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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo estruturar um sistela gestdo da qualidade, baseado nos
requisitos da ISO 9001:2008, ao segmento agricelaida empresa metal mecéanica do
interior Paulista, de forma a padronizar os praxesaternos desta, disseminar as boas
praticas da ISO 9001:2008, bem como aperfeicoasiseema de gestdo da qualidade. Para a
elaboracdo deste, realizaram-se pesquisas em, Idissertacdes, artigos cientificos e teses,
utilizando a metodologia de pesquisa-acdo e azeg#o da técnica de entrevista. Durante o
desenvolvimento do trabalho, buscou-se mostrarperitdncia e a evolucdo do sistema de
gestdo da qualidade nas organizacfes, apresesgaeale normas ISO, uma constituicdo de
diversas normas e diretrizes, sendo uma delas 80802008, descrevendo seus principios e
seus oito requisitos. Também foi relatada uma dassipeis formas de realizar a
implementagdo de um sistema de gestdo da qualidamtielo que norteou o estudo de caso
ora apresentado. Especificamente, no estudo de basoou-se apresentar a organizacao
(comparando a realidade encontrada anteriormenfenpdantacdo do sistema com as
mudancas ocorridas em funcédo da implantacéo paleiaistema de gestdo da qualidade 1ISO
9001:2008), as dificuldades encontradas no procgssmplantacdo, como, por exemplo, a
cultura “engessada” existente, e a falta de resuxSom isso, concluiu-se que a implantacao
de um sistema de gestdo da qualidade ISO 9001:2@&e inumeros beneficios a
organizacdo, os quais somente foram alcancadosocenvolvimento da alta administracéo
para com o projeto e a existéncia de um canal oheigizacdo aberto entre responsaveis pelo
projeto e demais colaboradores. Por fim, foramssmadas preposi¢cdes futuras, objetivando
a implantacéo total do processo na organizacaorantjado a manutencdo do sistema de
gestdo ja implantado.

Palavras-chave: Implantacdo. Qualidade. ISO 9008:20
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ABSTRACT

The objective of this work is structure the managetsystem based on the requirements of
ISO 9001: 2008 at the agricultural segment of aaimetrking company in order to
standardize the internal processes, disseminaté lgabits of ISO 9001:2008 practices, and
improve its quality management system. To elabatatmoks, dissertations, research papers
and theses have been researched, using the metggdidlaction research and the interview
technique. During the development of the study diteeshow the importance and evolution
of the quality management system in organizatipnssenting the series of ISO standards,
which consists of various standards and guidelibesng one of them ISO 9001: 2008,
describing its principles and eight requiremerttsvds also reported one of the possible ways
to carry out the implementation of a quality mamaget system, based in the case study
presented. Specifically, in the case study is preskthe organization (comparing the reality
previously and after the implementation of the jpaquality management system 1ISO 9001:
2008), and difficulties encountered. Therewithyés concluded that the implementation of a
quality management system ISO 9001:2008 broughtyrbanefits to the organization, which
was only achieved with the involvement of the highanagement, and the easy
communication access between all people involvethé project. Finally were presented
future prepositions in order to complete the deplegt process in the organization and
ensure the maintenance of the implemented manageystam.

Keywords: Deployment. Quality. ISO 9001: 2008.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, ocorreram varias mudancasomexto social, econémico,
politico, produtivo e institucional, que, juntamertom a globalizagdo, o desenvolvimento
tecnolégico e a crescente exigéncia dos consunsidaescidos de fatores como prazo,
custo e qualidade, forcaram as empresas a utiizarelhor seus recursos, de modo a
aumentar sua eficiéncia produtiva e manterem sogettividade no mercado (RANGEdt
al, 2010).

Dentre os principais desafios das organizacdessatiestacam-se o aumento da
qualidade dos produtos e servigos, aumento da icagiecde inovacao, reducdo de custos e
desperdicios, atendimento as necessidades e ewmtdos clientes e melhores prazos
(FLORENCIO, 2010).

Diante de tal fato, conceitos como qualidade tetsistemas de gestdo da qualidade,
baseados nos requisitos da ISO 9001: 20@@rfational Organization for Standardizatipn
tornaram-se ndo mais um diferencial as organizagfssn, uma condicdo de sobrevivéncia,
sendo base do sucesso do desempenho empresadalemmue, por meio desses, € conferida
as empresas uma maior produtividade, organizacé&deilidade.

De acordo com Salvador, Fantin e Souza (2004) ¢0S42012), a partir de um
sistema de gestdo ISO 9001:2008, € possivel ainegdio atestar para o mercado que a
preocupacdo em relagdo a qualidade de seus proélpt@sente; isso se da porque o sistema
estabelece um modelo de gestdo da qualidade pargaaizacdo, de forma a promover a
normatizacao de seus produtos e servicos, o queetcanelhorias, sejam nos processos
internos, na qualificacdo dos trabalhadores e mrale do ambiente organizacional. Além
disso, também possibilita verificar a satisfacds dtientes, reduzir os custos da néo
gualidade e melhorar, continuamente, seu Sisten&edt&io da Qualidade.

Partindo de tais aspectos, o objetivo deste trab@|lpois, estruturar um sistema de
gestdo da qualidade baseado nos requisitos da (BD:2ZD08, em uma empresa metal
mecanica, mais precisamente do setor agricola.siBma buscara tornar o processo
padronizado, assegurando que a organizacdo posssganseus produtos e servicos,
satisfazendo as exigéncias de qualidade de semded] internos ou externos, e aprimorando
seu sistema da qualidade, eliminando, assim, aacdasproblemas, disseminando suas
melhores praticas, compartilhando informacdes ehedmento, modelando a cultura

organizacional existente e implementando melhorias.
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Durante a elaboragcdo da presente pesquisa, buscdesstificar a importancia da
ISO 9001:2008 perante a globalizagédo, o que estficegdo impacta e quais os beneficios
pode trazer para a empresa estudada. Igualmemntepdodada a evolucdo da gestdo da
qualidade ao longo dos séculos, os modelos darsistele gestdo existentes, a norma I1SO
9001:2008 e seus requisitos, 0 passo a passo demenacdo de um sistema de gestao da
qualidade ISO 9001:2008, os beneficios e as difemds encontradas durante a sua
implantacéo.

Ja quanto ao desenvolvimento das consideracdescansiruidas, inicialmente, foi
realizada pesquisa bibliografica, a partir de Byrdissertagcfes, artigos cientificos e teses,
para embasamento tedrico do tema em pauta. Enmdsedoi abordada a teoria do estudo de
caso, sob o projeto aplicado na empresa objetstddae

Em sintese, as analises levantadas nas proximasapagretenderam articular a
tematica em questdo ao longo do processo de foomeg@ engenharia de producéo,
derivando experiéncia profissional e contribuindoapcom a empresa estudada, permitindo a

ela a certificacdo e o seu crescimento comercial.

1.1 Delimitacdo do tema

Implantacédo de um sistema de gestdo da qualidasiadba nos requisitos da 1SO

9001:2008 no setor agricola de uma empresa metd@imoa do interior paulista.

1.2 Objetivo

O objetivo geral da pesquisa é estruturar um ssstdengestdo da qualidade baseado
nos requisitos da ISO 9001:2008, no segmento dgri®uma empresa metal mecéanica, de
forma a padronizar os processos internos destagrdisando as boas praticas da I1SO
9001:2008 e aperfeicoando seu Sistema de Gest@aalmade.

1.3 Obijetivos especificos

Os objetivos especificos desta investigacado abmnange
* relatar a estratégia de implantacdo do Sistema e&a6 da Qualidade I1SO

9001:2008 na organizacao objeto do estudo de caso;
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» descrever o sistema documental proposto para ensastie Gestao da Qualidade;

 identificar as principais dificuldades para imp&num sistema de gestdo da
qualidade ISO 9001:2008;

» propor as principais melhorias que a implantacdaimesistema de gestdo da
qualidade ISO 9001:2008 proporciona;

» realizar de uma comparacdo entre a realidade dmniaegdo estudada antes e
depois da implantacao parcial do Sistema de Gest&gualidade ISO 9001:2008;

» propor acdes futuras sobre o projeto de implantagda certificacdo 1SO
9001:2008.

1.4 Justificativa

A ISO 9001:2008 é uma norma reconhecida em ambternacional, sendo um
modelo de referéncia para elaborar e aperfeicoasistemas de gestdo da qualidade,
objetivando uma organizacdo padronizada, sistémicpe atenda aos requisitos de seus
clientes. Por meio dela, é possivel a padronizalgidodas as atividades da organizacao,
promovendo a geréncia dos processos produtivosretanado reducdo e eliminacdo de
desperdicios, bem como a capacitacdo de colabesgdar configuracdo de uma maior
organizacdo e a modificacdo da cultura imatura regéssada” existente na organizacao.
Enfim, a norma em questdo viabiliza o aumento dalidade dos produtos e servigos
oferecidos, fatores capazes de atingir, signifreatiente, os clientes finais.

No atual mundo globalizado e competitivo, a cexdifdo 1SO 9001:2008 é de
essencial importancia para promover a abertura oaheentre as empresas: € ela que
demonstra a preocupacao da organizagcao com a agmlidervindo, muitas vezes, como um
instrumento de marketing (TARGUET& al,2012).

No estudo de caso aqui apresentado, tendo-se coomo & empresa analisada,
percebe-se a necessidade 1) de implantacdo destemaide gestdo da qualidade e 2) de
melhoria na geréncia dos processos produtivoss igre podem ser notados pela falta de
procedimento, controle e padronizacdo em seus §80sg pelo desperdicio gerado e pela
elevada quantidade de materiais nao conforme,fakdade treinamento dos colaboradores e
desmotivacao destes, pela grande ocorréncia déeprab externos provenientes de processos
internos, falta de preocupacdo com a qualidade mtodutos e a cultura “engessada”’

existente.
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Assim, pretende-se, com a implantagdo do Sistem&estdo da Qualidade 1SO
9001 e a disseminacdo das boas praticas da 1SQ2008] melhorar os pontos que atuam,
negativamente, na organizacdo, assegurando a elarape forma sistémica e padronizada,
satisfazendo as exigéncias de qualidade de semed] internos ou externos, reduzindo os
desperdicios gerados e 0s custos da ndo qualidati#ando seus colaboradores, modelando
a cultura existente e focando na melhoria conttfeigeus processos, contribuindo para seu

crescimento comercial.

1.5 Metodologia

O trabalho em questao refere-se a uma pesquisatdeera aplicada de abordagem
qualitativa, a qual objetiva gerar conhecimentosa papresentacao pratica e resolugcdo do
problema em questdo. Nela, o ambiente naturaloftief direta para a coleta de dados e seu
pesquisador, o instrumento-chave para o estudd/{GIMENEZES, 2005).

A investigacdo ora empreendida se caracteriza camo sendo de carater
exploratorio, com fundamentacdo de pesquisa-agéis, plém de apresentar o problema
vivido pela organizacdo estudada e relatar suaaeld, de maneira clara, precisa e objetiva,
também conta com a participacdo ativa do pesquisaéscrevendo sua interacdo com o
campo de investigacéo e as expectativas para quojaio (GIL, 1996).

Héa, também, a possibilidade de poder identificapmsente pesquisa um estudo de
caso, 0 qual visa a realizar um levantamento eawpide um fendmeno atual, mediante
circunstancias de vida real, de tal modo que, gae compreensao, se faz necessario o
entendimento das condi¢cdes contextuais existeiempuracdo do estudo de caso é
caracterizada por lidar com uma grande variedadelatios, evidéncias, observacgles e
entrevistas (YIN, 2010).

Na elaboracdo do trabalho em questdo, portantoiaimente, foi realizada uma
pesquisa bibliografica para embasamento tedricdedoa em questdo, utilizando livros,
artigos, periodicos, dissertactes e teses. Emdaguiganizaram-se analises em torno de um
estudo de caso, tendo por base o projeto desedwaha empresa objeto de estudo, o qual

contou com a técnica de entrevista.
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1.6 Estrutura do trabalho

O presente trabalho € composto por quatro capjtséosio que o primeiro capitulo
compreende a Introducgao.

Ja o Capitulo 2 contém a revisao bibliografica doscipais conceitos ligados as
boas praticas da 1ISO 9001:2008, como qualidaded@eta qualidade e sua evolugcdo ao
longo dos séculos; a série de normas; ISO 9001:28Q@isitos e principios, vantagens,
dificuldades e desvantagens na implantagédo; e sopagpasso de como implementar um
sistema de gestao da qualidade 1ISO 9001:2008.

O Capitulo 3 relata o estudo de caso, descreveradopaesa estudada e a situacéo
analisada; os principais problemas enfrentados pefmnizacdo; o que se espera da
implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade 18@.:2008 na organizacdo; as
experiéncias vividas no projeto de implantacdodados coletados; o escopo de como o
processo de implantacdo ocorre na empresa; asipaiscdificuldades encontradas na
realizacdo do projeto; e as melhorias obtidas.

Finalmente, a conclusdo do trabalho se apresgndatando os beneficios trazidos
com a implantacao parcial do Sistema de Gestaoudéid@de, as dificuldades ocorridas para
a implantacao e proposicdes futuras, encerrandonae projeto que, atualmente, esta sendo

desenvolvido.
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2 REVISAO TEORICA

2.1 Sistema de gestao da qualidade

De acordo com Campos (2004, p. 02), qualidadefgigriatender perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma seg@uno tempo certo as necessidades do
cliente”. A qualidade esta totalmente relacionadpréferéncia do consumidor, os quais
procuram em um produto ou servico o projeto perfesem defeitos, com baixo custo,
atendendo a prazos e prezando por sua seguranca.

Garvin (2002), de sua parte, afirma que a quadiida@bsou a ser ponto-chave nas
organizaces, devido a onda de importacfes, agray federais e estaduais e a crescente
sensibilidade dos consumidores, que estdo magsiogbs em relacdo a melhoria e qualidade
dos produtos.

Ampliando o tema ao mundo atual, as empresas japersgio exemplo no requisito
gualidade e confiabilidade dos seus produtos; teis de Gestdo adotado, a gestdo da
qualidade total, resultou em melhorias impressitegadesde a Segunda Guerra Mundial e
proporcionam forte vantagem na concorréncia (GAR\2002).

Partindo desse contexto, a pratica da Gestdo dad@de €, pois, um conjunto de
operacdes que sdo desenvolvidas ao longo da cpomdativa para dirigir e controlar a
organizacdo, de forma a assegurar a qualidade aositps e responder positivamente as
expectativas dos clientes. A GQ (Gestdao da Quaidauhvolve todos da organizacéo:
planejamento, desenvolvimento, operacdo e anabseresultados (OLIVEIRA; GOBBO
JUNIOR; CESAR, 2006).

No decorrer dos séculos, a Gestdo da Qualidadeusoftérias mudancas, que
resultaram na evolugcdo das abordagens empresafi@gndo na estratégia e na
competitividade. Tais mudancas podem ser dividerasquatro principais fatos: a inspecao
do produto, o controle do processo, 0s sistemamdmtia da qualidade e a gestao estratégica
da qualidade (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Ja entre os séculos XVII e XIX, a pratica de Gesl@@ualidade era caracterizada
por ser informal, devido a producdo artesanal ewist na época, voltada a pequenas
guantidades e confeccionadas manualmente, em queaguto com boa funcionalidade era
visto como resultado natural da qualificacdo dtssaons (GARVIN, 2002).
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Com o passar do tempo, porém, o sistema produtivalterado; a produgcdo passou
a ser em massa e a exigir pegcas permutaveis, ol o0 processo mais caro e demorado,
implicando mé&o-de-obra qualificada. Com isso, g@egdo ganhou contornos formais e foi
criado um sistema racional de medidas, utilizaralzagtos e acessorios, e, para assegurar a
qualidade dos produtos, realizavam-se inspecoefRYEA, 2002).

Na década de 1930, o papel do profissional dadpdsi foi redefinido, passando a
ter carater cientifico, adotando como referénciaceitos e ferramentas estatisticas. Essa
época foi dedicada ao estudo da variabilidade, dpea® notou que existe um grau de
variacado entre as matérias-primas, a pratica desadpres e nos equipamentos, resultando
em variacdes no produto final (GARVIN, 2002).

Assim, técnicas estatisticas e métodos grafic@fatesenvolvidos para determinar
os limites de variabilidade aceitaveis, tanto daxlptos quanto dos processos. Além disso,
explorou-se uma nova abordagem, baseada em técdeasspecado por amostragem,
resultando em reducdo do custo de inspecéo e iammixrino custo final dos produtos. Tais
técnicas passaram a ter um publico maior na épacdegunda Guerra Mundial, devido a
necessidade de producédo de armas e municdo emegeandla e com niveis de qualidade
aceitaveis (GARVIN, 2002).

Em meados do século XX, a visdo da qualidade sofosamente alteracdes, o que
originou a era da garantia da qualidade, que p®sSoiplicagbes mais amplas para o
gerenciamento”, sempre com o0 enfoque de preveablgmas futuros, abordando, assim, a
“quantificacdo dos custos da qualidade, o conttolal da qualidade, engenharia da
confiabilidade e o zero defeito” (GARVIN, 2002, )1

Devido a falta de conhecimento e controle das drgafies sobre os custos
provenientes de defeitos fabris, davidas em tomgrdu de qualidade suficiente para investir
em melhorias em prol da organizacdo eram comuma.riRatear a geréncia a respeito desses
aspectos, Juran apontou, em seus estudos, o eodeefburo da mina”, afirmando que os
custos da qualidade podiam ser divididos em cusiataveis e evitaveis. Os inevitaveis
seriam aqueles relacionados aos custos de preveogdseeja, a inspecdo, amostragem,
classificacdo, etc. Ja o0s evitaveis, associadosoctooro da mina”, seriam aqueles
relacionados aos defeitos e falhas dos produtosyocmateriais sucateados, horas de
retrabalho e insatisfacdo do cliente, os quais fEndesofrer consideraveis reducdes, caso
fosse investido em melhoria da qualidade (GARVIBD2).
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Além disso, outro fator que afetava os custos daidpde era a influéncia das
tomadas de decisdes no inicio da série produtimpactando tanto nos custos na fabricagédo
quanto no campo (GARVIN, 2002).

Partindo desses principios, foi proposto o mode&ocadntrole total da qualidade,
partindo do principio de que, para atingir a etetéficacia, o controle deve se iniciar no
projeto do produto e o acompanhar até a satisfdgadiente final, envolvendo sempre todos
0s componentes da organizacdo. Assim, aplicavaesmtole de trés formas: nos projetos,
no material recebido e na producéo e, conformeetaipas se sucediam, a participacdo de
diversas areas, como marketing, engenharia, confatagcacao, expedicdo e atendimento ao
cliente eram requeridas, evitando, assim, fallgef@tos (GARVIN, 2002).

Logo, devido as novas responsabilidades incluidasireas da qualidade, como o
desenvolvimento de novos produtos, a escolha dosededores, o controle fabril e o
atendimento aos clientes, além das inspecdes ecdesdiverificou-se a necessidade de um
novo tipo de profissional atuante nesta area, ardragia de controle da qualidade (GARVIN,
2002).

Contudo, na mesma €época, inserida no contexto ediorento industrial, na area
aeroespacial e eletrbnica, no poés-guerra dos Estaffidos, surge a engenharia da
confiabilidade, objetivando garantir um desempeatgitavel do produto ao longo do tempo,
bem como reduzir sua taxa de falhas, utilizandami¢és modernas de estatistica e
probabilidade, como, por exemplo, o FMERa{lure Mode and Effect Analy3i$GARVIN,
2002).

Por fim, ganhou espaco a era da garantia da qdalida conceito de defeito zero,
este, por sua vez, relacionado as expectativasedengamento nas relagdes humanas.
Partindo do conceito que os trés erros mais comelasionados aos empregados de uma
organizacdo eram falta de conhecimento, ausénciinstaelacbes adequadas e falta de
atengdo, o defeito zero focava no ultimo erro ecéwes desenvolver o costume de fazer o
trabalho correto ja na primeira tentativa; enfatizaportanto, a filosofia, o incentivo
motivacional e a conscientizacdo de seus funciogadisseminando que o Unico padrdo de
qualidade aceitavel na organizacao € o defeito (@ARVIN, 2002).

Assim, o conceito de defeito zero, unido aos cuséogualidade, ao controle total da
qualidade e a engenharia da confiabilidade coritdbu para a ampliacdo das fronteiras das
areas da qualidade, requerendo novas praticas cggsee tracando novos programas e
padrdes, 0s quais passaram a ser tdo importardesoca estatistica e o controle da producéo
(GARVIN, 2002).
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Na era atual, pode-se dizer que a gestdao da qdeligen seu foco na estratégia,
estando a visdo da maioria das empresas concenmesdaecessidades dos mercados e
clientes, adotando a qualidade como uma arma agede concorréncia. Esta, alias, se
tornou exigéncia da alta administracao, visto queihculada como fator de lucratividade na
organizacdo (GARVIN, 2002).

Em muitos segmentos industriais, somente empresas qualidade demonstrada
podem fazer parte da cadeia de suprimentos, coonexemplo, a industria automotiva e a
linha branca. Dessa forma, Gestdo da Qualidadepasser uma estratégia competitiva das
organizaces, convergindo em dois pontos essengiegsliucao de desperdicios e a conquista
de mercados (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

A Tabela 01 mostra, resumidamente, as mudancadasotiurante a transicao dos
momentos da qualidade, ressaltando as preocupbédess, a énfase, os métodos, o papel

dos profissionais, 0s responsaveis e a orientaghmeelagem, da fase de inspecao até a fase

de gerenciamento estratégico da qualidade.

Tabela 1 - As Quatro Principais Eras da Qualidade

Identificacéo de

Etapa do Movimento da Qualidade

Inspecéo

Controle Estatistico da

Garantia da Qualidade

Gerenciamento Estratégicp

Papel dos profissionais da
qualidade

qualidade

Orientagdo é abordagem

inspecéo, classificacéo,
contagem e avaliagéo

Quem é o responsavel pela o departamento de inspecéo

"inspeciona" a qualidade

solucéo de problemas e a
aplicacéo de métodos
estatisticos

os departamentos de
producdo e engenharia

"conbla" a qualidade

Caracteristicas Qualidade da Qualidade

Preocupagao basica Visdo  Verificagao Controle Coordenagéo Impacto Estratégico

da qualidade um problema a ser um problema a ser um problema a ser uma oportunidade de
resolvido resolvido resolvido, mas que seja concorréncia

enfretado proativamente

mensuragdo da qualidade,
planejamento da qualidade
e projeto de programas

todos os departamentos,
embora a alta geréncia s6
se envolva perifericamente
com o projeto, o

planejamento e a execucdo
das politicas da qualidade

"constroi" a qualidade

"gerencia" a qualidade

estabelecimento de
objetivos, educacgéo e
treinamento, trabalho
consultivo com outros
departamentos e
delineamento de programag

todos na empresa, com a
alta geréncia exercendo
forte lideranca

Fonte: Garvin, 2002, p. 44.

Enfase uniformidade do produto uniformidade do produb toda a cadeia de producdo, as necessidades do
com menos inspegao desde o projeto at¢ o mercado e do consumidor
mercado, e a contribuicdo
de todos os grupos
funcionais, especialmente
0s projetistas, para impedir
falhas de qualidade
Métodos instrumentos de medicédo instrumentos e técais programas e sistemas planejamento  estratégito
estatisticas estabelecimento df
objetivos e a mobilizagéo d
organizacac
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2.2 Modelos de sistema de gestao da qualidade

Para conduzir e operar com sucesso uma organigagéoessario dirigi-la e
controla-la de maneira transparente e sistemdicaicesso pode resultar da
implementagdo e manutencdo de um sistema de geetéebido para
melhorar, continuamente, o desempenho, levando ensideracdo, ao
mesmo tempo, as necessidades de todas as pagtessatias. A gestdo de
uma organizagdo inclui, entre outras disciplinasgdstdo, a gestdo da
gualidade (ABNT, 2000, p. 02).

A Gestdo da Qualidade, em uma organizacéo, asadssto a analise dos clientes e
seus requisitos, de forma a aumentar sua satisfgg@mto a interpretacdo e a gestao dos
processos, de forma a atingir seus objetivos. Rapantar um sistema de Gestdo da
Qualidade, sao utilizados modelos de referénciavgoenortear a politica, 0s processos e as
praticas da organizacéo, promovendo o controleeslestaprimorando, de forma continua, a
gualidadg TOLEDO et al,2013).

Dentre os diversos modelos de referéncia para dantggao de um sistema de
gestdo, Toledat al (2013) aponta trés como principais: a Gestao dalidade Total, os
modelos de exceléncia de gestdo de negdécios eéasgsr de qualidade e os modelos de
Sistema de Gestdo da Qualidade. De acordo comfesdos autores, tais modelos sao
complementares e aplicados conforme a evolugéo atarishade do Sistema de Gestédo, a
visdo estratégica da organizacao, sua evolucaoltegioca e o0 mercado em que esta inserida.

A Gestdo da Qualidade total apresenta duas abarstageControle da Qualidade
Total (TQC), de origem Japonesa, e a Gestado dadadal Total (TQM) de origem ocidental,
gue possuem principios parecidos aos de gest@&oindid somente na abordagem (TOLEDO
et al,2013).

O Controle da Qualidade Total tem origem no Japaocjécada de 1960, e possui
enfoque no compromisso de todos da organizacdosive a alta administracao, para com a
qualidade dos produtos e servigcos. O conceito foteit em sua designacgédo, esta associado
ao gerenciamento para manter 0S processos padiosiza obter melhorias para estes
(TOLEDOet al,2013).

A Gestdo da Qualidade, por sua vez, tem origemeatadl na década de 1980, e é
uma adaptacédo do TQC, substituindo o conceito detfale” por “gerenciamento”, pois seu
enfoque € a administracdo da qualidade presente oamtodo na organizacdo. Além disso,
este ndo busca satisfazer somente o cliente e,tetlns os colaboradores da organizacao
(TOLEDOet al,2013).
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Para Toledoet al (2013), existem diversos modelos de exceléncigyesao de
negocios e prémios da qualidade conhecidos em @unlgtrnacional, os quais difundem, nas
organizacdes, os conceitos de Gestdo da Qualidammtebuem para a competitividade
empresarialDentre os existentes, o autor aponta o Prémio Dgrmrémio Malcolm Baldrige
e o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ).

O Prémio Deming, de origem japonesa, foi o primeinulgado mundialmente e
contribuiu com ideias, técnicas e ferramentas d#d@deala Qualidade e do controle estatistico
do processo. Quatro décadas ap0s seu lancamentlgadi-se o Prémio Malcom Baldrige, de
origem americana, que ndo apontava somente a atiragdio dos sistemas da qualidade e,
sim, préticas para gerir a organizacdo como um, tobdeendo exceléncia aos negocios. O
Prémio Nacional da Qualidade tem origem brasileireeconhece a exceléncia da gestéao
organizacional das empregd®©LEDO et al,2013).

Os modelos de Gestdo da Qualidade compreendenstemnas de normas da ISO,
como, por exemplo, a ISO 9001:2008, que, por s@@tmlle estudo deste trabalho, sera

abordada de forma mais minuciosa.

2.3 Série ISO 9000

As organizagOes tém como objetivo alcancar umadfice&ncia e eficacia de seus
processos para serem competitivas e conquistartediePara que isso ocorra, estas devem
atender aos requisitos e prazos demandados porceagamidores. Assim, € de extrema
importancia que as organizacdes desenvolvam um ®igtema de Gestdo da Qualidade,
demonstrando para seus clientes sua capacidadeetecerto, fazer barato, atender a prazos
e realizar mudancgas (ABNT, 2015).

Uma Gestdo de Qualidade € obtida por meio da irtggfdn de um sistema de
gerenciamento, promovendo o comprometimento destaldo organizacdo para atingir os
resultados pretendidos (ABNT, 2015).

A série de normas ISO 9000 é uma unido de norntireizes internacionais para
elaboracdo e aperfeicoamento de sistemas de G#stQoalidade. Esta € conhecida por ser
uma norma genérica de sistemas de gestdo, umauegzogle ser aplicada em qualquer tipo
de organizacéao, independente do seu porte, doredutp ou servico fornecido e seu meio de
negocio (MELLOet al,2009; SANTOS, 2012).
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A ISO é uma organizacdo de membros nao-governamiedigpendente e maior
desenvolvedora mundial de normas internacionaigntatias, formada atualmente por 163
paises-membros (ISO, 2014). Sua historia se iritid 946, quando 25 paises se uniram para
a criacdo de uma nova organizacdo internaciongétisdndo simplificar a coordenacéo
internacional e firmar padrdes industriais. Supasracoes foram oficialmente iniciadas em
fevereiro de 1947 e atualmente possui mais de 1B redmas internacionais, as quais
abrangem praticamente todos os aspectos da te@elégpricacéo (ISO, 2014).

O significado do nome ISO é derivado do grd§®S o qual significa igual,
transmitindo a ideia de que independente do paidioma todos sado iguais (ISO, 2014). O
objetivo desta Norma é assegurar que a organizagdsua ordem na conducdo dos seus
negocios, permitindo a geréncia de seus processtmma sistémica, existindo um fluxo de
informacdes conhecido por todos da organizacdo (MEet al, 2009).

A primeira edicdo da ISO ocorreu em 1987 e softgunaas mudancas estruturais
para se aperfeicoar as praticas organizacionais adequar as modernas abordagens de
gestdo. A revisdo 2000 resultou em notdrias mudangaconjunto de normas da série ISO
9000, as quais estao presentes também na vers8pd#ifre elas ressalta-se a modificacédo
do sistema da qualidade, o qual passou a se basearincipios de gestao da qualidade total,
abordando temas como o comprometimento da altanstragdo, gestdo de recursos e
melhoria continua, 0s quais sdo de extrema impoddara a garantia da qualidade. Além
da reducédo de grande parte da documentacéo, sej@stende atualmente a somente a seis
requisitos, que serdo descritos no decorrer desbalbo, simplificando o projeto e abrindo
espaco para as auditorias buscarem outras evidémna atendimento aos requisitos
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

No momento esta € composta basicamente por guaitneas primarias: 1ISO 9000,
ISO 9001, ISO 9004 e ISO 19011, sendo a ISO 9008:20norma principal (MELL@t al,
2009).

De acordo com Mellet al 2009), os enfoques destas normas sao:

ISO 9000: Sistemas de gestdo da qualidade — Fumtiasne vocabularios,

estabelecendo termos e defini¢des fundamentaiérgal SO.

ISO 9001: Sistemas de gestdo da qualidade — Regisispecificando os
requisitos para um sistema de gestéo da qualidade.

ISO 9004: Sistemas de gestdo da qualidade — Restpara melhoria de
desempenho, fornecendo diretrizes para atingicesso.

ISO 19011: Diretrizes para auditoria de sistemaged#do da qualidade e/ou
ambiental.
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A ISO 9000 exibe os principios de gestdo que damldmentos ao sistema de
gualidade e define os termos usados pela horma ASISO 9001, por sua vez, aborda os
requisitos de gestdo da qualidade que compde engistle Gestdo da Qualidade estabelecido
como padrao pela ISO, os quais podem ser usadas @ejanizacdes para aplicacao interna,
certificagdo ou para fins contratuais, focando temd@dmento das exigéncias dos clientes. Ja a
ISO 9004, objetiva explicar detalhadamente cadaiisgq abordado pela ISO 9001,
auxiliando na implementacdo do sistema da qualid&®® 9001, considerando as
necessidades dos interessados, melhoria continua sistematica do desempenho
organizacional, porém seu enfoque néo esta ndicagéio. Desta forma, as normas ISO 9001
e I1ISO 9004 séao projetadas para se completaremeonga impede de serem utilizadas
separadamente (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 20MELLO et al,2009).

Além dessas, a série de normas NBR ISO 9000 é cimpelas normas e guias

apresentadas na Tabela 02, seguidas de suas nespdetscricdes e ano de publicacéo.

Tabela 2 - Lista Completa de Norma e Guias da $&iR 1SO 9000

Norma Descricdo Publicacdo

NBR ISO 9000 Sistemas de gestado da qualidade -afewtos e vocabulario 2005

NBR ISO 9001 Sistemas de gestéo da qualidade - stequi 2008

NBR ISO 9004 Gestéo para o suce~sso sustehtado de uma organizdg&o 2010
abordagem da gestéo da qualidade

NBR ISO 10002 Gestédo da qualidade - s:imsfagao de clfente~str|zhm para o 2005
tratamento de reclamagdes nas organizacdes

NBR ISO 10005 Gestédo da qualidade - Diretrizes plargos da qualidade 2007

ABNT NBR 10006 Gestéo da- qualdade - Diretrizes para a gest@joalalade em 2006
empreendimentos

ABNT NBR 10007 Gestdo da qualidade - Diretrizes @agestao de configuracdo 2005

ABNT NBR 10012 Sstgrrlas de ggstao de med|(;a0. - Requisitos ganaesso de 2004
medicao e equipamento de medicao

ABNT ISO/TR 10013 Diretrizes para a documentacao de sistemas deogdestgualidade 2002

ABNT NBR [SO 10014 (.Bestao. da quahdaqe - Diretrizes para a percegedeneficios 2008
financeiros e econémicos

ABNT NBR 10015 Gestdo da qualidade - Diretrizes pegimamento 2001

ABNT ISO/TR 10017  Guias sobre técnicas estatisfigaa ABNT NBR ISO 9001:2000 2005

ABNT ISO/TR 10019 Dlre.trlzes para a selecéo de (.:onsultores de siglergastéo da 2007
gualidade e uso de seus servicos

ABNT NBR ISO 19011 Diretrizes para auditorias deesigas de gestdo 2012
Sistemas de gestdo da qualidade - Requisitosylarés para

':‘;N‘l; NBR ISO/TS aplicacao da ABNT NBR I1SO 9001:2008 para organizagie 2010
producdo automotiva e pecas de reposicdo pertihiente

Fonte: Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011, p. 11).
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2.4 1S0O 9001:2008 — principios

Com o objetivo de implementar um sistema de ged@ogualidade, empresas
buscam o sistema de qualidade definido pela 1S0O1:2008, de forma a atender
sistematicamente as exigéncias de seus clientegleomar sua eficiéncia e eficacia no
atendimento destes (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMM1A; SANTOS, 2012).

O Sistema de Gestdo da Qualidade definido pela 98@L:2008 baseia-se nos
principios de Gestdo da Qualidade estipulados @ektdo da Qualidade Total (TQG), os
quais, se aplicados, resultam em beneficios pa@stos envolvidos na organizacdo, sejam
clientes, fornecedores, terceiros, dentre outrcARE@NETTI; MIGUEL; GEROLAMO,
2011; SANTOS, 2012).

Na otica de Melloet al (2009) e Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), ci®
principios sao:

Principio 1 - Foco no Cliente

O enfoque da ISO 9001:2008 € fornecer um produtoajanda as exigéncias dos
clientes e, em paralelo, reduzir desperdicios tosufa ndo qualidade. Assim, o atendimento
desse principio é essencial tanto para avaliaao de satisfacdo dos clientes e do mercado
em relacdo ao produto fornecido, prazo de entrpgego e confiabilidade, quanto para
gerenciar o relacionamento com os clientes e carauras exigéncias destes com toda
organizacdo (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MEO et al,2009).

Principio 2 - Lideranca

Os lideres da organizacao séo responsaveis pbekstarem os propésitos e o rumo
do negdcio, colocando em préatica uma visdo de comg@iimento com a qualidade. E papel
deles trabalharem proativamente com a motivacdo teeinamento dos colaboradores,
tornando as pessoas comprometidas com o0s objegvosom a melhoria continua
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLCet al,2009).

Principio 3 - Envolvimento das Pessoas

As pessoas sdo a estrutura de uma organizacdoa Desma, é de extrema
importdncia que o espirito de cooperacdo e im@atsejam cultivados no ambiente
organizacional. Um maior envolvimento entre as p&s® a aparente preocupacao vinda da
lideranca, com a motivacdo dos colaboradores, eteanr para a organizacdo, inumeras
melhorias, as quais possibilitam que as habilidagetdos possam ser usadas em beneficio
do negdcio (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; ME et al,2009).
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Principio 4 - Abordagem de Processo

Processo diz respeito a uma atividade que transf@ntradas, como, por exemplo,
matérias-primas, em saidas, como produtos acaledesniacabados, utilizando, para tal,
recursos e agregacao de valores, como maquinaimderobra, dentre outros. Este principio
é de essencial importancia para compreender osiemuaie realizacdo de produto abordado
pela ISO 9001:2008 (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMOQZ21; MELLOet al,2009).

Em uma organizagao, quando as atividades e ossoecque estao relacionados sao
administrados como um processo, o resultado é@dande forma mais eficiente. Para tanto,
€ necessario ocorrer a definicdo do processo, mamn suas entradas e saidas, identificando
0s interessados no processo, sejam eles clientesnas ou externos, e fornecedores,
determinando o0 responsavel pela geréncia do p@cESARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2011; MELLCet al,2009).

E possivel, pois, uma melhor utilizacdo dos reajrsenor tempo de ciclo, menores
custos, prevencdo de erros e saidas mais presisi@ARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011; MELLCet al,2009).

Principio 5 - Abordagem Sistémica para a Gestao

Discernir, entender e administrar operagfes igtmllkis & organizacdo; como um
sistema contribui para organizagéo; atender a ebjetivos de forma eficiente e eficaz.
Assim, € necessario que a organizagdo visualizereelacdo entre 0S processos e as
atividades do negoécio, o que é de essencial impnagpara buscar a melhoria continua
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLCet al,2009).

Principio 6 - Melhoria Continua

A melhoria continua do desempenho da instituicaee deer abordada como um
objetivo permanente, ndo somente como um instriomgilizado em certos momentos. Esta
pode ser resumida no ciclo PDCA, que é um modadeefie de apresentar melhorias no
processo, uma vez que esta é uma ferramenta Eolagio de problemas (CARPINETTI,
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLOet al,2009).

O ciclo PDCA é uma metodologia desenvolvida na di&ade 1930 que permite
exercer controle sobre os processos e visa a neel@rqualidade. Tal é dividido em quatro
fases, a saber: Planejar (P), Executar (D), Ch€ae Agir (A). Planejar consiste em definir
0 que serd feito; ou seja, estabelecer metas pirdefimo estas serdo alcancadas. Executar
consiste implementar a tarefa proposta. Checar,sparvez, diz respeito a monitorar e
verificar os resultados da tarefa executada. EfipprAgir, compreende atuar corretivamente
para melhorar o processo (FLORENCIO, 2010, p. 26).
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Para o desenvolvimento continuo, é importante @jens aplicados conceitos de
melhoramento, e que isso seja objetivo de caddaador da instituicdo; aperfeicoando a
eficacia e eficiéncia de todos os processos e apsimdo atividades baseadas em prevencéo.
Além disso, por meio da padronizacdo das operadieseando nos requisitos da ISO
9001:2008 e buscando a reducao de desperdici@dcas®a a melhoria continua, fator que
depende da lideranca da administracdo e do enwehtondas pessoas (CARPINETTI,
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLOet al,2009).

Principio 7 - Abordagem Factual para a Tomada de Dmséo

E de extrema importancia que as decisdes da oayg#itisejam baseadas em dados e
na analise e investigacdo da realidade, utilizapd@ tal, por exemplo, indicadores de
desempenho, técnicas estatisticas ou outros métatides, que sejam corretos, confiaveis e
acessiveis (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MEO et al,2009).

Principio 8 - Beneficios Mutuos nas Rela¢Bes com Bsrnecedores

A qualidade e o desempenho de uma empresa estlmdote relacionados a
qualidade dos produtos provenientes de seus fatoee®e e no seu desempenho de
fornecimento. Com isso, € essencial selecionaretmuores-chave e cultivar um bom
relacionamento entre ambas as partes, o que gerdhmria dos produtos e a reducao de
desperdicios (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011;BULO et al,2009).

2.5 1S0O 9001:2008 - requisitos e documentagcao

A ISO 9001:2008 é composta por oito seccles. Aspriéneiras abordam o escopo,
Ou seja, seu objetivo e aplicacdo, a referéncianativa e os termos e as definicbes. As
seccOes restantes, de quatro a oito, compdem olondde um Sistema de Gestdo da
Qualidade, que pode ser visualizado na Figura 04, g sua vez, apresenta 0S processos de

Gestao da Qualidade e a interrelacao existente el&s.
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Figura 1 - Sistema da Qualidade: Requisitos derdeatacao

Melhoria Continua do SGQ
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SATISFACAO

CLIENTE

@> 7. Realizacdo
do Produto

4. Sistema da Qualidade

Fonte: Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011, p. 37).

Tendo por base os conceitos da ISO 9001: 2008p sdvardados, a seguir, 0S
requisitos de numero quatro ao numero oito da I8@. 2008, responsaveis pela composicao
do Sistema de Gestao da Qualidade.

Requisito 4 — Sistema de Gestao da Qualidade

Este requisito é o projeto do sistema da qualidBd&abelece que, para ocorrer a
implementacgéo, conservagao e melhoria de um sistkengestdo da qualidade, deve existir
um sistema documental na organizacdo (CARPINETTIGWEL; GEROLAMO, 2011;
MELLO et al,2009; ABNT, 2008).

O Sistema de Gestdo da Qualidade é formado portigas, procedimentos,
instrucdes e registros” (CARPINETTI; MIGUEL; GEROMO, 2011, p. 38), devendo
passar constantemente por revisdes, de forma despia as mudancas organizacionais e
corresponder com 0s objetivos da organizacdo (CNRWPTI; MIGUEL; GEROLAMO,
2011; MELLOet al,2009; ABNT, 2008).

A implementacdo de um Sistema de Gestao da Qualidapier o mapeamento das
atividades e dos processos integrantes da orgaoizag elaboracdo de técnicas e ferramentas
gue assegurem a eficacia do Sistema, visando semprelhoria continua (CARPINETTI,
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLOet al,2009; ABNT, 2008).

A documentacao do Sistema de Gestao da Qualidadte yariar, dependendo da
organizacdo, devido o porte, tipo de atividadesmslvidas, setor industrial atuante ou
complexidade de seus processos (CARPINETTI; MIGUGBEROLAMO, 2011; MELLOet
al, 2009; ABNT, 2008).
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Comumente, a documentacdo requerida € compostdppbtica e objetivos da
gualidade, manual da qualidade, procedimentos rielpgepela 1ISO 9001:2008, registros e
outros documentos que facam necesséarios a orgaonizdg sistema” (CARPINETTI,
MIGUEL; GEROLAMO, 2011, p.39). De forma hierarqui@adisposicéo de tais documentos

se da conforme a Figura 2.

Figura 2 - Tipos e hierarquia de documentos dersigtda qualidade

Manual
da
Qualidade

Nivel Estratégico

Normas ——— > Nivel Tatico

[
Procedimentos

Instrugées de Trabalho
—> Nivel Operacional
Formularios, Registros, Etc.

Fonte: Adaptado de Carpinetti, Miguel e Gerolan@l@ p. 40).

O documento mais importante e abrangente é o maauqualidade, pois retrata o
Sistema de Gestao da Qualidade da organizacaseapsado a organizagao, as atividades e
0S processos que sao desenvolvidos e a interat@oedes, os procedimentos de Gestdo da
Qualidade, apontando as exclusfes de requisitsstiona que ndo se aplicam a organizacao
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLGCet al,2009; ABNT, 2008).

Os procedimentos da qualidade relatam as atividdeegestdo das diversas areas e
dos diversos processos da organizacdo e sao coerhios por documentos que detalham
atividades especificas da gestdo, como as inssutddrabalho, instrucbes de inspecao, os
planos de auditoria, dentro outros que necessitardon controle de reviséo e de distribuicao
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLGCet al,2009; ABNT, 2008).

Os registros sdo uma forma especial de documemtecanutém as informacdes sobre
os resultados da producéo, constituindo um hisi@i@videnciando que existe controle ao
longo da realizagdo do produto. Ao contrario dosudtentos, o registro ndo necessita de um
controle de revisdo, visto que ndo precisam deliztighes por se tratar de atividades
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realizadas (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MED et al, 2009; ABNT,
2008).

A seccdo 4 da ISO 9001:2008 estabelece que a meagdoi deve possuir um
procedimento documentado para o controle de dodm®en o controle de registros. O
procedimento de controle de documentos deve estayadritérios para identificar e codificar
os documentos, além de instituir uma sistematicapdevacao, controle de cépias, bem como
0 mapeamento de documentos em circulacdo. O proeath para o controle de registros
deve estipular a sua identificacdo, conservac@we@iio contra deterioracao, recuperacao € o
periodo de retencdo a que estes devem estar sdbmeiCARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011; MELLOet al, 2009; ABNT, 2008).

Requisito 5 — Responsabilidade da Direcao

A alta direcdo é composta pela diretoria e o ppaicexecutivo da empresa, que
permite a disponibilidade de recursos, estabelesa cultura de qualidade e realiza uma
analise critica do sistema (CARPINETTI; MIGUEL; GBRAMO, 2011; MELLO et al,
2009; ABNT, 2008).

O Requisito 5 da ISO 9001:2008 discorre acercasgponsabilidade da alta direcao
para com a qualidade, exigindo que esta apresentprometimento com a implementacao e
melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidadeprodutos e processos, elaborando e
disseminando, na organiza¢ao, uma cultura de foadiente e certificando que os objetivos
da qualidade sejam estabelecidos, mensuraveis exa®ncom a politica da qualidade
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLCet al, 2009; ABNT, 2008).

Cabe a alta direcdo assegurar a disponibilidaderedersos e estabelecer e
implementar uma politica da qualidade comunicadamtendida por todos na organizagéo,
estando de acordo com 0s propdsitos e os plan@gégstos da instituicdo (CARPINETTI,
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLOet al, 2009; ABNT, 2008).

A alta direcéo tem o encargo de asseverar quespsireabilidades e autoridades dos
colaboradores sejam comunicadas para todos, &mcbt a delegacdo de tarefas e
contribuindo para com o envolvimento e comprometimede todos. Além disso, é ela,
também, que deve indicar um membro, a ser recatveomo facilitador da implementacéo
e monitoragdo do sistema; em outras palavras, pomsavel por gerenciar, avaliar e
coordenar o sistema de gestdo da qualidade. Es#itafr serd, ainda, quem relatara o
desempenho e as necessidades para a alta dirderémdo estabelecer um bom processo de
comunicacao entre todos da organizacdo (CARPINEMIGUEL; GEROLAMO, 2011;
MELLO et al, 2009; ABNT, 2008).
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Requisito 6 — Gestdo de Recursos

Este Requisito aborda os recursos necessariosaparplementacdo, manutencéo e
melhoria de um Sistema de Gestdo da Qualidadensegarecursos humanos, 0s recursos
relacionados a infraestrutura (ou de ambiente dbaliho) ou os recursos financeiros
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLGCet al, 2009; ABNT, 2008).

A Gestéo de Recursos ressalta a necessidade tferamlares competentes, baseados
em educacao, treinamento e com experiéncia paaa ¢om as atividades da organizacao,
uma vez que afetam, diretamente, a conformidademhitos. Para tal, a organizacdo deve
estabelecer competéncias, prover treinamentos,odiesimente, e conscientizar 0s
colaboradores, sempre evidenciando tais feitosnp®io de registros envolvendo a area de
recursos humanos da organizacdo (CARPINETTI; MIGUGEROLAMO, 2011; MELLO
et al 2009; ABNT, 2008).

E de responsabilidade da organizacdo prepararserpeg a infraestrutura vital para
o atendimento dos requisitos dos clientes; aquilepo ser considerados enquanto tal os
edificios e espacos de trabalho, os equipamentos gervicos de apoio. Além disso, é
incumbida a organizacdo a geréncia do ambienteatbalbho, o qual inclui aspectos como a
saude, seguranca ocupacional e a organizacdo (Q¥ERHI; MIGUEL; GEROLAMO,
2011; MELLOet al, 2009; ABNT, 2008).

Requisito 7 — Realizacao do Produto

O Requisito 7 da ISO 9001:2008 versa sobre aglatieis basicas para a organizacao
planejar, controlar e desenvolver seus produtogomiea padronizada, visando a atender os
requisitos dos clientes. Para tanto, este Requisitmlve outros seis requisitos marcados
desde o 1) planejamento da realizagéo do prodstd) processos relacionados aos clientes e
seus requisitos e expectativas, o 3) projeto endesgmento do produto, o 4) processo de
aquisicao de matéria-prima, a 5) producéo e o tommento de servicos, até o 6) controle dos
dispositivos de medicdo e monitoramento (CARPINETMIGUEL; GEROLAMO, 2011;
MELLO et al, 2009; ABNT, 2008).

1) Planejamento da realizacao do produto:

Toda organizacdo almeja que o produto por ela cfiweatenda aos requisitos
exigidos pelos clientes; para isso, ela precisaepa, estabelecer e controlar todos os
processos de realizacdo de seus produtos (COSD&; ABNT, 2008).

Ao planejar, a organizacdo deve determinar algatwds criticos, de acordo com
sua realidade, como os objetivos da qualidadeexigéncias para o produto, certificando-se

se ha sintonia entre as especificacdes do prodtabedecidas tanto pela organizacdo quanto
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pelo cliente. A necessidade de estabelecer os gg@see documentos e prover recursos
especificos para o produto, definindo as etapafallécacdo do produto, os responsaveis
pelas etapas dos processos e a disponibilidadecdesos para a fabricacdo (COSTA, 2008;
ABNT, 2008).

A aplicacdo do controle da qualidade no produtdepde garantir a qualidade e
estabelecer os critérios de aceitagdo do prodiém,dambém evidenciar que os requisitos
dos produtos foram atendidos por meio da rastidali, do inicio ao fim do processamento
(COSTA, 2008; ABNT, 2008).

2) Processos relacionados aos clientes e seus reqossé expectativas:

Este item trata da relag&o direta com o client&filmgo, encerra o aspecto essencial
de sucesso para a organizacdo no mercado, aborttéadgmntos-chave: 1) a determinacéo e
2) a analise critica dos requisitos que estaoioglados ao produto e 3) a comunicacdo com o
cliente (ABNT, 2008).

Quanto ao primeiro elemento, trabalha sob a diretd que o cliente ndo quer
somente receber o produto, procurando atencacendiatento, na entrega e pos-entrega, no
transporte; ou seja, o cliente quer desenvolveremtiraento de confiangca para com a
organizacdo. Para isso, a organizacédo deve teo gl@mhecimento de seus produtos e dos
requisitos especificados (ou ndo) pelo clienteesdb os limites de utilizagéo e os requisitos
estatutarios e regulamentares, transferindo comteetdo adequado do produto ao cliente e
garantindo maior desempenho (COSTA, 2008; ABNT8200

Cabe a organizacdo efetuar uma analise criticaudacapacidade de atender aos
requisitos dos clientes, avaliar criteriosamentéeasios e efetuar a correcao de divergéncias
contratuais, cumprindo prazos e conformidades ¢ésniOs resultados das andlises serdo
registrados e arquivados; caso 0s requisitos sairacoes, 0s registros serdo alterados e os
responsaveis notificados (CARPINETTI; MIGUEL; GERAMO, 2011; COSTA, 2008;
ABNT, 2008).

Para que as atividades de identificacdo e analiseacocorram de fato, compete a
organizacdo desenvolver uma sistematica de relatiento e comunicacdo com o cliente,
trocando informacdes sobre o produto, tratandoutasse contratos e recebendo o feedback
dos clientes em relagédo aos produtos fornecidoRE@ENETTI; MIGUEL; GEROLAMO,
2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

3) Projeto e desenvolvimento do produto:

A 1SO 9001:2008 estabelece que o projeto e deseémeahto de um produto devem

ser controlados desde o inicio, com a qualidaderdduto sendo garantida ja na sua criacao.
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As atividades de projeto e desenvolvimento sdozestds em etapas, de tal modo que cada
etapa possui um enfoque e um responsavel, e ageasspara outra fase somente é
consentida mediante andlise critica, verificacamledacdo dos resultados obtidos na fase
atual, ou seja, mediante andlise das entradasl@ssad projeto e desenvolvimento. Todos os
resultados e historicos de testes e desenvolvimessim como alteragcbes no projeto e
desenvolvimento, devem ser registrados e mantid@ARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

A analise critica esta relacionada com os resutatds atividades do processo de
desenvolvimento e acontecem periodicamente, coeriicacdo quanto a estar (ou nao) de
acordo com o planejado. Ja a verificacdo e valmapar sua vez, estdo relacionadas a
garantia da equiparacao e da qualidade das enteasaislas do projeto e desenvolvimento,
sendo, assim como a analise critica, efetivadadédamperiodicamente e mantidos o0s
registros (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; CO37T2008; ABNT, 2008).

As entradas sdo dados provenientes do mercad@jaualacionados as exigéncias
dos clientes, como o funcionamento, desempenhalamgntos e legislacdes, dentre outros
requisitos essenciais. Todas as entradas posgilesiem ser consideradas e todos os
requisitos devem estar definidos de maneira claerente (CARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

As saidas do projeto e desenvolvimento devem sebealecidas levando em
consideracao a natureza do produto, o escopo @asqdes do desenvolvimento e as entradas
em que devem ser equiparadas; ou seja, para caddarexiste uma saida esperada. Além
disso, tais precisam conter os critérios de ad@italp produto, suas caracteristicas vitais de
funcionamento, devendo passar por aprovacéo aateghlicacdo (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

4) Processo de aquisicao de matéria-prima:

Este requisito aborda a preocupacédo da organizagd@ qualidade dos produtos ou
servigos adquiridos para a realizagcdo do seu prpast quais podem interferir, positiva ou
negativamente, para os requisitos dos clientesseNeaso, a ISO 9001:2008 estabelece que
exista uma sistematica para as aquisicdes, quévena@specificacdo do produto ou servico,
a selecdo dos fornecedores, bem como a avaliacgeeslCARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

Cabe a organizacdo especificar, de forma clara eguadia, os requisitos dos

produtos e servicos que deseja receber de selecémiores, como também as exigéncias de
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aprovagao, os requisitos do sistema de gestédo alalage, os procedimentos, dentre outros
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008;BNT, 2008).

Para a escolha do fornecedor, deve-se levar emideoagdo seu historico de
fornecimento, caso seja fornecedor jA& homologadosua reputacdo no mercado, caso o
processo de fornecimento esteja se iniciando. Aliéso, deve ser analisada a sua capacidade
de satisfazer as especificagcdes técnicas, 0os peazastos determinados. A organizacao deve
estabelecer critérios para avaliar o fornecedarada final de processo de aquisi¢do, devem
ser gerados e mantidos registros, que definiramhigtdrico do fornecedor em relacdo a
gualidade de seus produtos, a pontualidade e @ glazntrega (CARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

Quanto ao produto recebido, este necessita seedios@ado, assegurando que 0s
requisitos estabelecidos estdo sendo atendidoscri@sios e as formas de avaliacédo
derivaram a criticidade do produto e da estrut@amanizacdo. Para facilitar e padronizar
tal processo, a organizacdo pode desenvolver umufério contendo as informacdes
relevantes na inspecdo (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLA&M 2011; COSTA, 2008;
ABNT, 2008).

5) Producéo e o fornecimento de servigos:

Este requisito da 1SO 9001:2008 incorpora o pracgsedutivo e a realizagdo do
produto, sendo uma das etapas mais criticas, ena qumlidade planejada é absorvida no
produto. Os produtos devem atender aos requisgtab@ecidos anteriormente pela 1ISO
9001:2008, de maneira que produtos nédo conformele@em chegar ao cliente final; ou seja,
estes devem ser reconhecidos, analisados e tratagosrganizacdo (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

Produtos fora de especificacdo acarretam, paraganizacdo, uma perda de
eficiéncia; logo, esta deve sempre buscar uma pémdoom defeitos zero, o que se alcanca
com um controle de qualidade rigoroso na producdeme inspecdes (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

O controle de qualidade envolve padronizacdo dosepimentos operacionais e
analises da capacidade do processo, que sdo asngod instrucdes operacionais, técnicas
estatisticas e indicadores. A inspecdo complementaontrole da qualidade, utilizando
instrumentos de medicao e dispositivos para avarigwsituacao do produto, certificando se
este atende (ou nao) aos requisitos estabeleciddazindo a chance de produtos nao
conforme chegarem aos clientes. Quando os processomspermitirem verificacdo por

monitoramento ou medicdo a ISO 9001:2008, estipalague estes devem passar por
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validacOes, sendo apontada a capacidade de ossgogcem atingir os resultados esperados
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008;BNT, 2008).

A rastreabilidade e a identificacdo dos produtas Ijuisitos para a gestdo da
qualidade, de tal modo que o primeiro deles permiteesgate das diversas partes que
compdem um produto na sua fabricacdo e sua id=t#fo pos-venda; ou seja, a
rastreabilidade permite acessar o histérico doyiopdsendo de essencial importancia, caso
algum problema seja identificado depois da vendardduto ou quando este ja se esta em
fase de producdo. A ISO 9001:2008 aborda a rédlicsele como uma exigéncia quando
esta, ainda, € um requisito da organizacdo (CARPINEMIGUEL; GEROLAMO, 2011;
COSTA, 2008; ABNT, 2008).

A identificacdo do produto ao longo da cadeia ptivdipermite visualizar o “status”
que este se encontra em relacdo ao seu monito@reentedicdo; para isso, podem ser
usadas, por exemplo, etiquetas que indiguem queduip foi aprovado, reprovado ou esta
aguardando inspecao (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMZD11; COSTA, 2008; ABNT,
2008).

Além disso, a 1ISO 9001:2008 aborda, neste requiaijoropriedade do cliente e a
conservagao do produto, exigindo que posses daged devam ser armazenadas e utilizadas
adequadamente e, caso algum dano ocorra ou sizRQ#H0 ndo seja possivel, devem ser
realizados registros e o cliente deve ser informada@onservacdo da conformidade dos
produtos deve ser mantida durante todo o procesgoadiucdo até a entrega (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

6) Controle dos dispositivos de medi¢cao e monitorameut

Este requisito aborda os diversos tipos de instnimsee dispositivos utilizados no
processo e sua confiabilidade para manter a coidad®a dos produtos.

Os instrumentos ndo apresentam 100% de exatidas, sdo influenciados por
diversos fatores que podem comprometer a medic@@ darantir a confiabilidade desses
equipamentos, eles devem passar por calibracdoroprovacdo metodolégica em intervalos
definidos pela organizacdo (CARPINETTI; MIGUEL; GBRAMO, 2011; COSTA, 2008;
ABNT, 2008).

As calibracbes podem ser realizadas na proprian@gio ou externamente por
terceiros que pertencem a Rede Brasileira de @ahlor (RBC), e os resultados obtidos
devem ser registrados e mantidos pela organizagiando um historico do equipamento.

Além disso, todos os instrumentos calibrados paetipossuir uma identificacdo que mostra
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a sua situacéo de calibragédo (CARPINETTI; MIGUEIER®DLAMO, 2011; COSTA, 2008;
ABNT, 2008).

Requisito 8 — Medicéo, Analise e Melhoria

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (204.8,7), o ultimo requisito da
ISO 9001“tem por objetivo principal melhorar contimente a gestdao da qualidade e,
consequentemente, a eficacia e eficiéncia do sistem

Este requisito estabelece, portanto, que atividaldemedicdo, andlise e melhoria
sejam implementadas, assegurando o atendimentegpesificacdes e garantindo que o
sistema da qualidade implementado seja executadaprimmorado de forma continua
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008;BNT, 2008).

Para isso, a ISO 9001:2008 estipula quatro ati@sglagssenciais: “1) medicdo e
monitoramento, 2) controle de produto ndo conforB)eanalise de dados e 4) melhorias”
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011, p. 88).

1) Medig&o e monitoramento

Este requisito é aplicado sobre os resultados dosegsos e € de extrema
importancia para que a organizacado desenvolvaaddres. Os principais pontos analisados
sao a satisfagédo do cliente, auditorias interrasnedicdo e monitoramento do processo e do
produto (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTAR008; ABNT, 2008).

A satisfacdo do cliente tem o objetivo de verifica o0 sistema de gestdo da
qualidade adotado pela organizacao € eficientecazeém atender aos requisitos dos clientes,
bem como conferir se os produtos e servicos ofdosgdela organizacédo estdo atendendo as
expectativas dos clientes (CARPINETTI; MIGUEL; GEREMO, 2011).

Existem diversas maneiras de coletar informacdbgesa percepcéo do cliente; a
ISO 9001:2008 aponta as “pesquisas de satisfacaolielte, dados do cliente sobre a
qualidade dos produtos entregues, pesquisa dedopdos usuarios, analise de perda de
negocios, elogios, reivindicacdes de garantiaadrbs de revendedor” (ABNT, 2008, p.12).

Para analisar a eficacia e avaliar se o sistengesifio da qualidade implementado
na organizacao nao esta estagnado ou se existeconfiwmidades, auditorias internas sao
realizadas, como forma de autoavaliar o sistemas TBegdes devem ser planejas
periodicamente, programadas e registradas, tendassem, o controle dos pontos que
deverdo ser melhorados. Além disso, € preciso xjgeim procedimento documentado para
a efetuacdo deste processo, definindo as respbdadbs e os requisitos (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).
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Cabe a organizacdo medir e monitorar tanto o sestengestao da qualidade, para
verificar se o0s resultados planejados estdo semchngados, quanto comprovar se a
conformidade dos produtos em relacdo as espedfsag¢écnicas estd sendo obtida,
efetivando correcdes, caso necessario, e mantesgistros (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

2) Controle de produto ndo conforme

A preocupacéo, na organizacdo, em monitorar osupmedesultantes do processo é
imprescindivel e permanente, de tal modo que estegam conforme os requisitos.

Este requisito da ISO 9001:2008 exige a tratatiaea produtos que nao estejam
conforme os requisitos preestabelecidos, evitaedses uso néo intencional e garantindo-se a
entrega ao cliente. A organizagdo deve, assim,upopsocedimentos para eliminar a néo
conformidade, autorizando concessoes para utilizdedprodutos que nao estejam conforme
e tomando decisfes quando o produto ndo conformgactao cliente final. Este requisito,
ainda, ressalta que as ndo conformidades e acdemdas devem ser registradas, e 0s
produtos que sofrem correcdes devem ser reavaligre garantir conformidade
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008;BNT, 2008).

3) Andlise de dados

Este requisito abrange a analise das informac@esiae no requisito de medicéo e
monitoramento e de outros requisitos da ISO 90@B260s quais englobam a satisfacdo dos
clientes, as conformidades dos produtos, os fodwoees, dentre outros, de forma a averiguar
a eficacia do sistema da de gestédo da qualidadeliarapossiveis melhorias (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; COSTA, 2008; ABNT, 2008).

4) Melhorias

De acordo com a ABNT (2008, p. 14), “...] a orgagdo deve melhorar
continuamente a eficacia do sistema de gestédo alagde por meio do uso da politica da
qualidade, objetivos da qualidade, resultados déaias, analise de dados, acdes corretiva e
preventiva e analise critica pela direcao”.

Tal processo pode ser entendido como um ciclo PB@~denciado por indicadores
da qualidade para cada unidade de negdcio.

Uma das ferramentas de maior importancia para aolem préatica a melhoria
continua é a acdo corretiva, que permite eliminaatenuar as causas de nao conformidades,
tanto de produtos quanto de processos, evitandorepgticdo. Este processo deve ser
documentado e apresentar uma analise critica daco@frmidade, apontar as causas,
implementar acdes, registrar os resultados e analiseficacia das acdes (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011; MELLOet al, 2009; ABNT, 2008).
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Outra ferramenta relevante para a organizacdo 6 pgéventiva, que permite
eliminar as causas potenciais de ndo conformid&tta, assim como a agao corretiva, exige
ser seguida de um procedimento documentado, irdhicanndo conformidade, as acbes
necessarias, 0s registros e a analise da efic@ARRINETTI; MIGUEL; GEROLAMO,
2011; MELLOet al, 2009; ABNT, 2008).

2.6 Processo de implementacao de um sistema de gestaajdalidade

Em Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011, p. 29), semue “[...] ndo existe um jeito
anico de se implantar um sistema da qualidade 1S@1:2008. No entanto,
independentemente da maneira escolhida, o planefarde processo de implementacao € de
importancia fundamental”.

Tais autores (2011, p. 29) propdem um modelo ddemgntacdo do sistema de
gestdo da qualidade baseado nos requisitos ISOZW®R], que parte do suposto de que a
organizacao, inicialmente, ndo satisfaca nenhumregsisitos da norma em questdo. Este
modelo é composto por, basicamente, quatro etgpmasindo do 1) levantamento das
necessidades, 2) abordando o projeto do sistenaain®)lantacéo e, por fim, 4) a auditoria de
certificacao.

Etapa | — Levantamento das necessidades

A implantacdo de um sistema de gestéo da qualikB@eé001:2008 requer um alto
comprometimento entre todos da organizacdo, umaguezocasiona mudancgas na cultura
organizacional e exige disciplina e sistematizacao.

Desta forma, a etapa | do processo de implementhg&Q (Sistema de Gestédo da
Qualidade) engloba, preliminarmente, a definicds desponsaveis pela coordenacdo e
realizacdo do processo de implementacédo, ou sejapaenador da qualidade e a equipe
designada. E importante que esteja entre os menuarasjuipe um representante da alta
direcdo, que sera incumbido de tratar de assuracgudlidade (CARPINETTI; MIGUEL,;
GEROLAMO, 2011).

Nesta fase, devem-se identificar, partindo dos ygosdde que a empresa dispde, 0
mercado atendido e o mercado visado, 0s requisikoseus clientes, estabelecendo um
parametro de qualidade e reconhecendo os requigites trazem um diferencial a
organizacdo, aumentando sua competitividade (CAEPM MIGUEL; GEROLAMO,
2011).
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Para garantir a qualidade, funcionalidade e o atemtto dos requisitos dos clientes,
€ necessario identificar as atividades e 0s prosesse sdo criticos no processo de realizacao
do produto, aqueles que podem ser identificadosnpEio do mapeamento dos processos
primarios e de suporte da organizacdo. Além dissoteressante efetuar um mapeamento da
estrutura funcional da organizacdo para conhecdreass funcionais e seus responsaveis
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Etapa Il — Projeto do sistema

Esta etapa compreende a elaboracdo da politicas eolnjetivos da qualidade, a
estruturacdo do sistema documental e o desenvaltanmdos procedimentos de gestdo da
gualidade (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Segundo os autores Carpinetti, Miguel e Gerolandd. 12 o marco inicial do plano
de implementacdo do SGQ é a definicéo e divulgdegmlitica e dos objetivos da qualidade,
conforme requisito nimero 5 da ISO 9001:2008, pérdo-se definir os macroprocessos da
organizacédo e conscientizar todos os funcionarios.

Depois de divulgado formalmente na organizacdo, roximo estagio é o
planejamento do sistema documental da qualidadejirdo os critérios de codificacéo,
elaboracdo, validagdo e distribuicho dos documenpostamente com o0 respectivo
procedimento de controle de documentos e regisiemscordo com o requisito nimero 4 da
ISO 9001:2008 (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Estabelecidos os critérios de documentacéao, ogsegusngerem, igualmente, tracar
quais serdo os documentos e as instru¢cdes queadrépor o sistema da qualidade. Além
disso, orientam elaborar a primeira versdo do madaaqualidade, que deve passar por
atualizacdes no decorrer do projeto (CARPINETTIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Feito isso, inicia-se o processo de elaboracaopdosedimentos, das instrucdes
operacionais e dos registros, fase que possui rdai@acdo do processo de implementacao
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011, p. 35) sustengue n&o existe uma ordem
especifica para a elaboracdo da documentacdo, gumlasugiram a seguinte sequéncia:
“realizacdo do produto, produto ndo conforme, gedtirecursos fisicos, gestdo de recursos
humanos, procedimento de auditoria interna, anéftitea para melhoria continua do sistema
e acao corretiva e acao preventiva”.

Etapa Ill — Implantacéo

Esta fase compreende a disposicao dos procedimerdosumentos elaborados na

fase anterior de projecdo do sistema, os quaistieee vigorados conforme desenvolvidos,
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possibilitando verificar se alteracdes sado necisssaf distribuicdo deve ser seguida do
treinamento dos colaboradores e ambos precisanpesgdicamente revisados, sempre
retratando a realidade e sendo conhecidos por to@dosorganizacdo (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Nesta etapa, também ocorre o0 treinamento dos aesliiaternos a organizacao,
agueles que devem auditar a organizacdo regulaemegatantindo que a sistematica da
gualidade esteja conforme o estabelecido, compara®l o que foi determinado na
documentacdo esta sendo seguido fielmente na @rf@ARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011).

Toda auditoria efetivada deve ser analisada cnitecde e planos de acdo devem ser
estabelecidos para sanar as nao conformidadedeigpando o SGQ e atuando na melhoria
continua do sistema (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAME011).

Etapa IV — Auditoria de certificacao

Para concluir a implementacdo do SGQ baseado gossites da 1ISO 9001:2008,
deve ocorrer a certificagdo do sistema proposta pajanizacdo, o que acontece mediante
avaliacdo de um organismo certificador, denomirdeldauditoria de terceiro”. E por meio
deste que sera atestado que a organizacao podsside requisitos exigidos pela norma, ou
seja, se o Sistema de Gestao da Qualidade da enquessponde ao estabelecido pela ISO
9001:2008 (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

As etapas necessarias para a implementacdo don8iste Gestdo da Qualidade,
baseado nos requisitos da ISO 9001:2008, podemapentadas em um cronograma,

conforme a Figura 3.

Figura 3 - Cronograma de implementagé&o do Sisten@ualidade 1ISO 9001:2008
Lev. Necessid. BEE

Politica e Objet. B
Estrut. Sist. Doc. ==

Procedimentos

Implantacdo

Certificacao

Fonte: Adaptada de Carpinetti; Miguel; Gerolamadl@®. 36).

N&o existe um tempo exato para a realizacdo doepsocde implementacao; a

duracdo varia de acordo com a abrangéncia do sistenporte e a complexidade da
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organizacdo, podendo acontecer em alguns mesesrobangar-se a mais de um ano
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

2.7 Implantagéao 1SO 9001:2008 — vantagens, dificuldadesdesvantagens

ParaFING (2003), um Sistema de Gestdo baseado na normad802®08 confere
a organizacao a garantia de um processo padroniaegimizado e repetitivo, resultando em
produtos com qualidade e alto nivel de confiabileldambém ocasiona uma reducdo notoria
dos desperdicios gerados no meio fabril e um clenéficiente e eficaz dos processos-chave
da organizacdo, reduzindo, significativamente, @&t0s organizacionais e aumentando 0s
niveis de satisfacdo dos clientes, transmitinddi@oiidade; da mesma forma, estabelece um
tratamento sistematico para as ndao conformidadespqasam vir a aparecer, focando em
prevencéo, e contribui para que a divisdo de resimidades seja clara, bem como que a
capacitacao dos colaboradores seja incrementada.

Seguindo de acordo com as consideracdes do mesmmgio o Sistema de Gestao
ISO 9001:2008, é possivel modificar a cultura imata “engessada” (caso esta atue na
organizacdo), fazendo com que ela cres¢ca melhorasaidinuamente, seu SGQ e seus
processos, aumentando sua competitividade (porasa tde uma norma reconhecida em
ambito internacional), o que proporciona uma vastagompetitiva frente ao mercado,
gerando maiores oportunidades de marketing e vendas

Porém, até a organizacdo vir a dispor todos deeosffrios proporcionados pelo
Sistema de Gestdo ISO 9001:2008, esta tera a fatguienas dificuldades. De acordo com
Ribeiro (2012), as principais dificuldades que uenapresa em processo de implantacdo e
aperfeicoamento do Sistema de Gestdo da Quali&@e9001:2008 pode enfrentar s&o: as
resisténcias a mudancgas devido a cultura existarfi@dta de tempo e recursos materiais ou
humanos, a falta de envolvimento das pessoas, @actmda documentacao requerida, a falta
de envolvimento da alta administracdo e a manutetig&istema.

O mesmo FING (2003) afirma, além disso, que ascijmas desvantagens
ocasionadas pela norma ISO 9001:2008 estdo: nootemm alto custo desprendidos para
obter a certificacdo, nas possiveis resisténciganaacionais as mudancas, na burocracia e
inflexibilidade a preservacao do entusiasmo doabmhdores envolvidos para com o projeto
devido ao elevado tempo de desenvolvimento e a t@a¢io constante do sistema depois de

implantado.
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3 ESTUDO DE CASO

Conforme esclarecido anteriormente (capitulo 14@dc¢5) a metodologia referente a
pesquisa em questdo tem como escopo o carateradpio, sob uma pesquisa-acdo. Com
isso, houve a participacdo ativa tanto do prespesguisador quanto de um funcionario do
setor da Qualidade da empresa objeto do estudasie vez que ambos foram responsaveis
por implantar o projeto do Sistema de Gestdo ddidaae baseado nos requisitos da ISO
9001:2008. Dessa forma, o conteudo ora apresertaddmbém, as mascaras dos documentos

possuem auditoria propria.

3.1 Aempresa

O estudo de caso em questdo foi realizado em unpresen metal mecéanica do
interior paulista que possui dois segmentos degatuao mercado, um Fitness, responsavel
por equipamentos de ginastica e de musculagdoggademias, e o outro agricola, voltado
para equipamentos agricolas de pequeno porte.

Na totalidade, a organizacdo conta com, aproximaden 300 funcionarios,
buscando sempre oferecer produtos, servicos e dedugnovadoras que atendam as
necessidades de lazer, bem-estar e conforto deckentes. Além disso, no seu dia-a-dia, a
empresa procura desenvolver a confianca e excal&®anpre focada em melhoria continua e
na valorizacdo de seus colaboradores.

A organizacdo possui marca reconhecida no mercaciormal e internacional e, por
mais que sua missao e seus valores enfoquem aap@lkie seus produtos, a empresa, ainda,
sofre com elevada quantidade de problemas em capgpauais sdo ocasionados por
problemas internos, como falta de controle no meuefalta de inspecéo e auditorias finais e
falta de padronizacdo de seus processos, 0 queugeralevado indice de materiais nao
conforme, alto custo com desperdicios, afetandmiivatdo de seus funcionérios, além de,
muitas vezes, resultar na perda de seus clientes.

Por tais motivos, focando padronizar e aperfeigseas processos internos, reduzir a
quantidade de ndo conformidades e o custo envoludivar seus funcionarios e fornecer
produtos com qualidade e que atendam aos requigtesus clientes, de forma a satisfazé-los
e ampliar seu mercado de atuacéo, a organizacaonwelentando um Sistema de Gestao da
Qualidade baseado nos principios da ISO 9001:2008.
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A introducdo deste Sistema iniciou-se no segmegtéc@a da organizacdo, por
fatores estratégicos impostos pela alta admin&ragspecto que, por sua vez, foi abordado
mais detalhadamente neste estudo. Ressalta-sa, girgla implantacdo ndo conta com apoio
de consultoria externa, sendo caracterizada poursarautoimplantacdo; ou seja, o sistema
proposto foi planejado e desenvolvido pelos resparis do setor da Qualidade da
organizacao, designados para este projeto.

O setor agricola da organizacédo tem, em torno @@,fdncionarios, dispostos nos
seguintes setores: Recebimento, Controle da QudaljdPCP (Planejamento, Programacao e
Controle da Producdo) Engenharia de Processo, emsa Processos (usinagem de latéo,
solda, tratamento superficial e plastico), Engeahae Produto, Vendas, Marketing e
Assisténcia Técnica. Ressalta-se que o setor @did@de deste segmento é recente, nao
existindo ha cerca de um ano e meio.

Os produtos oferecidos por este setor atendem easds segmentos do mercado,
como o agricola de pequeno porte, doméstico, agudpe e florestal. Em geral, sdo
segmentos compostos por familias — pulverizadometadores de grama elétricos, cortadores

de grama a combustéo, derricadores de café e pasitiduradoras.

3.2 Estratégia de implantacéo do sistema de gestdo daalidade

Como ja considerado no decorrer desta pesquisgineti, Miguel e Gerolamo
(2011) afirmam que n&o existe um jeito Unico deseduzir um Sistema da Qualidade ISO
9001:2008 e propdem um modelo para ser seguidampernentacdo deste sistema. A
implantacdo do SGQ, na empresa analisada, foi thasea proposto pelos autores,
apresentando algumas altera¢gbes devido a realefambmtrada na organizagdo, a estratégia
definida pela alta direcdo e os recursos disponiRessalta-se, inclusive, que o projeto em
guestao se encontra em desenvolvimento na orgaoizagsim, o presente estudo relata tanto
0 que esta sendo trabalhado e estabelecido pdlzeaggponsavel pelo projeto, quanto o que
ainda serd realizado, relatando a estratégia amotatendendo aos requisitos que
compreendem ao SGQ ISO 9001:2008.

Etapa 1 — Levantamento das necessidades

Em um primeiro momento, conforme proposto por Ceafi, Miguel e Gerolamo
(2011), foram levantadas as necessidades parajetqrdando-se a definicdo da equipe
incumbida para a efetivacdo do projeto.
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O setor da Qualidade do segmento agricola da @aggo é formado por dois
colaboradores responsaveis por todo o projeto géaitacdo do SGQ. Esta equipe, porém,
também responde pelo desenvolvimento de atividemtegeiras relacionadas a qualidade da
organizacao; com isso, o tempo atribuido aos codaooes, que deveria ser desprendido a
tarefa, ndo é integralmente utilizado para o cum@nito do SGQ.

A alta administracdo da organizagdo esta envolsoda o projeto, uma vez que esta
solicitou a implantacdo, e um representante foigdeslo para tratar dos assuntos da
qualidade e dispor dos recursos que a equipe jugoessario.

Por outro lado, dada a crise de ambito nacionalgeim o0 pais se encontra, a
organizacdo também foi afetada. Assim, tanto ndopéssivel a contratacdo de novos
funcionarios para o setor da Qualidade quanto damgcdo da SGQ (baseado nos requisitos
da 1SO 9001:2008) ndo possui apoio de empresa lborassusendo planejada e executada
pelos responsaveis designados para o projeto. Edéuido a falta de recursos, o processo de
implantagdo em questdo ndo possui tempo de duestabelecido e seu foco ndo esta na
certificacdo da empresa, mas, sim, na padronizd&&eus processos internos.

Desse modo, realizou-se juntamente com o diretoreccial do setor agricola, o
supervisor de processos do setor e a equipe résmnselo projeto, uma reunido com o
intuito de discernir, a partir dos produtos ofedlesi e dos mercados atendidos, as exigéncias
dos clientes externos.

Baseando-se nos principais clientes da organizagg@w;lui-se que 0S requisitos
essenciais estdo compreendidos em qualidade dakitpsooferecidos, seguranca, custo
acessivel e atendimento dos prazos firmados. Adgraraioria de seus clientes prefere pagar
mais nos produtos que a organizagao oferta, desdeaqseguranca e qualidade sejam
garantidas. Outro ponto diferencial para atraicl@ntes € o acompanhamento pés-venda do
produto, ou seja, o0 suporte da assisténcia téquiea instituicdo oferece.

Para que estes requisitos sejam atendidos, um Hmivos do trabalho de
implantagdo do SGQ ISO 9001:2008 é garantir questod setores da organizagao trabalhem
de forma conjunta, disseminando o conceito de telfeinternos no decorrer do processo
produtivo; ou seja, um processo fornecedor devegasar que os produtos por ele oferecidos
cheguem ao processo seguinte, o seu cliente, cqualadlade assegurada e atendendo aos
prazos negociados. No fim de todo o processo pragytortanto, existira um produto que
apresenta qualidade e seguranca, dentro dos paapodados e, consequentemente, com 0

custo pretendido.
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Uma vez conhecidos o0s requisitos essenciais paradet aos clientes externos,
foram identificadas as atividades e 0s processiti€ay para assegurar a qualidade dos
produtos e atender suas exigéncias, de acordo caaguisito 4.1 da ISO 9001:2008. Para
tanto, realizou-se 0 mapeamento dos processos dgmnipacdo, baseado na
satisfacao/requisitos dos clientes, partindo daisggfio dos clientes até as acfes de melhoria,

conforme apresentado na Figura 4.

Figura 4 - Mapeamento dos processos da organizacdo
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Fonte: O autor (2015).

Como apresentado na Figura 4, o fluxo de atividddesrganizacéo se inicia a partir
do pedido do cliente, que pode se dar pelo contiggéto do cliente com o setor Comercial da
organizacdo ou por meio das diversas revendas qugaaizacdo possui em todo territério
nacional e internacional. Em ambos os casos, mtelieem um cadastro criado, que é
armazenado no banco de dados da organizacao esptiva revenda.

Assim que solicitado o pedido do cliente, estenéddo no sistema de informacao da
empresa e o setor de PPCP programa a producaopdedtgo. Ao realizar a programacao,
este verifica se existe a necessidade de compraatkriais e, em caso positivo, ocorre o
acionamento para o setor de Compras.

Mediante a solicitagcdo de aquisicao de materiagtor de Compras faz uma cotacao
com os possiveis fornecedores, de preferéncia lbsn@logados na organizacdo, acordando
preco, prazos de entrega, quantidade necessanmre deutros pontos. Se preciso, 0

desenvolvimento de outro fornecedor, o responsdgeelompras elabora uma pesquisa com
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fornecedores que atendam as suas exigéncias esapsazps, envolvendo o setor da
Qualidade, assegurando que o padrdo de qualidaderdecedor atende ao padrdo da
organizacdo. Aprovados todos os requisitos, esteeéedor € homologado e o pedido pode
ser concluido.

Firmado o pedido, o material chega a organizacésetar de Recebimento, que faz
a conferencia da nota fiscal, verificando se o geedealizado corresponde a entrega. Uma
vez verificado e aprovado, o material é direcionpdoa o0 setor da Qualidade para ser
inspecionada a qualidade do produto. A inspecaasédula nos planos de inspecao, que
apontam as caracteristicas criticas que devemteedidas, podendo o produto passar por
verificagdo dimensional ou visual. Os resultadosidos na inspecdo da qualidade séo
registrados e, uma vez aprovado, o material € enbaho ao almoxarifado, para o estoque,
sendo armazenado em seu respectivo endereco.

Disponivel no sistema, este material é levado papsoducdo, onde passara pelos
processos de fabricacdo, que compreendem usinagdatad, solda, tratamento superficial
ou plastico; tais processos possuem instrucbesacpanis para orientar a fabricacdo e os
pontos criticos a serem controlados pelo propreragor, conforme definido pela qualidade
nas Instrucdes de Inspecédo. Etapa cumprida, coaforespecificado, e registrados os valores
encontrados, uma amostragem dos produtos passeefiiccacdo da qualidade, seguindo as
Instrucdes de Inspecdo — Final e, caso aprovadostens produzidos sdo destinados a
montagem, quando é composto o produto final.

Depois de concluida a montagem, o produto passarparnnspecao da qualidade, de
acordo com as Instrucoes de Inspecdo — AuditonalFratificando que o produto possui
gualidade, sendo apresentados 0s pontos essgmaiai@atender aos requisitos dos clientes.
Aprovado o produto, este € enviado ao estoque aiuj acabado, aguardando a separacao
dos pedidos. Assim que o pedido € acionado, o psaglenviado ao setor de Expedicdo da
organizacédo, que o destinara ao cliente final cded® com o pedido realizado.

Para garantir a satisfacdo do cliente, é necessamonitoramento dos produtos e
servigcos, auditorias internas nos processos e datonmmento da satisfacdo dos clientes,
pontos que devem ser analisados criticamente pstdauicdo, sempre tracando planos de
acao, objetivando a melhoria dos processos e denssde gestdo existentes, de forma a
atender os requisitos dos clientes.

Todas estas acdes tém o monitoramento do SGQapachamento da diretoria da
empresa, além do envolvimento de outros setor@so @de Recursos Humanos, incumbido

de selecionar, gerir e nortear os colaboradoressedg@ranca do trabalho, que assegura a
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qualidade de vida dos colaboradores; Manutencéantg na garantia da funcionalidade dos
recursos fabris essenciais no processo de trarsféon Informética, que mantém a
integracdo (em tempo real) de todos os setoresmgor de um sistema de informacéo e
projeto que, de sua parte, sempre esta buscandovidger novidades ou melhorias que
atendam as necessidades dos clientes, sejam telemmou externos.

Etapa Il — Projeto do Sistema

Levantadas as necessidades para 0 prosseguimenfwopiio e mapeados 0s
processos existentes, iniciou-se a fase da eladmid projeto do sistema de gestdo que sera
implementado. Como proposto por Carpinetti, Migegberolamo (2011), preliminarmente
deve acontecer a definicdo da politica e dos ebgtda qualidade que irdo nortear a
organizacao.

No momento, a empresa em questao nao conta conpalitiaa e com objetivos da
qualidade definidos; porém, para efeito da readiaago projeto, tais foram propostos pela
equipe responsavel entdo indicada. Dessa formmiwse como politica que “A empresa
tem o propésito de fornecer aos seus clientes ppsdiom a qualidade assegurada, sempre
focando no cumprimento dos requisitos de seustebebuscando a melhoria continua de seu
Sistema de Gestédo da Qualidade e processos, ssipapoo com 0 desenvolvimento e bem
estar de seus colaboradores e cultivando um b@nieeamento com seus fornecedores”.

A elaboracdo do projeto da qualidade, como aborgamtoCarpinetti, Miguel e
Gerolamo (2011), inclui o planejamento da estrutloasistema documental da organizacao.
Com isso, foram indicados pela equipe os documestoegistros que sao essenciais para
estabelecer o controle eficaz de seus processoscbmo os padres destes documentos e
registros, sua codificacdo, os critérios de elatfwraa forma de aprovacado, validagéo,
distribuicdo e o tempo de retencdo, conforme redoigrelo requisito numero 4 da ISO
9001:2008 - Sistema de Gestao da Qualidade.

Para instituicdo, a equipe estabeleceu que os dotosresponsaveis por compor o
Sistema de Gestao da Qualidade, primando peladadalide seus produtos, sdo o Manual da
Qualidade, Normas e Procedimentos, PIR (Plano sjgeifio de Recebimento), as Instrucdes
Operacionais, Instrucdes de Inspecéao, Instrucodsspecao — Final, Instrucdes de Inspecéo
— Auditoria Final, Ficha Técnica e Registros. Assanpiramide de hierarquia dos documentos

do Sistema da Qualidade da organizacéo € formadarore a Figura 5.
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Figura 5 - Tipos e hierarquia dos documentos derss da qualidade da organizacao

Manual
da
Qualidade

Nivel Estratégico

—_—> N ivel Tatico

Normas
e
Procedimentos

Planos de Inspecdo de Recebimento
Instrugdes Operacionais, Instrugdes de Inspegao,
Instrugdes de Inspegao - Final, Instrugdes de Nivel Operacional
Inspecdo - Produto Acabado, Ficha Técnica,
Formularios, Registros, Etc.

Fonte: O autor (2015).

e Manual da Qualidade

O manual da qualidade tanto apresenta a organizqganto descreve o0 seu sistema
da qualidade, apontando o propésito do sistemdedstado, a interacdo entre os diversos
processos e 0s documentos estabelecidos para camPmtema da Qualidade, que serao
descritos na sequéncia.

* Normas e Procedimentos

As normas e os procedimentos sdo a identidadeg#miaacédo, ou seja, as normas
regem a conduta da organizacdo e 0s procedimeesedem as praticas do ambiente
organizacional. De acordo com os requisitos estalols pela ISO 9001:2008, inicialmente,
foram fixados para organizacao as seguintes noerpascedimentos:

Controle de documentos (Requisito 4)

Controle de registros (Requisito 4)

Auditoria interna (Requisito 8)

Controle de produto nédo conforme (Requisito 8)

Acdao corretiva (Requisito 8)

Acao preventiva (Requisito 8)

Ressalta-se que os documentos mencionados saesaquel compdem a exigéncia
da 1ISO 9001:2008; contudo, durante o processo @antacdo do SGQ, outras normas e
outros procedimentos podem ser necessarios paideate realidade da organizacao.

Toda NP (Norma e Procedimento) da organizacdo ératada pelo setor da
Qualidade e segue um padréo, que esta apreserdabela 3. Para sua elaboragéo, deve ser

descrita, quando cabivel, a finalidade da NP, dwrangéncia, as areas que envolve, se
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existem outros documentos associados, conceitudeaalguns termos por ela citado, a
regulamentacdo que a rege, as responsabilidadesenoslvidos, os procedimentos,
fluxograma e anexos.

Tabela 3 - Mascara Normas e Procedimentos
cODIGO FOLHA

NORMAS E PROCEDIMENTOS NP - Descricio
GRUPO/SUBGRUPO

1. Finalidade

2. Abrangéncia

3. Areas Envolvidas

4. Documentos envolvidos

5. Conceituacado

6. Regulamentacdo

7. Responsabilidades

8. Procedimentos

9. Fluxograma

10. Anexos

EMISSAO REVISAO ELABORADO POR: APROVADO POR:

Fonte: O autor (2015).

As NPs da organizacdo sdo descritas em uma plan#éiséta, em que todas sao

controladas, tanto a distribuicdo, quanto a reyisénforme a Tabela 4:



48

Tabela 4 - Lista-Mestra de Normas e Procedimentos

Legenda:

X — Documento em posse da area
V — Documento em Vigor

C — Documento Cancelado

CONTROLE DE REVISOES CONTROLE DE DISTRIBUICAO

vl =]=l=|r]|~]=|~]~

]
4
4
4
4

4
4
4
4
4

EMISSAO

Titulo

REVIISAO
Adm Geral

cODIGO
Tratamento Superficial

Recursos Humanos
Solda

Vendas
P&D Engenharia de

Logistica Industrial
Adm Prod. e PPCP
Qualidade

Eng. De Processo

Assisténcia Técnica
Usinagem de latdo

Marketing
Plastico
Montagem
Compras
STATUS

Fonte: O autor (2015).

A codificacdo de Normas e Procedimentos é NP, dagia respectiva descri¢cdo; por
exemplo:NP — Controle de Produto Ndo Conform&ais convencdes séo validadas mediante
aprovacao do responsavel do setor a que € direlmongroduto; os documentos originais
estardo disponiveis em meio eletrénico e, quanstolgliidos, estes recebem um carimbo de
“COPIA CONTROLADA” e assinatura do responsavel pelaboracio e aprovacdo do
documento. Além disso, a planilha é preenchidargardo a rastreabilidade do documento.

* PIR — Plano de Inspecéo de Recebimento

Os Planos de Inspecdo de Recebimento sdo documeptosdos, de forma
amostral, para materiais vindos de fornecedorggmeiros, no recebimento da organizacao.
Tais descrevem pontos criticos que impactam noupoofinal e que devem ser verificados
em sua qualificacao.

O padrao do documento encontra-se descrito, coef@aniabela 5. Nele consta o
produto a ser inspecionado, o RG (Cdodigo do Prgdasopontos criticos a serem verificados,
seu respectivo método de verificacdo e o instrumdatmedicdo a ser utilizado. A cada lote
de verificacdo, o Registro de Inspecdo de Recehlonémpreenchido, eletronicamente, de

forma a gerar um historico.
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Tabela 5 - M&scara Plano de Inspecdo de Recebimento

1DE1

E]
2

CARACTERISTICA ESPECIFICACAO INSTRUMENTO METODO

olo|jm|>

ﬁ

Fonte: O autor (2015).

Os planos de Inspecéo de Recebimento elaboradamd#éicados pelo RG, seguido
da descricdo do material; por exem@@8765 — Filtro do Bico Os referidos documentos
estdo disponiveis somente em meio eletronico eetdlmorados, aprovados e validados
somente pelo setor da Qualidade.

* Instrugdes Operacionais
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As Instrucdes Operacionais mostram 0 passo a mesgooducdo de uma peca ou
equipamento e estao dispostas no processo em gpastiauxiliar o colaborador incumbido
de realizar acéo.

O padrao desenvolvido para as instrucfes operasi@stéo na Tabela 6, em que
deve constar preenchida a finalidade do documesu@, aplicagdo, os documentos e
formularios envolvidos, a conceituacao, a regulaago, ou seja, o objetivo do processo, a
forma de selecao do equipamento/peca, a prepadadétha de montagem e a identificacao e

rastreabilidade e, por fim, o procedimento em si.

Tabela 6 - Méscara Instru¢cdo Operacional

INSTRUCAO OPERACIONAL T
MONTAGEM -
1. FINALIDADE
2. APLICACAO
3. DOCUMENTOS E FORMULARIOS ENVOLVIDOS
4. CONCEITUACAO
5. REGULAMENTACAO
5.1 OBJETIVO DO PROCESSO
5.2 SELECAO DO EQUIPAMENTO
5.3 PREPARAGAO DA LINHA DE MONTAGEM
5.4 IDENTIFICAGAO E RASTREABILIDADE
6. PROCEDIMENTOS
m Elaborado por Aprovado por

Fonte: O autor (2015).

As Instrucbes Operacionais sao codificadas pela $@ (Instrucdo Operacional),
seguida do codigo da pe¢@r — Codigo da pecarlais documentos sdo elaborados e validados
somente pelo setor da Qualidade e sdo aprovadosr@gbonsavel por gerir o processo,

quando se tratar de uma IO para peca, ou pelo bagenesponsavel pelo projeto, quando se
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tratar de uma 10 para produto. Os documentos @igjiestdo disponiveis em meio eletrénico
e os documentos distribuidos em fabrica serdo iftemdlos como “COPIA
CONTROLADA", possuindo a assinatura dos responsgvela elaboracéo e aprovacao.

* Instrucdes de Inspecéo

S&o aquelas dispostas no processo de fabricacde mastram os pontos criticos a
serem controlados; sdo dados que sdo essenciaisi@arcomprometer a funcionalidade e
gualidade dos produtos.

O padrdo desenvolvido para as instru¢des de ingpEsta na Tabela 7, onde deve
ser preenchido o processo em questao, o produtsagaenspecionado, sua codificacdo; caso
necessario, também devem constar a numeracao dainaag do molde/matriz que estao
envolvidos no processo e as especificacbes dau@dsty isto €, os pontos que devem ser
inspecionados pelo préprio colaborador respongaelel processo.

A cada lote em que a inspecao for realizada, deveasrescentado o registro de

inspecao, de acordo com a frequéncia e amostragentaaas na instrucao.
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Tabela 7 - Mascara Instrucdo de Inspec¢éo
INSTRUCAO DE INSPECAO Rev.nstrugao: | 00

Processo: QUALIDADE - Inspegdo IMéquina: N/A
Produto: Molde/Matriz: | N/A
RG:
ESPECIFICACOES:
= T
2 o 2 Y
= s HRE
o = o =
& <] = g
f=4 o c o
= N = N
o] 2 M
Ll ® Olo| s
Z|5]5 El5]5
g|ls|o 0| G|
HH e §5|3
S| S| e s|S| e
Slafz S
ol 2 s ol g s
bl S A=
8| 8|8
K §lE|e
glol g slol @
Ofw | Ol w |
= T
2 o 2 Y
= s gl |2
o = o =
= <] = g
f=4 o c o
= N = N
I s|x]®
Llo © Llo ©
HEE HEE
g|l5|o o| 5|
HH K §5|3
S| S| e s|S| e
Slel £ Sla|s
ol 2 s ol g s
bl S A=
HE §|s
K g|E|e
glol g slol @
Ofw | Of|w |
OBSERVACOES:
1.|Inspegdo: Fazer inspegdo (conforme a frequencia) e registrar (conforme o registro).
2 Controle por atributo: Registrar "A" para Aprovado e" R " para Reprovado apenas na primeira linha (Min) da Ficha de
“|Inspecdo.
3.|ldentificagdo: Toda embalagem com as polias inspecionadas aprovadas, deve ser identificada com o modelo "POLIA 8PJ".
4 Importante: Toda e qualquer ndo-conformidade encontrada durante a inspegdo, deverd ser apontada e sua ocorréncia
"|registrada no verso da Ficha de inspecdo. As pecas ndo conforme devem ser segregadas em caixa de cor vermelha.
5.
6.
Elaborado por: |Aprovado por: | Data:

Fonte: O autor (2015).

As instrucdes elaboradas s&o codificadas pela sigl@nstrucdo de Inspecao)
seguidas pelo RG da peca e o nome da peca ou egarifig por exempldi — 986755 Polia
5pk. Esses documentos, assim como as Instrucfes @pwris¢ sao elaborados e validados
somente pelo setor da Qualidade, sendo aprovadosgsponsavel por gerir o processo da

organizacdo. Os documentos originais estdo dispiném meio eletrénico e os documentos
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distribuidos em fabrica sdo identificados como “COEONTROLADA”, apresentando
assinatura dos responsaveis pela elaboragéo eagfmv

* Instrugéo de Inspecao — Final e Instrucao de Inspég — Auditoria Final

As Instrucdes de Inspecdo — Final e Instrucdes ndpedo — Auditoria Final
possuem a mesma finalidade, que é a verificacatizada pelo setor da Qualidade, que o
produto esta conforme o especificado e com qualidebtegurada para o cliente. Assim,
pode-se se dizer que estes documentos sdo checkebdizados pelo setor da Qualidade de
forma amostral.

As Instrucdes de Inspecéo — Final sdo destinadaspegas e sua inspecao ocorre no
proprio setor da Qualidade. Ja as Instrucdes gedd® — Auditoria Final sdo destinadas para
equipamentos, ou seja, produto final, e séo regao fim de cada processo de montagem,
ou, até mesmo, retirando um equipamento do estggeebalado, para a verificagcdo. Ambos
os documentos estdo disponiveis somente no setQudkdade, uma vez que somente este
setor é responsavel pela aplicacéo; a cada pradwlitado, o registro da respectiva instrucao
é preenchido eletronicamente, gerando um histaorico.

O padrédo de documento elaborado para a Instrucdospecdo — Final segue o
mesmo das Instru¢des de Inspecao, tratadas ameritg. Assim como pode ser observado
na Tabela 8, a sequéncia, o referido padréo regpezenchimento do processo em questao, o
produto que serd inspecionado, sua codificacda nasessério, também a numeracédo da
maquina e do molde/matriz que foram envolvidos mocgsso e as especificagbes da

instrucdo, ou seja, 0s pontos que devem ser irmpaEbds pela qualidade.
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Tabela 8 - Mascara Instru¢do de Inspec¢édo — Final
INSTRUCAO DE INSPECAO - FINAL |rev.instrugso: | 01

Processo: QUALIDADE - Inspegdo Final |Méquina: N/A
Produto: Molde/Matriz: | N/A
RG:
ESPECIFICACOES:
2 I 2 @
gl |2 R E
K ot K] ot
= o = o
c (=% c a
= N o0 N
»n [} “ [
ol X| > o|X]| >
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OBSERVACOES:
1./Inspegdo: Fazer inspegdo (conforme a frequencia) e registrar (conforme o registro).
2 Controle por atributo: Registrar "A" para Aprovado e " R " para Reprovado apenas na primeira linha (Min) da Ficha de
‘lInspecio.
3.|Identificagdo: Toda embalagem com as polias inspecionadas aprovadas, deve ser identificada com o modelo "POLIA 8PJ".
4 Importante: Toda e qualquer ndo-conformidade encontrada durante a inspegdo, deverd ser apontada e sua ocorréncia
‘|registrada no verso da Ficha de inspecdo. As pecas ndo conforme devem ser segregadas em caixa de cor vermelha.
5.
6.
Elaborado por: | |Aprovado por: | Data:

Fonte: O autor (2015).

Ja o padrao de documento elaborado para a Instdecltspecéo — Auditoria Final,
conforme a Tabela 9 seguinte, apresenta os campgsratluto a ser verificado e sua
respectiva codificacdo e rastreabilidade (NUumerdSdee), o codigo do responséavel pela

analise e sua assinatura e os pontos a seremduglita
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Tabela 9 - M4scara Instrucdo de Inspecdo — Audiféinal

ESPECIFICACOES
ITEM |LISTA DE VERIFICAGAO CRITERIO Método _
A
B
C
D
E
N
o
P
m Elaborado por Aprovado por

Fonte: O autor (2015).

As Instrucdes de Inspecgéo — Final sdo codificagés gimbolo IIF seguido do RG
da peca e seu respectivo nome; por exenifo- 3016549 Volante Ja as Instrucdes de
Inspecdo — Auditoria Final sdo codificadas pelobsim IIAF, seguidas do RG da peca e
nome da pega ou equipamento; por exemphd: — 959614 CW-100
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Tais documentos séo elaborados e validados sompelutsetor da Qualidade, sendo
aprovados pelo responsavel por gerir o processorg@nizacdo. Assim como as demais
Instrucdes de Inspecado, os documentos originai® elsponiveis em meio eletrbnico e 0s
documentos distribuidos em fabrica s&do identifisadomo “COPIA CONTROLADA”,
apresentando assinatura dos responsaveis pelaagabe aprovacao.

» Ficha Técnica

As Fichas Técnicas sdo documentos desenvolvidosngotados pelo setor de
processos da organizacao, apreciando os parandetroaquinas a serem controlados durante

0 processo de fabricacdo. Seu padrao corresporkdguia 6 seguinte.
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Figura 6 - Mascara Ficha Técnica

Logo da Organizagdo FICHA TECNICA
R.G.da peca Denominacéo da peca Produto
3
Q
O
©
g Maquina Numero do molde Numero de cavidades Total de pecas / hora
€
Tipo de resina Descricdo R.G. % de reciclado
Secagem (estufa) Peso / peca (gramas) Moldagem % aditivos
= Temperatura (°C) Tempo (min) completa (g)
5
IS
=
Master (concentrado)
Descricdo Cor R.G. Concentracéo (qtd p/ cada 1 kg)
Tempo de injegéo (s) Tempo de recalque (s) Tempo de resfriamento (s) Tempo de pausa (s) Tempo total (s)
g
£
2
- Zonas de aquecimento do cilindro - °C
g Bico 1 p) 3 g
a
£
(]
2
2 Presséao de injecao (bar) Presséo de recalque (bar) Contra-presséao (bar) Presséao de fechamento (bar)
[
[
B Velocidade de injecé@o (cm/s) Velocidade da rosca (cm/s)
s
> —
Molde parte fixa (injecéo) Molde parte mével (extracao)
L2 H,0 normal (°C) H,O gelada (°C) H,0 aquecida (°C) H,0 normal (°C) H,O gelada (°C) H,O aquecida (°C)
53
E
<
' Abertura do registro de refrigeragéo / aquecimento (E - entrada, S - saida) (% de abertura do registro)
'E_‘ El S1 E2 S2 E3 S3 E4 S4 E5 S5 E6 S6 E7 S7
¢
o Dosagem (mm) Recalque (mm) Abertura (mm)
3 30
D e
o~
z 5 6 7 8
z 21 22 23 24
e 25 26 27 28
s 41 42 43 44
= 45 46 47 48

PEDIU PARA FAZER COM GRAFITE MAS MUDOU PARA M-90

Observacoes

Responsavel Data Supernvisdo Data

P S

Fonte: A empresa (2015).

As Instrucbes Operacionais, 0os planos de InspeedBetebimento, Instrucbes de
Inspecéo, Instrucdes de Inspecdo — Final e Ingirdedinspecao — Auditoria Final possuem
uma lista-mestra individual por tipo de documentsada para apontar tanto a distribuicdo
quanto a respectiva revisdo em que o documentm@Ega; como, por exemplo, a lista-

mestra das Instrucdes de Inspecédo da Tabela 10:
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Tabela 10 - Lista Mestra Instrucao de Inspec¢éo

LEGENDA
COPIA CONTROLADA

DOCUMENTO ORIGINAL

Fonte: O autor (2015).

Quando necessario, esses documentos devem pass@vigdes, que devem ser
apontadas em sua respectiva lista-mestra. Aléno,dissdocumento anterior deve ser
substituido pela versao atualizada, seja ele eietréou fisico, sendo destinado para uma
pasta determinada para documentos obsoletos quecasm de necessidade, possa ser
prontamente recuperavel. Se for o caso, a verséia deve passar, mais uma vez, pelo
processo de aprovacao.

* Registro de Inspe¢do de Recebimento, Registro despecédo, Registro de
Inspecao — Final e Registro de Inspecao — Auditoriginal

Esses dois documentos responsaveis por compotanaisie Gestdo da Qualidade
sao aqueles que acompanham as Instrucdes de laspecgrocesso e as Instrucdes de
Inspecao — Final, de Auditoria Final e os Planosndpecéo de recebimento no controle da
gualidade, nos quais sdo documentadas as confalesidanédo conformidades do processo
em relacdo aos pontos criticos estabelecidos gslaectiva instrucdo ou pelo respectivo
plano.

Os registros de Inspecao e Recebimento, Registhasgecéo e de Inspecdo — Final,
baseiam-se no padrao, conforme Tabela 11 e 12qué&sgia, em que devem constar a data
da inspecdo, o niumero da nota fiscal ou lote dodypos, os valores encontrados durante o
processo de medicdo, o cédigo do instrumento decagib utilizado e o responsavel pela
medic¢éo. No verso no registro, ha um diério de dond qual serdo descritas as ocorréncias
notadas neste lote que, por sua vez, passou melegso de verificacao.



Tabela 11 - Registro de Inspecdo de Recebimententd-

ITENS N° DO .
o
ITEM | DATA |[N° LOTE OU NF| AMPLIT. INSTRUMENTO| RESPONSAVEL
c D E F G H
MAX.
1 -
MiN.
MAX.
2 -
MiN.
MAX.
3 7
MiN.
MAX.
4 -
MiN.
MAX.
5 -
MiN.
MAX.
6 -
MiN.
MAX.
7 -
MiN.
MAX.
8 -
MiN.
MAX.
9 -
MiN.
MAX.
10 -
MiN.
MAX.
11 -
MiN.
MAX.
12 -
MiN.
MAX.
13 7
MiN.
MAX.
14 -
MiN.
MAX.
15 -
MiN.
NOTA:

PARA ATRIBUTO: OK = APROVADO; NC = NAO CONFORME; NI = NAO INSPECIONADO.
PARA VARIAVEL: VALOR MAXIMO (CAMPO MAX) E VALOR MINIMO (CAMPO MIN).

Fonte: O autor (2015).

Tabela 12 - Registro de Inspecdo de Recebimen&rsoV

DATA

Descricdo da Ocorréncia/ Acdo Tomada

Quantidade
Reprovada

10

11

12

13

14

15

Fonte: O autor (2015).
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Durante a fabricacdo de um lote, a frequéncia dmnmhimento do registro é
apontada na sua respectiva instru¢cao. Destagueesenq registro, a cada item inspecionado,
deve ser informada a data da inspecao, os valommtados na medicdo, 0 equipamento
utilizado e sua codificacdo, o responsavel pelagdedbem como se tal item foi aprovado ou
reprovado. No verso no registro, hd um o diariobdedo, no qual serdo descritas as
ocorréncias notadas neste lote que, por sua vezopgelo processo de verificacao.

Quanto ao registro de Instrucéao de Inspecéao — duaiFinal € uma cépia da propria
Instrucdo de Inspecdo — Auditoria Final, inclugnassuindo o documento original em meio
eletrdnico, visto que ja apresenta os campos angareenchidos.

Os registros de Inspe¢édo sdo armazenados em asdisi@ds No proprio processo
em que as instrucdes estao dispostas. Ja ogosdist Inspecdo de Recebimento, Inspecao —
Final e de Auditoria Final ficam retidos, de foredatrénica, no setor da Qualidade; ou seja,
as informagdes sdo coletadas e transcritas em gletodnico e armazenadas em sua
respectiva pasta. Anote-se que todos os registssupm um tempo de retencao de dois anos.

Todas as mascaras indicadas — ou seja, normasedpnentos, instrucdes, planos e
registros — constituem formularios controladosgoais estdo descritos em uma planilha de
controle, conforme Tabela 13 posterior, em que sédificados com a sigla FAG
(Formulérios Agricola) seguidos de numeragdo; oja, SEAG_numeracdo, tendo sua
descricéo, a respectiva revisédo e a informacacacks estar (ou nao) em vigor.

Tabela 13 - Lista Mestra de Formularios

Instrucdo de Inspecéo - Final
Registro de Inspecéo - Final
FAG_03 Instrugdo Operacional 0

Fonte: O autor (2015).

Depois de definidos todos os documentos que compbamtema documental da
organizacao, iniciou-se a etapa de maior duragc@alzoracdo dos documentos. Para ela, a
equipe adotou a estratégia de que, primeirameet@ns feitos os documentos de controle
geral da fabrica, os quais estdo no nivel maisobala piramide de hierarquia dos
documentos, ou seja, os Planos de Inspecédo de iRereb, as Instrucdes de Inspecéo,
Instrucdes de Inspecao — Final, Instrucbes de ¢@spe Auditoria Final e as Instrucbes
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Operacionais. Apdés esses, 0s proximos a serem rethi® seriam as Normas e
Procedimentos (nivel tatico) e, por fim, o ManualQlalidade (nivel estratégico).

Etapa Ill — Implantacéo

Para a implantacdo dos documentos em fabrica,ipesgdotou a estratégia segundo
a qual os documentos seriam vigorados a medidafapsem sendo elaborados, como 0s
documentos inicialmente elaborados seriam aqueleodtrole, a distribuicdo se iniciou por
eles.

A distribuicdo em fabrica dos documentos de coataatontece por processo, ou
seja, todos 0s documentos necessarios para assdgtaaninado processo séo elaborados e,
uma vez que estejam prontos, estes sdo distribiddos colaboradores envolvidos séo
treinados.

Na pratica, todo treinamento realizado possui ugisti® preenchido e € controlado
pelo setor da Qualidade. A Tabela 14, aponta o loatteregistro de treinamento; aqui sao
listados todos os colaboradores que participaramtreimamento, sendo colhidas suas

respectivas assinaturas.
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Tabela 14 - Registro de Treinamento
Registro de Treinamento

Curso | Numero |
Data Horario
N° de Horas N° do Doc.
Setor | C.C. |
Entidade
Instrutor
N° R.E. Nome Assinatura

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Fonte: O autor (2015).

Utilizando a estratégia de implantacédo da docungéntam fabrica por processo, 0s

resultados ja se notam no decorrer do projeto eolaboradores envolvidos com 0s outros
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processos da organizacdo vém se familiarizando eorpadronizagdo, ndo causando
demasiado impacto na cultura e nos costumes existerges.

Para isso, mapearam-se 0s processos de fabricagéotagens existentes e todos os
produtos a que estes dao origem, conforme as paSxiabelas. O objetivo da equipe é
elaborar documentos/controles para todos os predygados, garantindo 100% de qualidade
nos produtos oferecidos.

Tabela 15 - Processo Usinagem de Latao
USINAGEM LATAO
RG - Descri¢éo -
1000120 |valwula da camara
1001036 |Corpo da valwla da langa
1000433 |Corpo da langa
1000137 |Cano de saida da camara
1000195 [Corpo do bico
1000574 |Corpo do bico
1000143 |Cilindro da camara
1000605 |Cilindro do corpo
1000108 |Tubo da langa 300 (Cod. Jacto 9919258
1000060 |Tubo da langa 555 (RG 904235)
1000479 |Corpo da haste
1001020 [Corpo da langa
1000090 |Corpo da agulha
1001444 |pino da tecla
1001496 |Bucha espacadora
1001208 |Espagador do rolamento
1001450 |Bucha do hand grip
1001415 [Calgo do modulo
1001378 |Pino da tecla (347)
1000640 |Reforgo do cilindro
1001250 |porca do rand grip
1001088 |Rebite do calco
1000692 |Encosto do esticador
1000083 |Encosto da vedagao dianteira
1001510 [Anel limitador
1000232 |Bucha da mangueira
9022240 |Parafuso quebra galho
1001480 |Anel limitador
1001177 |Bucha de latdo
1000700 |Bico
1001237 |Conector do reservatorio (504)
1001131 |Tubo de encosto
1001527 |Calgo do parafuso do potenciometro
1001600 |Espacador
Fonte: O autor (2015).




Tabela 16 - Processo Solda

SOLDA

RG - Descricdo w7

900904 |camara

922610 [Cano de saida com tampa

922633 |Lanca com bico

929374 |Corpo da langa com bico

5019352 |Cinta da polia

Fonte: O autor (2015).

Tabela 17 - Processo Tratamento Superficial
TRATAMENTO SUPERFICIAL
RG ~ Descri¢éo =

1000172 |Corpo da camara

1000479 |Corpo da haste

1000143 |Cilindro da camara

922610 [Cano de saida com tampa

1000120 |Valwla da camara

922633 |Langa com bico
929374 |Corpo da langa com bico
1000605 |Cilindro do corpo

Fonte: O autor (2015).




Tabela 18 - Processo Plastico

PLASTICO

RG -

Descrigao

910498

CAMARA DE COMPRESSAO

3003080

CORPO DO REGISTRO SS

3005771

HASTE DO CILINDRO

3001804

CORPO DA RODA 200

3005736

CORPO DO CILINDRO

3004932

SUPORTE DA CINTA DIREITA S-10

3004850

SUPORTE DA CINTA ESQUERDO S-10

3002264

CORPO DO FILTRO DAS

3006291

NUCLEO DO REGISTRO P-2000

3005400

INSERTO DO EIXO(AMARELO) S-10

3011257

TAMPA MENOR DCM-11

3006279

TAMPA DO RESERVATORIO ( VIDE 3000035) P-2000

3005759

BUCHA BIPARTIDA P-7600

3000667

CORPO DA VALVULA DO CILINDRO SS

3002130

TAMPA DO DEPOSITO DAS

3000762

PORCA S-500

3006285

CORPO DO REGISTRO P-2000

3000779

ALAVANCA S-500

3017975

PROTETOR DO OMBRO

3002755

HASTE (SERIE 9408) S-1500

3005765

TAMPA DO CILINDRO P-7600

900034

CABO COM HASTE SS

3000029

CORPO ( VERDE) S-1500

3004903

TAMPA DA CAMARA S-10

931454

HASTE DIREITA DCM-11

948294

HASTE ESQUERDA P8

3012699

SUPORTE DAS HASTES V-07 DCM-11

944238

SUPORTE DAS HASTES C/ BUCHAS

3002577

JUNCAO 11/16"

3000093

BUCHA DE RETORNO SS

3013411

PROTEGAO FRONTAL DCM-11

3002583

PORCA CONICA (S 9304) SS

3003068

PORCA S-20 X 1,5 (S 9600) SS

3005972

CORPO DA VALVULA P-7600

3003074

TAMPA DO REGISTRO (S-9600) SS

3005713

SOBRE-TAMPA P-7600

3008663

NUCLEO DA TAMPA P-3800

Fonte: O autor (2015).

65
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Tabela 19 - Montagens

MONTAGEM
Familia *| RG/Nome ~ Descricao -
141 Pulverizador S1
767 Pulverizador S2
ﬁ 804 Pulverizador S3
8 810 Pulverizador P1
§ 10040 Pulverizador D
“EJ 135 Pulverizador P2
5 230 Pulverizador P3
17 Pulverizador S1
827 Pulverizador P4

HIPOT Teste de Seguranga Elétrico
101540 Cortador de Grama C1
101534 Cortador de Grama C2
100240 Cortador de Grama C3
100233 Cortador de Grama C4
101528 Cortador de Grama B1
101511 Cortador de Grama B2
101557 Cortador de Grama CG1
100262 Cortador de Grama CG2
100026 Cortador de Grama CG3
100032 Cortador de Grama CG4
101570 Cortador de Grama CG5
700482 Derricador Manual de Café D1
700476 Derricador Manual de Café D2
101758 Derricador Manual de Café D3
100167 Derricador Manual de Café D4
101681 Derricador Manual de Café D5
Fonte: O autor (2015).

No decorrer do processo de implantacéo de taisndectos, exige-se que a equipe
sempre esteja atenta as possiveis alteracbespasyibem como com a manutencdo do
Sistema de Gestédo da Qualidade, monitorando e dauptwte aos colaboradores, primando
para que o estabelecido seja cumprido fielmentgrsko dlvidas que possam vir a aparecer,
além de zelar para que o projeto ndo caia em dB&rréa organizagao.

O projeto de implantacdo do SGQ ISO 9001:2008, mpresa, esta em fase de
desenvolvimento e, até o momento, possui a docag@nt de controleslaborada e
distribuida nos processos de solda e montagenigls$ respectivas mostram como se da a
disposicdo, em meio fabril, da Instrucdo de InspecdFinal no setor da Qualidade, as
Instru¢cdes Operacionais na linha de montagem dtasdooes de grama elétricos e a Instrucao
Operacional do teste de seguranca elétrico segeid®u registro na linha de montagem dos

cortadores de grama elétricos.
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Figura 7 - Disposicéo das Instrucfes de Inspeddnat no setor da Qualidade

s
| @A
|01

Figura 8 - Disposicao das Instrug6es Operacioralsmha de Montagem dos Cortadores de Grama
Elétricos
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Fonte: O autor (2015). ‘
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Figura 9 - Disposi¢do da Instru¢do Operacional HIRRRegistro de Inspecdo HIPOT

LEELEL

Fonte: O autor (2015).

O conteudo apresentado, a partir deste ponto reemies trabalho, descreve como
procedera o processo de implantacdo na organizagigitando a estratégia que foi tracada
pela equipe para concluir, futuramente, a implagdatp SGQ ISO 9001 na empresa.

Uma vez distribuidos os documentos de controlequta a fabrica, serdo elaboradas
e distribuidas as normas e procedimentos da omgioz tanto as requeridas pela 1ISO
9001:2008, conforme ja mencionadas, quanto as ewngpitares, que sao necessarias para a
padronizacdo da organizacdo, como, por exemplonwate de instrumentos de medicdo, NP
de recebimento, NP de desenvolvimento de forneesddiP de treinamento de colaborados e
envolvimento do recursos humanos, NP, estabelecaraistemética de aquisicdo, NP para
tratativa de indicadores, NP para tratativa dearealdo dos clientes, dentre outras.

Ressalta-se que cada setor da organizacdo seonséspl pela elaboracdo de suas
Normas e Procedimentos, contando com o apoio diédgda para elaboracdo, de forma a
garantir que estes estardao de acordo com o requeeth 1SO 9001:2008. Normas e
Procedimentos elaborados serdo aprovados pelosieperesponsaveis por cada setor,
sendo vigoradas e distribuidas pelo setor da Qaadidque tera o controle dos locais de
distribuicdo e controle da revisdo dos documens®E)do assim, quando necessarias
alteragbes nas NPs dispostas, 0 setor da Qualade ser sempre envolvido para que o

sistema permaneca atualizado.
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Os procedimentos serdo vigorados e distribuidos getior da Qualidade a medida
que forem sendo desenvolvidos, de forma a fac#italentificagdo de mudancas necessarias.
Para tanto, também seréo realizados treinamenfos,de conscientizar os colaboradores da
organizacao, assim como para poder-se, aos pauodgjcar a cultura existente.

Juntamente com a elaboracao do sistema documsenad projetados os indicadores
organizacionais, que irdo apontar o custo da nadidgule, sendo de origem interna na
organizacdo ou de origem externa; além disso, tamhéstrardo como estdo 0s requisitos
essenciais dos clientes.

Os indicadores de origem interna seréo 1) os dgoefjue correspondem a perda de

materiais durante o processo de fabricagdo e qu@erdnitem recuperacédo, e 2) o indicador
de retrabalho, ou seja, o tempo desprendido pamapeear material que foi processado

inadequadamente e que permite ser recuperado.iddicadores de origem externa seréo 1)

os de fornecedores, objetivando avaliar e monitoratesempenho dos fornecedores da
organizacédo, e 2) o indicador de reclamacoes, @ aquele que aponta a satisfacdo dos
clientes e monitora se os requisitos deles estitosaendidos.

O objetivo dos indicadores € apontar onde estdwaasres deficiéncias da empresa,
desde os processos fabris até o pdés-venda, ajostarad correcdes e trabalhando tanto na
prevencdo quanto na melhoria continua dos proceBswa isso, cada indicador terd uma
tratativa, que, de seu lado, serdo descritas emprocedimento.

Para o indicador de refugo, sera realizado o lewaento de todos os produtos que
tiveram problemas verificados ao longo de cada enésra levantado seu respectivo custo.
Para os cinco maiores custos gerados, sera realimadMASP (Método de Andlise e Solugéo
de Problemas), para se identificar a causa raizaadmtecido e prevenir que ndo haja
recorréncia desses problemas. O indicador de eh@bassim como o indicador de refugo,
apontara os maiores custos gerados no més e o maty sera atacado, procedendo-se
novamente o MASP para prevenir e sanar tal problema

MASP € uma ferramenta de gestdo da qualidadeaddina identificacdo, analise e
solucéo problemas. Este consiste em oito etapad MO inicio a selecdo do problema e a
descoberta de suas caracteristicas por meio dea @dedados. Em seguida sao definidas as
causas mais influentes e provaveis e é elaboradglamo de acdo, o qual deve ser divulgado
para todos por meio de reunides. Depois de coloesaopratica o plano de agdo, uma
verificagdo dos resultados obtidos deve ser radizam padréo deve ser elaborado ou
alterado, de forma a concluir o trabalho. A priatizantagem desta metodologia € a
possibilidade de que as pessoas participantes sueg80 compreendam a importancia da
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qualidade na solucdo de problemas, além de resemtamelhores custos, produtos com
melhor qualidade e com seguranca garantida (LEWSHY 2013).

Para os fornecedores, sera estabelecida umausafsira seu desenvolvimento e
homologacao; com isso, eles passardo por um gnéstiade avaliacdo para ser homologado
perante aprovacdo do setor da Qualidade e seu peskm serd controlado mediante o
indicador PPM (parte por milhdo) de Qualidade, gpeesenta a quantidade de itens nao
conformes em um lote de itens fornecidos, sendsideradas, para a formacdo deste
indicador, as ndo conformidades na inspecédo déireeato, nas linhas de montagem, no
teste final de linha, na auditoria de produtos £ problemas em campo. ExistirA uma meta de
PPM, a ser alcancada pelos fornecedores e, caspndsteja atingida, um plano de agao deve
ser gerado, para sempre manter a qualidade dostpsddrnecidos.

O indicador de reclamacdes sera monitorado junteera@m a assisténcia técnica da
organizacao, que possui contato direto com ostebeinais. Mensalmente, serdo apontadas
as trés maiores reclamacdes em campo que ocorrefauntamente com o setor da
Qualidade, as corre¢cfes cabiveis serdo tomadasespnsaveis serdo envolvidos, de forma
a garantir que o problema néo reincida.

Em seguida, serdo desenvolvidos os auditores ogera empresa, 0S quais terdo o
propésito de examinar se o Sistema de Gestdo &stalme estd sendo seguido; se este é
eficaz e adequado a realidade da instituicdo; bemoc se mudancas sdo necessarias. Os
auditores estabelecidos ndo poderdo auditar s@ui@pprocesso e as auditorias acontecerao a
cada seis meses, sendo elaborados check lists ifesgmece organizadas execucdes
procedimentadas.

Os resultados das auditorias serao registradogra®fa criar um banco de dados e
planos de acdo serdo gerados para sanar as nawnwolaides apresentadas e garantir a
melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidguantado.

Por fim, sera elaborado o Manual da Qualidade gamzacé&o, que contera 0 escopo
do Sistema de Gestao elaborado, os procedimentdsetidos, relatando a interacao entre
os diversos processos do SGQ. Diferente do estabelpor Carpinetti, Miguel e Gerolamo
(2011), o Manual da Qualidade da empresa pesquisanlaera preparado previamente, no
inicio do projeto, e, sim, ao final de toda a inmpdgdo, pois se acredita que facilitara sua
elaboracdo, uma vez que todo o conteldo j& se gacpreparado de maneira cuidadosa e
paulatina.

Etapa IV — Auditoria de certificacao

Como o foco da instituicdo ndo é a certificacdo BRD1:2008 por um organismo

creditado, mas a padronizagdo dos seus procesguecesso de implantacdo do SGQ na
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organizacdo ndo envolve a etapa de certificacadpone descrito por Carpinetti, Miguel e
Gerolamo (2011).

3.3 Dificuldades para implantacao

Assim como apontado por Ribeiro (2012), dentre ascipais dificuldades na
organizacao, vivenciadas pela equipe para a imggfdotdo SGQ ISO 9001:2008, estédo: a
falta de recursos humanos, a resisténcia dos caldds@s em nivel operacional devido a
cultura existente e a manutencéo do sistema inguantjue serdo descritos a seguir.

Conforme ja considerado, devido a crise em ambagtciomal, ndo foi possivel a
contratacdo de mais colaboradores para o setoudid@de, assim, a equipe designada para
0 projeto de implantacdo do SGQ ISO 9001:2008 eoafenas com dois colaboradores, os
quais, além de serem responsaveis por todo o pyaj@b também incumbidos de dar suporte
as atividades rotineiras da empresa. Aléem dissemnpresa passava por um processo de
lancamento de varios produtos novos, fato que séqui o envolvimento da equipe para
garantir que os produtos introduzidos no mercadadsm aos padrdes de qualidade e aos
requisitos dos clientes. Desse modo, com tais €afoo desenvolvimento do projeto de
implantacdo do SGQ foi comprometido, pois a atuagd@oequipe foi, por varias vezes,
interrompida, fazendo com que ela ndo conseguissagnecer totalmente focada em seus
trabalhos, o que aumentou sua duracao das acoes.

Até ha pouco tempo, o setor Agricola da instituig@® contava com o setor da
Qualidade; devido a cultura existente e a faltagi®o, a qualidade dos produtos néo era o
enfoque do setor. Tal fato afetava tanto os clgemtgernos, o que gerava conflitos entre os
processos e os clientes externos, resultando damragdes dos clientes finais.

No inicio do processo de implantacdo do SGQ, Rs&pois, resisténcia por parte
dos colaboradores que se mostraram receosos ao-nesdema, metodologia e recursos;
além de estarem sempre preocupados com as me@®diedo, julgando, muitas vezes,
desnecessarios os trabalhos realizados pela gieli@asetor da Qualidade, juntamente com
0 apoio da alta direcdo, realizaram, entdo, resnééreinamentos com o0s colaboradores,
buscando retransmitir a importancia do projetdy@seficios que um processo padronizado e
organizado proporcionam e a importancia da quadidaths produtos e processos,

disseminando, pouco a pouco, a cultura de clientesios no meio organizacional.
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Mesmo com as dificuldades encontradas, gradativeanes colaboradores foram se
adaptando aos novos padrdes e se conscientizamee des mudancas eram necessarias e que
trariam beneficios tanto para eles, quanto a ozgaéo.

Logo, uma vez passado o obstaculo de adaptacémseientizacdo das pessoas,
outro ponto que trouxe dificuldades para a equip@ fnanutencéo da parte ja implantada do
sistema, de modo que o projeto de implantacdo S&0)9001:2008 ndo viesse a cair em
descrédito na organizacéo.

Para tanto, a equipe trabalhou em manter os aaldbes motivados, sempre
reciclando o que foi proposto, sanando as dlvidss apareciam e estando aberta as
sugestdes dos colaboradores; além de sempre esifttando se o estabelecido no sistema
estava sendo realizado fielmente e investir emdreentos e oportunidades que melhorassem

o empenho dos colaboradores, mostrando que eleesEgirema importancia para a empresa.

3.4 Melhorias notadas

Até o momento, a instituicdo em questdo encontrgaskase de estabelecimento do
projeto do Sistema da Qualidade, elaborando segsnuentos de controle (Instrucdes
Operacionais, Instrucbes de Inspecdo, Ficha técrnitdrucdes de Inspecdo — Final e
Instrucdes de Inspecdo — Auditoria final) e impdgéab, por Setor, tendo atingido, até o
presente, o Setor de Montagem e Solda.

Diante do que ja foi implantado, elaborou-se umsgpisa, que se encontra no
Apéndice A deste trabalho. Tal foi aplicada conupesvisor responsavel pelo Setor Agricola
da organizacédo, evidenciando as principais melfayige ja4 notadas com a introducéo do
SGQ ISO 9001:2008; em outras palavras, com a i&gellgs documentos de controle e a
consequente padronizagdo do Setor de Montagemda,3mm como as expectativas com a
padronizacao total dos processos.

De acordo com este, em meio aos principais pongllarados com a implantacéo
do SGQ ISO 9001:2008 no Setor esta a padronizaggiprdcessos, os produtos com melhor
qualidade, o envolvimento da equipe, a mudancauttera e o fato de as falhas serem
tratadas em tempo habil e de haver o monitorancei&s.

Antes da atuacado do setor da Qualidade no setacd\grda organizacéo, o enfoque
deste dltimo Setor era 0 volume produzido; a qadikddos produtos ndo era o enfoque e,
sim, a atencdo as metas da producdo. Os diversbtemras existentes, dos quais diversos
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deles eram ocasionados por falta de comunicacde eatprocessos, eram tratados como
casos isolados, ndo gerando histéricos, ndo seadia & devida atencdo a eles, tampouco
acOes eram tomadas para se conter a reincidérsimexmos.

N&o havia um padrdo nos processos: alguns lotgwatkicdo eram de excelente
gualidade e outros eram afetados; os colaboradwiesse comunicavam para entender
melhor as necessidades dos demais, ficando acoo®dami suas fungdes. Isso tudo,
naturalmente, atingia de modo negativo o desempeal&etor.

Com a participacdo da equipe da qualidade no setom o decorrer do projeto de
implantacdo do SGQ I1SO 9001:2008, a padronizacd@ddes foi notdria: os colaboradores
passaram a ter um padrdo e uma sistematica agedss pontos para serem controlados e
registros para serem preenchidos e gerar histopessando a ser responsaveis por garantir a
conformidade do processo a que sao designadosidpelzara que seus clientes internos
recebam os produtos com qualidade.

O setor da Qualidade passou a ser bem visto pos.t@iante de quaisquer variagdes
de processo ou padrbes, os colaboradores ali bussmapoio para sanar as nao
conformidades, que, por sua vez, passaram a tercawgas reconhecidas em menor espaco
de tempo, sendo as ac¢des contra reincidéncia tenexthuzindo as paradas no processo ou
na montagem final e aumentando o desempenho do Seto

Com isso, a cultura da organizagdo vem sendo mudadeolaboradores recorrem
ao setor da Qualidade esperando apoio, pois a@teraua forma de trabalhar e estdo mais
conscientes e preocupados em atender ao proxirativaindo produzir com qualidade e nédo
apenas atendendo as metas de producdo. Progressteaestdo mais comprometidos com o
sistema proposto, envolvidos e atuantes com swggesi@ melhorias para o setor da
Qualidade, sempre que necessario.

Tais fatores tém contribuido para que os produtgers padronizados e haja uma
melhor qualidade. Além disso, 0 processo passoerammis simples e agil e as nédo
conformidades sédo, na maioria das vezes, deteataskatadas antes de chegarem ao processo
seguinte.

A partir da implantacdo do SGQ em toda a fabricasgerado que tudo opere de
forma padronizada, seguindo normas e procedimeptagle proporcionard um aumento
significativo no desempenho do Setor. Também Ipgaativas de que os indicadores sejam
gerados de forma a permitir o controle efetivo dastos e das perdas do Setor, sendo
tomadas acdes sobre os principais problemas espsemapre focadas na melhoria continua

do Setor.
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Enfim, pretende-se aumentar o nivel de satisfag@ alientes e ganhar mais
mercado dada a qualidade dos produtos oferecidagiep futuramente, pode significar a
certificacdo da empresa por um organismo creditadpe se constituira num ponto forte de
marketing para a organizacao, garantindo a seerstei que a preocupacao com a qualidade &

a cultura predominante na organizagao.
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4 CONCLUSAO

Analisando a empresa em questdo sob o cenariaardeémplantacdo do SGQ ISO
9001:2008, era evidente a falta de controle e pamlQd0 em Seus processos, 0 que
acarretava elevada quantidade de problemas intenesternos, bem como a falta de
preocupacédo com a qualidade dos produtos, fatsees @ue, aliados a cultura “engessada’,
ocasionavam um excessivo indice de materiais nafmreoes e alto custo com desperdicios,
afetando a motivagéo de seus funcionarios e, nég nesultando na insatisfagédo e perda de
clientes finais.

Apesar dos beneficios, o processo de implantaca®@Q 1SO 9001:2008 foi
dificultado devido a falta de recursos humanogsssténcias devido a cultura organizacional
dos colaboradores em nivel operacional e a marddep sistema implantado. Tais
dificuldades somente foram sanadas porque o passmplantacdo teve a alta direcao
sempre envolvida com o projeto, assim como pelm datque o canal de comunicacao entre
0S responsaveis pelo projeto e os colaboradonemsteve sempre aberto.

Realizando-se uma comparagao entre a situacaotesxd@ma organizacéo antes do
projeto de implantacdo do SGQ ISO 9001:2008 e g&jfera implantado até o momento, as
principais melhorias identificadas compreendemadgr@nizacao dos processos, a melhoria da
qualidade dos produtos, o envolvimento da equipaudanca de cultura, as falhas tratadas
em tempo hébil e monitoramento das falhas.

O SGQ ISO 9001:2008, portanto, proporcionou diversmtagens para a empresa,
garantindo um processo padronizado, confiavel dytos com qualidade, promovendo um
controle eficiente e eficaz de seus processos-¢cla@eterando a tratativa de problemas (que
demorava cerca de vinte dias antes da implantgg@aamente, tem resolucdo — em média —
de cinco dias). Tal setor estd, assim, modificamdoltura até entdo “engessada”, trabalhando
com a capacitacdo e motivacédo dos colaboradores.

Hoje, por mais que o projeto de implantacdo do $3&8®9001:2008 ainda esteja em
desenvolvimento na instituicdo, o conceito de nralh@ontinuamente € uma linguagem
entendida e passou a ser idealizada por todosugo,go que oferece grande diferencial, pois
a organizacao passou a mostrar aos seus clientéea gueocupacdo com a qualidade dos
produtos por ela oferecidos € uma tbnica no trabagdhlizado.

Como proposig¢des futuras, hg, inicialmente, a ooidade das atividades propostas
e a conclusdo do projeto de implantacdo do SGQIE:2008 na organizacéo, de forma a



76

garantir que todos o0s processos desta atuem deafeigtémica e padronizada, que
indicadores sejam gerados, possibilitando contraéetivamente, os gastos e as perdas,
aumentando, pois, o0 desempenho do segmento agrigdim disso, busca-se,
posteriormente, uma vez implantado todo o sisteameertificacdo ISO 9001:2008 por um
organismo creditado, o que, sem duvida, transmatis@us clientes 100% de confiabilidade,
garantindo que a preocupacdo com a qualidade kuaacpredominante na empresa.

Ressalta-se, ainda, que, por mais que a organizasg@ba o certificado ISO
9001:2008, a manutencao do sistema deve ser ctestanseja, apos certificado, o sistema
implantado tem que ser mantido e constantemenisat®y, sempre relatando a realidade
encontrada, investindo e buscando novas tecnol@&ieemplementos de gestdo. Isso, por
outro lado, pode vir a direcionar a, por exempldras certificacdes, como a ambiental 1ISO
14001, ou outros modelos de gestédo, sempre ollanuhoria continua.

Em sintese, todo programa que busca a melhoriaalagde ndo se resume apenas
em inicio e fim, mas reune esfor¢cos — de todosiwsisn— de responsabilidades existentes
para, entdo, utilizar os recursos de forma eficde acordo com as necessidades e exigéncias

dos seus clientes.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA
IMPLENTACAO DO SGQ I1SO 9001:2008

Como era o setor agricola antes do apoio do satqudlidade?

Como era o setor agricola antes da implantacdoGip ISO 9001:2008, em relacdo a
comunicacao interna entre oS processos?

Como era o setor agricola antes da implantacacGi® SO 9001:2008, em relacdo a
tratativa de problemas?

Como eram notadas as deficiéncias do setor agodés da implantacdo do SGQ I1SO
9001:20087?

Como foi a participagéo das pessoas no decorr@ratesso de implantacdo do SGQ
ISO 9001:20087?

Quais as principais melhorias notadas, no setan eoimplantacdo do SGQ ISO

9001:2008 até o momento?

Qual a expectativa com a implantacdo total do SSQ B001:2008 no segmento

agricola da organizacao?



