve ser iniciado pela
conscientizacdo dos profissionais quanto aos conceitos e sobre a importancia da
implantacdo do SGQ. De uma forma geral pode-se apresentar 0s seguintes passos
para a implantacéo e implementacédo do SGQ:

1 — Analise do sistema de gestdo atual da organizacao;

2 — Proposta e validacdo da nova estrutura para atender a ISO 9001:2008;

3 — Treinamento sobre os conceitos da ISO 9001:2008;

4 — Documentacao dos Processos;

5 — Formacéo de auditores internos quando pertinente;

6 — Realizacao da auditoria interna;

7 — Realizacao da analise critica pela direcao; e

8 — Implementacéo de acdes corretivas e preventivas.
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2.3.1. Hierarquia da Documentagéo

A estrutura da documentacdo de um sistema de gestdo pode ser apresentada
de forma hierarquizada, conforme apresentado na figura 3. Nessa estrutura, existe
uma divisdo em trés niveis: estratégico — define os anseios da organizacao; tatico —
estabelece os meios a serem utilizados; e operacional — estabelece as rotinas da
organizacdo (BERTOLINO, 2010, p. 83).

Figura 3 — Hierarquia da documentagcao de um sistema de gestao da qualidade
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Fonte: Bertolino, 2010, p. 83.



3. METODOLOGIA

Ao mencionar a metodologia, refere-se a um conjunto de procedimentos inter-
relacionados desenvolvidos para se chegar a um objetivo, para o autor Demo (1985,
p. 19) a metodologia trata das formas de se fazer ciéncia. Cuida dos procedimentos,
das ferramentas, dos caminhos. A finalidade da ciéncia é tratar a realidade teorica e
pratica para atingir tal finalidade.

Este trabalho consiste basicamente na estruturagcdo do SGQ da empresa
estudada adaptando e documentando os seus processos de forma a atender os
requisitos da ISO 9001:2008.

3.1. METODOS E TECNICAS UTILIZADAS

O método de pesquisa utilizado no desenvolvimento desse trabalho é o de
pesquisa-acdo, a pesquisa-acdo, segundo Thiollent (2005, p.16) é um tipo de
pesquisa social com base empirica que é concebida e realizada em estreita
associacdo com uma agao ou com a resolucdo de um problema coletivo, e no qual
0S pesquisadores e 0s participantes representativos da situacdo ou do problema
estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo.

Assim sendo, o presente trabalho teve a colaboracdo do pesquisador e
demais colaboradores da indastria metalirgica estudada, contribuindo para a
elaboracdo e efetiva implementacdo dos procedimentos e demais documentacdes
elaboradas para obtencgéo da certificacdo na Norma 1SO 9001:2008.

O ponto de partida para este estudo foi a busca do embasamento teorico
utiizando a pesquisa bibliografica sobre as areas relacionadas a qualidade,
pesquisa que foi realizada em livros de autores renomados para que o teor dos
resultados fosse confiavel. A partir desta etapa, buscou-se estudar a norma e
identificar a documentacdo e o controle necessarios para atender aos requisitos e
realmente trabalhar com qualidade em todos os processos, desde recursos humanos
até a expedicdo. O estudo permitiu conhecer os requisitos da norma e assim analisar
a atual estrutura do SGQ da empresa e a partir dessa analise definir os pontos ainda
em aberto para adequar.

A terceira etapa baseou-se em elaborar a documentacéao faltante e adequar o

gue ja se encontrava elaborado, entre os documentos ja elaborados esta o Manual
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da Qualidade e os Indicadores de Desempenho, o restante da documentacdo
(procedimentos, instru¢des de trabalho, e registros) foi desenvolvida nesta etapa.
Finalizando o processo, € feita a implementacdo dos documentos elaborados
e divulgacdo do que for aplicavel nos murais e demais dependéncias da empresa.
Para a implementagédo foram realizados treinamentos e reunides nas quais foram
apresentados aos colaboradores cada documento, instrucdo de trabalho e registro,
instruindo-os sobre o desenvolvimento das atividades conforme o documento e
preenchimento dos registros. A implementacdo dos documentos é formalizada pela
ata da reunido assinada por todos os presentes. A partir de entdo realizou-se o
acompanhamento com auditorias para conferéncia sobre o cumprimento dos

procedimentos.



4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem por finalidade apresentar e analisar os resultados obtidos
durante o estudo e implementacdo dos procedimentos do sistema de gestdo da

qualidade na metallrgica, objeto deste estudo.

4.1. APRESENTACAO DA EMPRESA ESTUDADA

A empresa estudada para elaboracdo deste trabalho é uma metallrgica de
pequeno porte localizada no noroeste do estado do Rio Grande do Sul na cidade de
Horizontina. A empresa atua a pouco mais de cinco anos no ramo da industria,
desenvolvendo projetos de serralheria, carrinhos e embalagens para movimentagao
de objetos, projetos especiais e pecas técnicas para a industria, entre outros
produtos.

Analisando o mercado atual percebe-se a necessidade de investir
vigorosamente em medidas que sejam diferenciais competitivos frente a seus
concorrentes. Para tanto, a empresa buscou investir fortemente na padronizacéo e
melhoria continua dos seus processos desenvolvendo e implementando um sistema
de gestdo da qualidade que atende aos requisitos da norma NBR 1SO 9001:2008
buscando a certificacdo nesta norma, zelando pela qualidade dos produtos
produzidos e servicos prestados atingindo assim o seu principal objetivo: A

satisfacdo de seus clientes.

4.2. O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE — SGQ EXISTENTE

A visdo de inovacdo e organizacao da alta direcdo fez com que ja existisse,
anteriormente ao inicio da elaboracédo e implementacédo do reformulado sistema de
gestdo da qualidade para atender aos requisitos da Norma NBR I1SO 9001:2008,
uma cultura de documentacdo. Dessa forma j& haviam procedimentos
documentados e registros de alguns processos padronizando a sua execu¢cao como
€ 0 caso do processo de solda e pintura, estando estes processos inclusive ja
qualificados, porém ainda nao contemplava todos 0s processos existentes na

empresa, bem como nao atendia integralmente os requisitos da norma.
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A estrutura existente contava ainda com o Manual da Qualidade parcialmente
elaborado, Indicadores de Desempenho definidos e parcialmente preenchidos e
monitorados, Plano de Manutencdo com Check Lists de manutencéo preventiva para
compressores e algumas maquinas da fabrica, Instrucbes de Trabalho de alguns
processos, entre outros documentos que foram utilizados como base para a
reformulacdo do SGQ. Para manter a empresa organizada e trabalhar a cultura da
qualidade era mantido o programa 5S trazendo os conceitos de qualidade para o
dia-a-dia das pessoas. Contudo, tanto na area operacional quanto no escritorio
ainda foi necessario elaborar um nimero significativo de procedimentos, instru¢cdes
de trabalho e registros.

A gestao das informacfes da empresa era feita com o auxilio de um software
de gestdo, portanto, grande parte das informacfes eram armazenadas digitalmente
no sistema como Ordens de Compra, Ordens de Producédo, Carteira de clientes,
Fornecedores, Indicadores de desempenho entre outras muitas informacdes

permitindo a visualizacdo e monitoramento facilitado de todos esses dados.

4.3. ESTRUTURACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Para iniciar o desenvolvimento das atividades de adequacdo da
documentacdo existente na organizacao, levantamento e elaboracdo dos demais
documentos necessarios requisitados pela ISO 9001 foram realizados estudos na
empresa e normas aplicaveis, todo o processo de analise e definicdo realizado esta
apresentado nesta etapa do trabalho.

4.3.1. Definicdo do Representante da Direcao

A propria ISO 9001 exige que a alta direcdo da empresa designe um
integrante de seu quadro funcional, para conduzir todo o0 processo de
implementagédo, o chamado Representante da Dire¢do (RD). Essa pessoa deve ter a
responsabilidade e autoridade de estabelecer, documentar implementar e assegurar
gue seja mantida a execucdo dos processos, bem como manter a alta direcao
informada do andamento da implementagdo do sistema de gestdo da qualidade e

melhorias que forem necessarias executar entre outras atribui¢des.
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A definicho do RD na empresa estudada foi realizada com o cuidado
necessario para assegurar a escolha da pessoa com perfil mais proximo possivel as
caracteristicas que um RD deve apresentar, teve-se também uma preocupacao
especial para garantir todo o apoio necessario da alta direcdo para execucéo do seu

trabalho.

4.3.2. Elaboracao do manual da qualidade

O Manual da Qualidade (MQ) (figura 4) tem objetivo de descrever o sistema
de gestdo da qualidade da empresa buscando atender aos requisitos de clientes, as
necessidades da propria organizacdo e nos casos de produtos onde sao aplicaveis
requisitos regulamentares e estatutarios, que sao requisitos impostos ao produto por
forca da lei ou por normas que a empresa deve seguir para fabricar tal produto.

No manual constam também o escopo da certificacdo, a exemplificacao
grafica da interacdo entre 0s processos da empresa e estdo referenciados os
documentos estabelecidos para o sistema, atendendo assim as exigéncias da norma
ISO 9001:2008.

Figura 4 - Manual da qualidade elaborado
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Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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4.3.3. Defini¢céo do escopo do SGQ

O sistema de gestdo da qualidade da empresa estudada foi desenvolvido
através da analise dos processos de trabalho existentes. Dessa forma, estdo
compreendidos no escopo da certificacdo da organizagao:

“‘Comercializagdo, projeto, producdo e montagem de estruturas metalicas e
produtos de serralheria para o segmento de construcao civil, bem como prestacao

de servicos de corte, dobra, solda e pintura para o segmento metal mecanico”.

4.3.4. Definicdo da politica e objetivos da qualidade

A empresa mantém documentada e aprovada uma politica da qualidade,
estabelecendo os seus objetivos e metas para o sistema de gestdo da qualidade.
Esta politica € comunicada e entendida por toda a organizacdo e esta descrita a
seqguir:

“Fornecer solugdes em estruturas metalicas e esquadrias para o segmento de
construcdo civil e prestacdo de servicos de beneficiamento de materiais para o
segmento metal mecanico, buscando a melhoria continua dos processos, aliado ao
desenvolvimento dos colaboradores, gerando satisfacdo dos clientes e
sustentabilidade do negdcio”.

A partir da politica da qualidade, os objetivos e metas do sistema sé&o
definidos e formalizados. A empresa assegura que 0s objetivos da qualidade,
incluindo aqueles necessarios para atender aos requisitos dos produtos/servicos,
estdo estabelecidos nas funcdes e niveis pertinentes da organizagcdo, s&o
mensuraveis e consistentes com a politica da qualidade, foram definidos os
seguintes objetivos da qualidade:

- Satisfacédo dos Clientes;

- Melhoria continua dos Processos;

- Desenvolvimento das Pessoas;

- Sustentabilidade Financeira do Negdcio.

Os objetivos da qualidade séo desdobrados em indicadores e documentados
em uma planilha, na qual estd definida a forma de medicdo (férmula), responsavel
pela coleta de dados, relacdo com o objetivo, meta e espagco para elaboracao de

plano de acdo quando aplicavel.
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4.3.5. Responsabilidades, autoridades e comunicagéo

Este requisito diz respeito as responsabilidades e autoridades com relacéo a
manutencdo do sistema de gestdo da qualidade, planejamento da qualidade e
estabelecimento de objetivos, as responsabilidades passam por um planejamento
estratégico da empresa.

A alta direcdo deve assegurar que sua definicdo seja clara e que sejam
divulgadas em toda a organizacdo. Deve também estabelecer processos de
comunicacdo e assegurar que os resultados quanto a eficacia do sistema de gestédo
sejam comunicados de forma apropriada na organizacao.

Portanto foram estabelecidos processos de comunicacdo apropriados em
relacdo a comunicacdo sobre a eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Esta
comunicacao € realizada por meio das seguintes formas:

- Divulgacéo da andlise dos indicadores de desempenho nos murais;

- Acompanhamento eficaz de acbes corretivas/preventivas e resultados
decorrentes da analise de ndo conformidades ocorridas nos processos; e

- Realizacdo de reunides periddicas entre a alta dire¢cdo e demais processos
da organizacéo e reunides de andlise critica pela direcdo com a participacdo do RD.

4.3.6. Hierarquia documental do sistema de gestao

A estrutura documental do sistema de gestdo da qualidade foi elaborada
seguindo a abordagem de processos, a ISO 9001 obriga a empresa a estabelecer,
planejar e mapear 0s seus processos, em vista disso a metallurgica estudada
identificou-os e dividiu-os em trés grupos, citados a seguir:

- Processos de gestdo: S&o o0s processos referentes as atividades
administrativas da organizacao;

- Processos de realizagdo do produto/servico ou primarios: E o grupo de
processos responsavel pela transformacdo da matéria prima até a realizacdo do
produto objetivando atender aos requisitos definidos pelo cliente;

- Processos de apoio: S&o processos definidos, como o préprio nome sugere,
para apoiar os de gestéo e realizacao do produto afim de, oferecer o suporte interno

necessario para melhor desempenho dos mesmos.
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A documentacgéo elaborada foi dividida em cinco categorias adequadamente
hierarquizadas:

- Manual da qualidade: Descreve o sistema de gestdo da qualidade elaborado
formando o conjunto de diretrizes para implementacéo e a manutencdo da 1ISO 9001
pela empresa;

- Procedimentos: Sao os documentos desenvolvidos em relacdo aos
processos da empresa, responsaveis por estabelecer o fluxo padronizado dos
processos;

- Instrucgdes de trabalho: Sdo documentos de auxilio que descrevem a forma e
os métodos utilizados para realizar determinadas atividades nas operacdes da
empresa,

- Especificacbes de produto/processo e documentos externos: Sao
documentos de auxilio que determinam parametros para desenvolvimento dos
processos, por exemplo, desenhos ou normas; e

- Registros da qualidade: Sdo um tipo especial de documento, sao
estabelecidos para prover evidéncias de conformidade com os requisitos da norma,
e assim comprovam a operacao eficaz do sistema de gestdo da qualidade da
empresa.

A hierarquia estabelecida para os documentos esta representada na figura 5.

Figura 5 - Hierarquia documental do SGQ da empresa estudada
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Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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4.3.7. Definicdo dos processos de realizagédo do produto/servigo

Apoés a definicdo do escopo do sistema de gestdo da empresa, e demais
pontos apresentados anteriormente, parte-se para 0 mapeamento dos processos
primérios, que sdo os processos de realizacdo do produto/servi¢o. A primeira etapa
consistiu em uma série de reunides entre o RD, Consultor do SEBRAE e alguns
colaboradores, para levantamento dos processos existentes. Apds este esboco de
mapeamento foi apresentado para a area operacional, e em conjunto feita a analise
detalhada das atividades para estabelecer uma visdo completa de cada processo.

Dessa forma, houve um esclarecimento dos processos de tal forma a superar
as expectativas iniciais sobre eles, bem como a inclusao de todos os colaboradores
na elaboracdo do sistema de gestdo gerando maior confianca e conhecimento
padronizado de tudo o que estava sendo feito.

Essa atividade de detalhamento aconteceu de forma eficaz por conta da
experiéncia do grupo de colaboradores envolvidos. O quadro 1 apresenta a definicdo

dos processos primarios.

Quadro 1 - Procedimentos de processos primarios elaborados e implementados

CODIGO DESCRICAO DO DOCUMENTO
PQ 7.2 Procedimento do Processo Comercial
PQ 7.2-1 Procedimento do Processo PCP
PQ 7.3 Procedimento do Processo Engenharia
PQ 7.4 Procedimento do Processo de Compras
PQ 755 Procedimento do Processo Almoxarifado e Expedicdo
PQ 7.5 Procedimento do Processo de Producéo
PQ 7.5-1 Procedimento de Qualificacdo de Pintores e Processo de Pintura
PQ 7.6 Procedimento de Calibragao de Instrumentos de Medicdo

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.3.8. Definicdo dos processos de gestao

Concluido o mapeamento dos processos de realizacdo do produto/servico, a
etapa seguinte refere-se ao estabelecimento dos processos de gestdo, ou seja,
processos administrativos e processos que a ISO obriga estabelecer para o
completo atendimento aos seus requisitos. A empresa definiu os procedimentos de

processos de gestdo demonstrados no quadro 2.
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Quadro 2 - Procedimentos de processos de gestao elaborados e implementados

CODIGO DESCRICAO DO DOCUMENTO
PQ 4.2.3 Procedimento Controle de Documentos e Registros
PQ 5.6 Procedimento Andlise Critica da Direcédo
PQ 6.2 Procedimento do Processo de Recursos Humanos
PQ 8.2.2 Procedimento do Processo de Auditorias Internas
PQ8.5.2 Procedimento de Controle de Produtos N&o Conforme, Acdes
Corretivas e Preventivas

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.3.9. Definicdo dos processos de apoio

A empresa definiu como processos de apoio, 0S responsaveis por representar
apenas uma forma de auxilio para o desempenho dos demais processos, tratam-se
da Contabilidade e Tecnologia da Informacdo, ambos terceirizados pela empresa

para obter servicos com confianga, e manter o foco centrado no seu negacio.

4.3.10. Sequéncia e interacdo dos processos

A sequéncia e interacdo € obrigacdo da ISO 9001, ela permite a visualizacéo
de onde cada processo se relaciona com os demais, determinando claramente os
clientes internos e/ou externos (entradas e saidas) de cada um, e procura favorecer
a harmonia entre eles.

A interacdo entre os processos da empresa estudada € determinada de
acordo com a sua sequéncia operacional, sendo relativamente complexa devido a
guantidade de processos existentes, ela representa nitidamente a importancia do
cliente na hora de definir os requisitos de entrada, conforme pode ser observado na

figura 6.
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Figura 6 - Sequéncia e interacdo dos processos da empresa estudada

i

Fonte: Desenvolvido pelo autor e empresa.

4.4. ELABORACAO DOS PROCEDIMENTOS E IMPLEMENTAGCAO

Apbs a estruturacdo do sistema de gestdo da qualidade apresentada (ver 4.3)
os procedimentos documentados foram elaborados e sua implantacéo efetuada com
a realizacédo de diversas reunides entre direcdo, RD e colaboradores relacionados
com cada um. Este tOpico busca mencionar cada procedimento elaborado e
implementado, com suas particularidades. Para a elaboragdo dos procedimentos e
instrucdes de trabalho baseou-se no modelo estabelecido pela empresa, que pode
ser visualizado no APENDICE A.
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4.4.1. Procedimento do Processo Comercial

Este procedimento diz respeito aos processos relacionados com o cliente, vai
desde a definicdo dos requisitos do produto, analise critica dos mesmos, até a
comunicacdo com o cliente em relacdo a reclamacdes e pesquisa de satisfagéo,
compreendendo o processo de identificagdo de uma necessidade do cliente,
elaboracdo e envio de orcamentos, verificagdo da disponibilidade de prazos para
realizacdo do produto, negociacao, analise critica e emissdo do pedido de venda no
sistema, compreende ainda as atividades de pos-venda, dessa forma atendendo aos
requisitos 7.2.1; 7.2.2; 7.2.3 e 8.2.1 da NBR ISO 9001. Aplica-se aos processos
envolvidos na gestdo das vendas de produtos e servicos da empresa, o fluxograma
das atividades estd demonstrado na figura 7. Ao processo comercial estdo
relacionados dois Indicadores de Desempenho que serdo relacionados no item
“Indicadores de Desempenho” e trés registros da qualidade, sendo o Pedido de

venda, Formulario de pesquisa de satisfacdo do cliente e a Reclamacao de cliente.
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Figura 7 — Macro fluxo do processo comercial

Avaliacdo das necessidades do Cliente

v

—» Elaboragdo do orgamento (preco/prazo/cond. pgto) |«

v

Solicita aprovagao da direcéo

Emite Pedido de Venda

I T

Cadastra Informacdes do Pedido no sistema

Necessita Avaliagéo de

Crédito?
Nao
Financeiro realiza Avaliagdo de Crédito
Comercial com o Cliente o pagamento antecipado
> Comercial libera o pedido de venda ao PCP <

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.1.1. Analise de satisfacdo de clientes

A analise da satisfacdo dos seus clientes € um dos pontos que a ISO tornou
obrigatério para as organizacdes, envolve a pro-atividade da empresa em saber
estas informacOes dos clientes. A avaliacdo de satisfacdo segue as seguintes

etapas:
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- Elaboracgéo e aprovacao do formulario de pesquisa: Consiste em elaborar o
formulario e aprovar o mesmo junto a dire¢do para entdo aplicar a pesquisa;

- Aplicacdo da pesquisa: Consiste em aplicar a pesquisa aos clientes seja
pessoalmente, por e-mail, telefone entre outras diferentes formas; e

- Analise e apresentacao dos resultados: Consiste em tabular as informacdes
obtidas, comparar com as metas definidas nos indicadores e apresentar 0s
resultados as areas pertinentes dentro da organizacéao.

O formulério de pesquisa aplicado pode ser visto no APENDICE B.

4.4.2. Procedimento do Processo PCP

O procedimento do processo de PCP descreve a sistematica seguida pelos
processos de planejamento, programacéo, acompanhamento e controle da producao
no chao de fabrica, visando dar suporte as demais areas da empresa envolvidas no
processo de atendimento aos pedidos de venda e assim atendendo aos requisitos
7.2.1; 7.2.2 e 7.2.3 da ISO 9001. Com este procedimento a empresa tem um
planejamento e analise do pedido que permite identificar possiveis pontos que
possam causar uma parada na producdo e possiveis ndo conformidades por conta
de erros ou falta de especificagbes em projeto, desenhos, ordem de fabricagéo etc.,
além de padronizar todo o acompanhamento desde a inclusdo do pedido até o seu
encerramento. O fluxograma das etapas deste procedimento pode ser observado na
figura 8.

Ao procedimento de PCP estdo relacionados dois registros da qualidade
sendo eles: Ordem de fabricagdo e Check List de analise critica de pedidos, e ainda
um indicador de desempenho que mede o indice de entrega de pedidos no prazo

definido.
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Figura 8 — Macro fluxo do processo de PCP

A
Recebe Pedido de Venda da area Comercial

v

Realiza andlise critica das informacdes do Pedido

y
Existem Pendéncias?
Néo
y

‘ Verifica disponibilidade de matéria-prima H—

A
Material disponivel?
Sim y

‘ Emite Ordem de Producéo ‘

Solicita Compras

Encaminha Ordens de Producgéo para a Fabrica

v

Acompanha o andamento do Pedido na Fabrica

v

Realiza o encerramento e arquivamento das Ordens

A

Fim

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.3. Procedimento do Processo Engenharia

Este procedimento tem o objetivo de descrever as atividades relacionadas ao
processo de Engenharia, busca atender as demandas de projetos desenvolvidos na
empresa desde a solicitacdo de um projeto, revisdo de desenhos, elaboracdo de
roteiros, desenvolvimento de novos produtos.

A principal mudanga que a implementagdo deste procedimento trouxe a
empresa é a documentacdo dos seus produtos e 0 arquivamento destas
informagdes, este procedimento tem como registros os Requisitos do produto,
Cronograma de projeto, Ata de reunido, Relatorio de analise critica dos projetos e o

Check list de liberacdo do produto, estes registros passaram a ser preenchidos para
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todos os produtos novos, assim todas essas andlises passaram a ser feitas
melhorando o controle sobre os projetos e informacdes de produtos.

O procedimento do processo de engenharia aplica-se a todas as as areas
envolvidas na elaboracdo de projetos da empresa e, ndo esta relacionado aos

indicadores de desempenho.

Figura 9 — Macro fluxo do processo de engenharia

Elaboragao-do-requisito-do-pradutof]

|

Plansjamento-do-projeto-(definicio-do-cranogramaf]

I

Desenvalvimentofverificaciolvalidagio-do-
prototipo/produtat]

|

Detalhamento/liberacio-do-projeto/produtod]

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.4. Procedimento do Processo de Compras

Este procedimento estabelece sistematizacdo do processo de selecao de
novos fornecedores, qualificacdo para fornecimento e avaliacdo e reavaliagdo das
entregas de produtos servicos realizados que interfiram na qualidade do produto
final, e desta forma atender ao requisito 7.4 da norma ISO 9001.

Aplica-se em todas as areas envolvidas com o sistema de gestdo da
qualidade da empresa que tem relacdo com o0s processos de aquisicdo de
produto/servico, onde ¢é avaliada a capacidade do fornecedor prover
produtos/servigos dentro dos requisitos de qualidade. Este procedimento possui
vinculado um indicador de desempenho referente a quantidade de fornecedores que
séo avaliados e classificados no nivel A.

Quanto aos registros da qualidade, estdo sendo controladas e mantidas as
Ordens de compra emitidas, Certificados e Formularios de qualificacdo dos

fornecedores, Planilha de avaliacdo e o Registro de tintas homologadas por clientes.
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Na figura 10 pode ser visto o macro fluxo do processo de compras.

Figura 10 — Macro fluxo do processo de compras

-

( Inicio
|dentifica necessidade de aguisicio de materials efou
servicos
Verifica disponibilidade de fornecedor

ﬂ::ﬁgiomecednr qualiﬁcaé}_ﬁ;‘_‘}i
ml/,

Qualifica o fornecedor Sim

MNegocia com o fornecedor, solicita autorizagdo do
financeiro e efetua a compra

Y

Recebimento, conferencia e inspegio do material/
servico com a ordem de compra

¥

P T - Sim
__—Produto/Servigo nao———_ Informa efou devalve

= conforme? == materiais ao fornecedor
V

Armazena os materiais nos Almoxarifados

.

Preenche a planilha de Avaliacio do fornecedor

(" Fim

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.5. Procedimento do Processo Almoxarifado e Expedicéo

Estabelece a sistematica adotada para as atividades relacionadas com
recebimento de materiais, conferéncia do material recebido com a nota fiscal e
ordem de compra, inspecdo das exigéncias quanto a qualidade do produto/servico,
acondicionamento em estoque ou almoxarifado da empresa, manuseio, entrega de
matéria-prima, produtos acabados, produtos consumiveis do processo que atendem

ao processo produtivo da empresa e embarque de produtos acabados aos clientes.
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O procedimento esté vinculado a trés registros da qualidade: Certificado de
qualidade do aco, Critérios para avaliacdo de fornecedores e inspecdo de material
recebido e o Plano de inspecéo de componentes comprados.

Sendo assim estes registros passaram a garantir maior controle nos
recebimentos da empresa, sendo que, passou-se a inspecionar tudo o que foi
comprado, com a nota fiscal e ordem de compra bem como a inspegdao no
recebimento seguindo critérios de qualidade.

A figura 11 representa o macro fluxo do processo de recebimento de

materiais, englobando todos 0s passos desse processo.

Figura 11 — Macro fluxo do processo de recebimento

. Recebimento de Materiais
. Beneficiado em Terceiros Matéria-prima, Insumos...
Executa Conferéncia / Inspe¢ao Executa Conferéncia / Inspecao

Informa
Compras
>

Devolve ao
Fornecedor

Sim

Tem Divergéncia? Tem Divergéncia?

Necessita Nova
Operagéo?

Identifica e Armazena Materiais

v

Disponibilza materiais para a
Producéo

A
Encaminha para a Producgéo FIM

FIM

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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Para compreensdo do processo de expedicdo de materiais da empresa esta
representado a seguir na figura 12 o macro fluxo do processo de expedigéo.

Figura 12 — Macro fluxo do processo de expedicao

. Embarque para Processos Terceirizados Embarque para Cliente Final

v v

Verifica Prazos de Embarque na Ordem de
Fabricagao

I i

Verifica disponibilidade de pecas prontas

Executa preparacéo dos materiais

Emite Pedido de Compra e Nota Fiscal

v

Encaminha materiais e Desenhos ao
Terceiro

Efetua a separagéo e contagem das pecgas

Necessita
embalagem?

Executa embalagem das pecas e
identificacéo do volume

v

Encaminha Ordem de Fabricacéo para
Financeiro emitir a Nota Fiscal

v

Efetua o embarque das pecas

Fim

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.6. Procedimento do Processo de Producao

Este procedimento tem o objetivo de estabelecer a sistematizacéo referente
aos processos produtivos da empresa, garantindo que cheguem ao operador as
informacbes necessarias para a realizacdo do produto/servico, bem como a

realizacdo de inspecdes pelo proprio operador durante o processo produtivo,
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estabelecer as medidas a tomar quando ha exigéncia de rastreabilidade do produto,
tratamentos especiais quanto a propriedades de cliente, etc., assim atendendo ao
requisito 7.5 na Norma ISO 9001:2008. Este procedimento origina dois indicadores
de desempenho, sendo eles: Indicador de conformidade de producdo que mede o
nivel de conformidade de todos os itens produzidos na empresa e o Indicador de
produtividade da mao de obra, que apresenta em numeros a produtividade da
empresa, e mantém um registro da qualidade, sendo este a Ordem de Fabricacéo,
gue contém todas as informacdes necessarias a realizacao do produto. A seguir, na

figura 13, pode ser visto o macro fluxo do processo de producéo.

Figura 13 — Fluxograma do processo de producéo

' Prestacéo de servigos de Conserto ' Fabricacéo de produto préprio

v

Recebe pecas para
Conserto/Beneficiamento ‘ Recebe matéria-prima

Recebe Ordem de Fabricagao Recebe Ordem de Fabricagéo
Executa os processos de Conserto Executa operagdes de
Corte-Dobra-Estampo

v

Executa pré-montagem

Executa processo de
acabamento/limpeza

!

Executa processo de Pintura

Disponibiliza pecas para a Expedicéo

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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4.4.7. Procedimento de Qualificacdo de Pintores e Processo de Pintura

O objetivo deste procedimento consiste em assegurar que 0 processo de
pintura de pecas e componentes seja realizado com qualidade e que atendam aos
requisitos da empresa e do cliente, descreve as etapas para qualificacdo de
pintores, critérios para aceitacdo da qualificacdo, determina 0s passos para
preparacao da tinta e registro das informacdes referentes a preparacdo, execucao
da pintura, inspecéo, critérios de qualidade para aprovacdo da pintura, testes de
aderéncia, etc. Aplica-se aos processos relacionados com pintura.

O macro fluxo do processo de pintura pode ser visto a seguir na figura 14.

Figura 14 — Fluxograma do processo de qualificacdo de pintores e do processo de

pintura

| Inicio )

¥
Receber item para pintura

Buscar
informacdo com
05 responsaveis

[tem tem
identificacdo?

Verificar EPP

Executar o processo conforme EPP

Realizar ensaio visual e de
Camadas (quando solicitado)

Segregar item e |Ndo
retrabalhar

Liberar material

v

Fim

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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Este procedimento resulta em cinco registros da qualidade, sendo eles:

- EPP — Especificagdo do Processo de Pintura do Cliente: Documento que
guarda os parametros para execucao de pintura da empresa e clientes;

- RQPP — Registro de Qualificacdo do Processo de Pintura: Documento que
apresenta os resultados de ensaios visuais, de camada seca e de aderéncia
comprovando a qualificagdo/aprovacéo do processo.

- RQP — Registro de Qualificacdo de Pintores: Documento que comprova a
aprovacdo dos pintores nos testes visuais, de camada seca e de aderéncia da
pintura por eles realizada;

- Registro de Preparacgéo de Tintas: E o registro que guarda as informacgdes
de cada tanque de tinta preparado comprovando que as suas propriedades estéao
em conformidade com os parametros constantes na EPP;

- Registro de Inspecdo de Camada Seca: E o registro que comprova a
conformidade da camada de tinta seca com os parametros constantes na EPP.

4.4.8. Procedimento de Calibracdo de Instrumentos de Medicédo

O procedimento do processo de calibracdo tem como objetivo descrever a
sistematica relacionada aos processos de controle e registros de calibracdo e
afericdo de instrumentos de medicdo e monitoramento adotados na empresa para
atender ao requisito 7.6 da Norma ISO 9001:2008. Apresenta as etapas para
calibragcdo de equipamentos novos ou usados, padroes de identificacdo dos
instrumentos, intervalos de calibracdo, critérios para aceitacdo de calibracOes,
andlise e validagdo dos certificados de calibracdo, etc., essas etapas podem ser
vistas a seguir na figura 15. O procedimento se aplica a todas as areas que utilizam
instrumentos de medicdo na empresa.

Deste procedimento resultam dois registros, sendo eles o Certificado de
calibragéo, que comprova a data da calibragéo de cada instrumento e a Lista mestra
de instrumentos de medicdo que € utilizada para mapear 0s instrumentos
distribuidos aos operadores, tem o objetivo de permitir o correto controle sobre cada

instrumento, sua localizacdo, data de validade da calibracéo, etc.
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Figura 15 — Macro fluxo do processo de calibragcéo

Solicitagéo de Instrumento de Medi¢éo

v

Avaliar a necessidade de disponibilizar um novo Instrumento

v

Compra e Calibracéo de Instrumentos de Medigao

Identificagdo dos Instrumentos de Medigao

v

Intervalos de Calibrag¢éo/Verificagéo dos Instrumentos de Medigao

v

Registro e Controle dos Instrumentos de Medi¢&o

v

Critérios de aceitagdo para Instrumentos calibrados

v

Andlise e validagao dos Certificados de Calibra¢éo

v

Cuidados com os Instrumentos de Medicéo

Fim
Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.9. Procedimento de Controle de Documentos e Registros

Este procedimento foi criado com o objetivo de determinar a sistematizacao e
para controle de documentos e registros do sistema de gestdo da qualidade,
garantindo assim que a documentacdo necessaria a cada processo esteja sempre
atualizada com a verséao correta. Este procedimento tem relacdo direta com todos os
demais processos da empresa e é fundamental para o funcionamento correto do
sistema de gestdo da qualidade e para atendimento ao requisito 4.2.3 e 4.2.4 da
NBR ISO 9001:2008. Ao procedimento de controle de documentos e registos estao
relacionados dois registros da qualidade, sendo responsaveis pelo controle da

localizac&o e das versGes dos documentos, trata-se da Lista mestra de documentos
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internos (documentos internos da empresa) e da Lista mestra de documentos
externos (documentos de terceiros). Nestas listas sdo registrados todos os
documentos controlados do sistema de gestdo da qualidade, sendo informada a
localizac&o, versao e quantidade de copias distribuidas, permitindo assim o controle
necessario para ter a versao correta sempre disponivel no seu local de disposicdo. O
macro fluxo do procedimento esta representado na figura 16.

Figura 16 — Macro fluxo do processo de controle de documentos e registros

Atividades Responsadvel

Define os registros de sua area

v

Atualiza o Controle de registros
no proprioc PQou IT
* Colaboradon/Gestor

‘Manter os registros de acordo
com o5 prazos de retencdo 2
disposican

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.10. Procedimento de Analise Critica da Direcéo

O procedimento de analise critica da direcdo foi criado para atendimento aos
requisitos 5.6; 5.5.3; 6.1 e 8.4 da norma NBR I1SO 9001:2008, assegurando que haja
a reunido de analise critica do sistema de gestdo da qualidade por parte da direcéo
abordando oportunidades de melhoria, necessidades de mudanca, resultados de
auditorias, realimentacdo de clientes, desempenho dos processos, situacao de
acOes preventivas e corretivas, acompanhamento das analises criticas anteriores,
indicadores de desempenho entre outros aspectos relevantes. Na empresa estudada
a frequéncia definida para realizacdo da andlise critica é trimestral, no entanto, caso
haja a necessidade, podem ser realizadas uma ou mais reunides durante o trimestre
para que o sistema permaneca em continua adequacao, suficiéncia e eficacia.

Para manter registros da analise critica da direcdo, conforme exige a norma,
foram relacionados dois registros da qualidade, sendo eles a Ata de analise critica
da direcdo comprovando a realizagdo das reunidbes e a Planilha de
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acompanhamento de acfes oriundas de andlises criticas anteriores — saidas. A

sequir, na figura 17, pode ser visto o fluxograma do processo.

Figura 17 — Fluxograma do processo de analise critica da direcéo

FLUXOGRAMA PARA ANALISE CRITICA DA DIREGAO

Y

Preparar material e elaborar a pauta

v

Convocar os participantes da Reuniéo

A J
Discutir / avaliar e tomar decisdes sobre os
assuntos

Y

Elaborar a ATA e atualizar Planilha de Saidas

v

Realizar o Acompanhamento das Agdes

Y

Fim
Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.11. Procedimento do Processo de Recursos Humanos

O procedimento do processo de recursos humanos foi desenvolvido com o
objetivo de garantir que as pessoas envolvidas em qualquer atividade que afete
direta ou indiretamente a conformidade com os requisitos do produto e do cliente
sejam competentes com base na educacéao, treinamento, habilidade e experiéncia
apropriados, e assim atender ao requisito 6.2 da NBR 1SO 9001.

Este procedimento estabelece o0s processos de admissdo, demissédo e
treinamento, tem abrangéncia em todas as areas da empresa envolvidas pelo
sistema de gestdo da qualidade. A ele esta relacionado o indicador de desempenho
indice de horas de treinamento por colaborador e cinco registros da qualidade,

sendo eles:
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- Plano anual de treinamentos: Cronograma de treinamentos a serem
realizados durante o ano.

- Lista de presenca em treinamentos: formulario padréo para registro das
presencas em treinamentos, comprovando a participacdo dos funcionarios;

- Perfis de cargo (figura 18): Documento contendo as informagdes do perfil
exigido para cada um dos niveis do cargo, plano de carreira, responsabilidades,

habilidades, etc.

Figura 18 — Representacao do perfil de cargo do Soldador

LOGO DESCRIGAO DE CARGO

Revisao 00 — dd/mm/aaaa

Titulo do Cargo: CBO N®
Area/Processo:

MISSAOD

Descreve a missdo do cargo na empresa.

RESPONSABILIDADES

- Descrico das responsabilidades, atribuicBes, entre outras definicdes do cargo na empresa.

PERFIL EXIGIDO PARA O CARGO

Requisitos minimos Nivel | Nivel Il Nivel Il

Formacao/Educacao
(ESCOLARIDADE)

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

- Avaliagdo de eficacia de treinamento: Documento mesclado com a lista de
presenca em treinamentos, com o0 objetivo de assegurar a avaliacdo quanto a
eficacia do treinamento prestado; e

- Avaliacdo de habilidades: Avaliacdo realizada em relacdo as habilidades
estabelecidas para cada caro no perfil de cargo.

Os fluxogramas de admisséo (figura 19), treinamento (figura 20) e demissao

(figura 21) podem ser vistos a seguir.
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Figura 19 — Macro fluxo do processo de selecéo, contratacdo e integracao de

pessoal

Inicio

v

Identifica necessidade de contratagao de
passoal

v
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.
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v
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Candidalo Aprovado 7

Sim i

Solicita Documentos/Exame admissional do
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.

Realiza a contratacao

"

Realiza o processo de integragao

.

Fim

Mo

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

Este macro fluxo apresenta os passos definidos pela empresa para buscar
por candidatos, selecionar os mesmos por meio de entrevistas e outras atividades
seletivas empregadas, e efetuar a admissdo do candidato escolhido.

Na figura a seguir pode ser observado o fluxograma de treinamento, ao qual
todo o quadro funcional, sem excecédo, deve ser submetido parta garantir o

treinamento necessario a todos.



Figura 20 — Fluxograma do processo de treinamento

|dentifica necessidade de Treinamentos

B

Elabora plano anual de Treinameantos

.

Raalizagho dos Trainamentos

v

Avaliagho da eficacia dos Treinamentos

v

Treinamento fol Eficaz?

sim l

Fim

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

Mio
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O fluxograma mostrado a seguir representa 0s passos para o processo de

demissao, até a rescisao do contrato.

Figura 21 — Macro fluxo do processo de demisséo

Demissdo por parte da
Emprasa

|

Pedido de Demissao

Encaminha aviso prévio ao Salicita comunicado
colaborador radigido pelo colaboradar

.

Solicitar CTPS do
colaborador

'

Reallzar exama
demissional

'

Encaminhar homologagéo da

Rescisfio do Contrato de Trabalho

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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4.4.12. Procedimento do Processo de Auditorias Internas

Procedimento criado para definir as etapas do planejamento e execucao de
auditorias e acdes pos-auditoria, assim atendendo ao requisito 8.2.2 da ISO
9001:2008. A empresa deve realizar o monitoramento e medicdo em intervalos
planejados para determinar se o sistema de gestdo da qualidade praticado esta em
conformidade com os requisitos da norma e requisitos definidos pela organizacéo e
determinar se estad sendo mantido e implementado eficazmente. Para isso é criado o
Plano anual de auditorias, que nada mais € do que um cronograma com as datas de
auditorias pré-definidas, este plano constitui um dos registros da qualidade que
devem ser mantidos, a este procedimento ainda estdo relacionados outros trés
registros:

- Programa da auditoria interna, documento no qual se estabelece os critérios
da auditoria, objetivos, auditores, datas, processos, escopo, etc.;

- Relatério de auditoria interna: Documento contendo as anotacfes
resultantes de auditorias realizadas (Nao conformidades, oportunidades de melhoria,
etc.); e

- Qualificagdo dos auditores: Sdo documentos que comprovam que o auditor
selecionado possui as competéncias necessarias para realizar a auditoria.

O fluxograma do processo de auditorias esta representado na figura 22.

Para realizacdo de auditorias internas a empresa tomou as a¢des necessarias
para garantir que os auditores ndao auditassem o seu proprio trabalho, bem como
gue cada n&do conformidade detectada fosse registrada, analisada e acompanhada
até o0 seu encerramento, para as auditorias internas foi utilizado o modelo
apresentado no APENDICE C.
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Figura 22 — Macro fluxo do processo de auditorias internas

Inicio

y
‘ Elabora Programa Anual de Auditorias ‘

v

‘ Contrata Auditores ‘

v

‘ Elabora o Programa da Auditoria ‘

v

‘ Define data da Auditoria ‘

v

‘ Executa Auditoria ‘

‘ Registra RNC

v

‘ Elabora Relatério de Auditoria

v

‘ Reunido de Encerramento ‘

v

‘ Entrega Relatério e RNC para Qualidade ‘

‘ Registra na Planilha de Controle de RNCs ‘

A
Fim

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

4.4.13. Procedimento de Controle de Produtos Nao Conformes, Acodes

Corretivas e Preventivas

Este procedimento foi criado com o objetivo de determinar a sistematica
(figura 23) para o controle de produtos ndo conformes, registro de nao
conformidades (NC), emissao e controle de relatérios de ndo conformidade (RNC) e
definir pardmetros para assegurar que sejam tomadas as acdes preventivas e
corretivas adequadas a cada caso. Dessa forma a empresa define em seu processo
acOes para reducdo de ndo conformidades e assegura que produtos ndo conformes
sejam identificados (figura 24) e controlados para evitar 0 uso ou entrega nao
pretendida, assim atendendo ao requisito 8.3, 8.5.2 e 8.5.3 da 1SO 9001:2008. Este

procedimento resulta em trés registros da qualidade, sendo eles:
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- Relatério de ndo conformidades (RNC): Documento para analise das NC
detectadas nos processos da empresa. Neste documento sdo definidas as acdes de
contencédo, analise das causas, acdes corretivas e analise da eficacia do plano de
acao;

- Planilha de Controle de Itens Ndo Conformes: Documento utilizado para
registro das NC pelo operador no momento da sua deteccdo com definicdo da Acao
de correcéo;

- Planilha de controle de ndo conformidades: Documento utilizado para

acompanhamento das ndo conformidades até o seu encerramento.

Figura 23 — Fluxograma do processo de controle de produto ndo conforme

Detectar a Nado Conformidade

v

Registrar a Nao Conformidade

- Retrabalho
i - Sucatear
- Devolver
- Reclassificar
; - Liberar sob
concessao

Definir a Contengéo/Corregéo

Analisar as Causas

v

NC gerada em
Auditoria?

Requer Agéo
Corretiva?

Encerraa NC

Elaborar e Implementar Acdes
Corretivas/Preventivas

v

Verificar Eficacia

Acles foram
eficazes?

Registrar a eficacia e encerrar a NC

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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A seguir segue a representacdo do cartdo de identificacdo de produto nao

conforme.

Figura 24 — Cartédo de produto ndo conforme

[ N® NC: ] [ Emissor: ] [ Cad. Pe: ]

[Desc.: J [ Qtd - J [ OF: ] [ Data: J

Descricdo da Nio Conformidade:

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

Apés a andlise da ndo conformidade e definicdo da Acdo de correcdo se o
item pode ser retrabalhado o mesmo é identificado com o cartdo de Retrabalho
(figura 25), nele sédo especificadas informacdes de quantidade, OF, etc. pelo
emissor, e possui espaco para registro por parte do operador que efetuar o

retrabalho, das operacdes e tempos executados.

Figura 25 — Cartdo de retrabalho

RETRABALHO

G [ E—

[ Cddigo daPeca: ] [ Quantidade: ] [ OF: ]

/Elbservagﬁes: \
- /
/_ Operacao Hora Inicio HoraFim MNome \

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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4.4.14. Indicadores de desempenho

Sao métricas utilizadas pela empresa para quantificar o desempenho dos
processos, e assim acompanhar e medir cada um buscando identificar pontos que
precisam ser melhorados e determinar o plano de acédo para que essa melhoria
aconteca, conforme j4 foram sendo citados nos procedimentos, os indicadores de

desempenho definidos estéo relacionados no quadro 3.

Quadro 3 — Relagéo de indicadores de desempenho por processo

PROCESSO INDICADOR
Gastos Gerais
L Lucratividade
Alta direcéo ~
Faturamento do més atual
Faturamento ano anterior
PCP Entregas no prazo
Compras Numero de fornecedores nivel “A”
Produtividade da m&o-de-obra
Producéo o ] _
Indice de conformidade da producado
Recursos Humanos Indicador de horas de treinamento
. indice de satisfacdo de clientes
Comercial . ] ] .
Indice de satisfacéo de clientes por critério

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

Os indicadores de desempenho da empresa estudada sdo controlados em
meio digital, com uma planilha (APENDICE D) que apresenta em forma de nimeros
e graficos, o desempenho do processo. A planilha é alimentada mensalmente, e
apresenta o indice de cada més comparado com a meta pré-estabelecida e também
a meédia por trimestre. Ainda na mesma planilha existe o formulario para

preenchimento do plano de a¢cdo com as a¢fes de melhoria quando necessario.
4.4.15. Instrucdes de trabalho
Instrugbes de trabalho s&o documentos com importancia relevante ao

funcionamento do sistema de gestdo da qualidade, determinam um padrdo de

execucao das atividades com maior importancia ou complexidade, apresentando as
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formas e métodos especificados passo a passo para orientar o colaborador e assim

contribuir para a correta realizagéo da atividade.

O método de elaboracdo da

IT,

segue a mesma metodologia dos

procedimentos, no quadro 4 estdo relacionadas as instrucdes elaboradas na

empresa estudada.

Quadro 4 — Relacéo de instrucdes de trabalho elaboradas

CODIGO DESCRICAO DO DOCUMENTO PROCEDIMENTO RELACIONADO
Inspecédo de Material Recebido - PQ 7.4 Procedimento do processo de
IT 7.4-07 . L
Recebimentos Especiais compras
IT 7.5-01 Processo de Acabamento
IT 7.5-02 Preparacdo das Superficies
Verificagdo de Tolerancias e
IT7.5-03 Especificacdes
IT 7.5-05 Vgnﬁcagao da Espessura da Camada de
Tinta
IT 7.5-06 Preparacdo da Tinta
IT 7.5-07 Processo de Qualificacdo de Soldadores PO 75 P di d d
IT 7.5-08 Processo de Execucdo de Soldagem prQodljgéoroce Imento do processo de
IT 7.5-09 Processo de Execucéo de Furactes
IT 7.5-10 Operacéo das Serras
IT 7.5-11 Execucédo de Dobras
IT 7.5-12 Operacéo da Guilhotina
Instrucédo de Trabalho do Processo de
IT 7.5-13 ~ )
Manutenc&o Preventiva
IT 7.5-14 Instrucéo cje Trabal_ho do Processo de
Manutencé&o Corretiva

Fonte: Desenvolvido pelo autor.

A implementacdo das instru¢bes de trabalho era formalizada nas reunides

juntamente com os procedimentos as quais pertenciam, com algumas excecdes

necessarias.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Durante os capitulos que compbe esta monografia foram analisadas e
descritas as diversas etapas desde a definicho dos itens necessarios,
desenvolvimento, até a implementacdo efetiva de um sistema de gestdo da
qualidade que abrangesse todos o0s processos da metallrgica estudada,
fundamentado nos requisitos da NBR ISO 9001:2008. A metodologia, referencial
tedrico, etapas e demais informacBes contidas neste trabalho enriquecem e
consolidam grandes conhecimentos, fornecendo o suporte necessario para orientar
a implementacdo da norma também em outras empresas, sejam elas das mais
diversas areas de atuacao.

A qualidade no atual meio empresarial € de extrema importancia, diz respeito
ao atendimento dos requisitos do cliente, que muitas vezes variam muito de um caso
para outro, e de melhoria continua dos processos, consequentemente € sinbnimo de
satisfacdo do cliente, aumento de produtividade e obtencdo de excelentes
resultados, por isso é motivo de preocupacdo para as empresas. O fato de os
requisitos do cliente na realidade das empresas de pequeno porte, na maioria dos
casos serem variantes, dificulta em certa quantia a geracado da qualidade quando
ndo esta estabelecido um padrdo documentado para execucdo das atividades. A
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade pode ser o caminho para a
empresa atingir a qualidade.

O sistema de gestdo da qualidade desenvolvido esta representado no Manual
da Qualidade, este documento &€ composto pelo organograma da empresa, escopo
da certificacdo, politica e objetivos da qualidade, responsabilidades e autoridades,
hierarquia documental, sequéncia e interacdo dos processos, entre outras
definicbes. A sua elaboracéo esta descrita detalhadamente a partir do item 4.3 deste
trabalho, desta forma o atendimento ao primeiro objetivo especifico, que diz respeito
a elaboragcédo do manual da qualidade contemplando toda a politica da qualidade da
empresa foi atingido.

Analisando o trabalho realizado é possivel verificar o cenario anterior, onde 0s
processos estavam mais suscetiveis a erros por nao haver um padrao documentado
com registros, ndao haver um acompanhamento eficaz de indicadores, e dos
beneficios que a implementacdo proporcionou nos diversos niveis da empresa. O

sistema implementado, em conformidade com os requisitos da NBR ISO 9001:2008,
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promoveu a adocdo da abordagem por processo, que possibilitou o
acompanhamento e medicdo de cada processo dentro do sistema separadamente,
estabeleceu métodos padronizados a partir da elaboragcdo de procedimentos
documentados com seus respectivos registros da qualidade para evidenciar as
saidas dos processos em conformidade com os requisitos, aprimorando a
organizacdo e execucdo das atividades. Todo o desenvolvimento e implementagao
da estrutura da documentacdo esta descrito no decorrer dos itens 3.1 e 4, assim
evidencia-se o atendimento ao objetivo geral deste trabalho, que consiste em
elaborar e implementar procedimentos documentados, registros e instru¢cdes de
trabalho para fundamentar o sistema de gestdo e ao mesmo tempo atende o
segundo objetivo especifico que destaca a elaboracdo propriamente dita, abordada
a partir do item 4.4.

Para que o sistema de gestdo obtivesse o0s resultados esperados a
implementacéo e instrucdo dos colaboradores representa uma grande importancia,
para tanto, métodos eficazes de treinamento sdo necessarios, ha empresa estudada
esse processo se deu por meio de diversas reunibes e treinamentos que
apresentaram a eficacia esperada. A metodologia de treinamento esta descrita no
item 3.1, atendendo assim ao requisito terceiro que previa a implementacédo e
treinamento do quadro funcional.

A comprovacdo da eficacia dos treinamentos é evidenciada por meio das
auditorias de acompanhamento dos processos, onde se observa se estdo sendo
seguidos ou ndo na hora da execucdo. Para a realizacdo de auditorias foi
desenvolvido um procedimento especificando as diretrizes que devem ser seguidas.
Para comprovar o atendimento ao quarto e ultimo objetivo especifico deste trabalho
referente a realizacdo de auditorias, medicdo dos processos e monitoramento dos
indicadores de desempenho podem ser observados os itens 4.4.12 e 4.4.14 deste
trabalho. A realizacdo das auditorias internas, bem como a pré-auditoria de
certificacdo colaboraram significativamente para a melhoria do sistema, pois
permitiram observar pontos nos processos que geravam nao conformidades, que
uma vez identificadas foram de simples resolucéo.

A implementacdo de qualquer que seja o0 procedimento sempre gera
mudancgas em relacdo ao modo que o colaborador vinha executando a atividade,
durante a realizacao deste trabalho, a principal dificuldade encontrada foi lidar com a
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mudanca, pois diz respeito a cultura da organizacdo e inicialmente aparenta perda
de rendimento, mas quando aplicada corretamente traz diversos beneficios.

De um modo geral, o trabalho realizado apresentou enormes beneficios para
a empresa que vao da comunicacéao interna, gerenciamento eficaz de documentos,
padronizacdo e melhoria de processos, qualidade nos produtos até a melhoria no
prazo de entrega, com relacdo aos beneficios a formacdo profissional do
pesquisador pode-se citar o vasto conhecimento e habilidades adquiridos em todos
0s setores, aliando a teoria abordada durante a formacdo a pratica no dia-a-dia da

empresa.
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APENDICE A — REPRESENTACAO DO MODELO DE PROCEDIMENTO

LOGO MODELO DE PROCEDIMENTO/ INSTRUCAO PQ xx
DE TRABALHO Ne° de paginas: x
HISTORICO DAS REVISOES
Revisdo N° | Data Motivo das Alteracdes
00 dd/mm/aaa | Elaboragdo do Procedimento
1. OBJETIVO

Descrever o objetivo do procedimento em questéo.

1.1. Abrangéncia

Descrever as areas, processos, etc. 0s quais esse documento abrange.

1.2. Limites (Entradas e Saidas)

Entradas

Saidas

- Entradas do processo em questao.

- Entradas do processo em questéo.

1.3. Clientes

Internos:
Externos:

1.4. Indicadores relacionados

2. CONTROLE DE REGISTRO DA QUALIDADE

Loc.: Caminho/Localiza¢éo da verséo digital do documento

. ARMAZENAMENTO (local) PROTECAO (forma de " ~
IDENTIFICACAO . ) RETENCAO DISPOSICAO
RECUPERACAO (ordem) arquivamento)
Modelo de Qualidade
Meio Eletrénico Permanente -X-
documento Por Versao
ELABORADOR APROVADOR
Nome Nome




MODELO DE PROCEDIMENTO/ INSTRUCAO
DE TRABALHO

LOGO

PQ xx

Pagina: x

3. DESCRICAO

3.1. Macrofluxo do processo
( Inicio )

Planejamento [

Elaboracdo do modelo de procedimento

Encaminha para aprovacio

Documento
aprovado?

3.2. Detalhamento das Atividades

3.2.1. Planejamento

Descricdo desta etapa do processo.

3.2.2. Elaboracéo do modelo de procedimento
Descricdo desta etapa do processo.

3.2.4. Encaminhar para aprovacao

Descricao desta etapa do processo.

Loc.: Caminho/Localizacéo da verséo digital do documento
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APENDICE B - FORMULARIO DE PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

LOGO PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

PESQUISA REFERENTE AO ANO DE 20
Cliente: Data:
Contato: Fone:
Para cada critério avaliado abaixo, dar nota de 1 a 5 conforme segue:
1-Ruim 2-Regular 3—-Bom 4—MuitoBom 5-0timo

Critérios a serem avaliados NOTA

1) Cordialidade e agilidade no atendimento.

2) Credibilidade transmitida pelo Vendedor.

3) Conhecimento técnico do Vendedor sobre os produtos vendidos.

4) Agilidade do vendedor nas respostas as suas solicitacdes / Orgcamentos.
5) Flexibilidade da empresa nas negocia¢cdes em relacdo a prazos.

6) Em relag&o aos precos praticados pela empresa.

7) Cumprimento de Prazos de Entrega.

8) Condicbes de pagamento praticadas.

9) Em relagéo a Qualidade, design e inovacgéo dos produtos da empresa.

10) Agilidade e eficiéncia na solucdo de problemas.
NOTA FINAL:

Espaco reservado para criticas e/ou sugestdes.




APENDICE C — REPRESENTACAO DO CHECK-LIST DE AUDITORIA INTERNA
DA AREA DE COMPRAS

CHECK LIST - AUDITORIA INTERNA
AREA: COMPRAS

REQUISITO -  aa
ITEM DA NORMA QUESTAO Documento Evidéncia OK

E assegurado que os produtos
741 adquiridos atendem as especificagfies
dos pedidos de aquisigao?

(Qual o controle realizado sobre os
produtos adquiridos?

Como os fornecedores sdo
selecionados e avaliados?

(JUals a0 05 CIeros para selecao,
avaliacdo e reavaliagdo dos

farnarednrac?

Sdo mantidos registros dos resultados
das avaliagfes de agles necessarias
oriundas das avaliagdes realizadas?

Sdo definidos requisitos para
aprovacdo do produto assim como

nrocedimentne nrnreconge 8




APENDICE D — REPRESENTACAO DA PLANILHA DE CONTROLE DE INDICADORES DE DESEMPENHO

ORIENTAGCAO PARA RESULTADOS

N2 de Fornecedores Nivel "A"

RESPONSAVEL

OBIJETIVO ESTRATEGICO

120,00
100,00 * o
80,00 ‘
50,00 \ —4=N_defornecedores nivel "A"
\ —=Meta
40,00 \
20,00 \
0,00 T T T — T T T T T T
1 2 3 a 5 8 7 E ] 10 11 12

FREQUENCIA

FORMULA

N. de Fornecedores Nivel A

(mimero de fornecedores nivel "A" x 100 [ total de fornecedores)

MELHOR: Cima

Melhoria continua dos processos PROCESSO Compras FONTE DE DADOS SYON
DADOS MENSAIS
INDICADOR Unidade JAN FEV ABR MAI AGOD ouT NOV
g | Mamero de fornecedores | e o 15,00 5,00 14,00 13,00
nivel "A
2 Total de fornecedores Ndmero 15,00 59,00 12,00 13,00
INDICADOR DE DESEMPENHO
ne INDICADOR Unidade JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGOD SET ouT NOV DEZ
M. de f°’"e,,°:f'°ms nivel % 100,00 100,00 91,67 100,00 #DIVID #DIVID! #DIVID #DIVID! DIV #DIVID! EDNID! #DIVID!
1
Meta % 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00
MEDIA GERAL MEDIA PRIMEIRO TRIMESTRE MEDIA SEGUNDO TRIMESTRE MEDIA TERCEIRO TRIMESTRE MEDIA QUARTO TRIMESTRE
#DIV/0! 97,22 =DV #DIVID! #DNID!

PLANO DE ACAQ




