MAURO DE ALMEIDA JUNGLES

ATUALIZAGAO DA NORMA ISO 9001
VERSAO 1994 PARA VERSAO 2000

Projeto Técnico apresentado a Universidade
Federal do Parana para obtengdo do titulo
de Especialista em Gestao da Qualidade.

Orientador: Prof. Paulo Ortiz

Curitiba
2003



11
1.1.1
112
1.2
1.21
1.2.2
1.2.3
1.24
1.3

3.1
3.141
3.2

41
42
421
422
43
4.4

SUMARIO

APRESENTAGCAO...............c.coco.....

INTRODUGAO.............ooiiiieeiieeeecee ettt eae s

NORMAS ISO 9000 .........................

.............................................

OBJETIVO DO TRABALHO ...

OBJETIVOS GERAIS........ccoe

OBJETIVOS ESPECIFICOS. ... .o

JUSTIFICATIVAS.........cce

METODOLOGIA. ...

................................................

................................................

REVISAO TEORICO-EMPIRICA.................ccooevrereeereeeereeeeens
AEMPRESA. ...

A HETTICH PLASTIPAR..................
O GRUPO HETTICH. ..o
DIAGNOSTICO DA SITUACAO.......

PROPOSTA.......ccoieeceee,

METODOLOGIA DE TREINAMENTO.........ccccccccreerersaeseesercessssnen
RECURSOS......ccoovroeeeeeeeressssesesssesssssseseesesssesesresssseeeeessen I

RECURSOS PARA IMPLANTACAO
RECURSOS PARA MANUTENGAO
RESULTADOS ESPERADOS..........
RISCOS ESPERADOS E MEDIDAS
CONSIDERAGCOES FINAIS.............
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

iil

CORRETIVAS..........cccce

04
06
06
06
05
07
07
08
08
09
18
21
21
21
22
25
31
32
32
33
34
36
38
40



ANEXO 1.
ANEXO 2.
ANEXO 3.
ANEXO 4.
ANEXO 5.
ANEXO 6.
ANEXO 7.
ANEXO 8.

ANEXOS

CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO..........cccceemrrreennn,
MANUAL DA QUALIDADE....... ..
FLUXO ALTERAGCAO DE PROCESSO.........c.ccoeeveueennee,
FLUXO EXPORTAGAOD....... ..ot sesnas
INDICADORES. ...t
CORRESPONDENCIA 1SO 9000 VERSAO 1994 E 2000...
AUDITORIA INTERNA. ...
CERTIFICADO..... .o

iv

42
43
74
75
76
86
93



QUADRO 1.
QUADRO 2.

QUADRO 3.

QUADROS

ELEMENTOS NORTEADORES..........ccoi i
APLICACAO DOS 8 PRINCIPIOS NAS VERSOES 1994 E



TABELAS

TABELA 1. RECURSOS HUMANOS.........oeeeeee e
TABELA 2. RECURSOS PARA CONSULTORIA / CERTIFICACAO......
TABELA 3. RECURSOS MATERIAIS..........cocoiiiicccns
TABELA 4. RECURSOS FINANCEIROS.........ciiiniee e
TABELA 5. RECURSOS TOTAIS DE IMPLANTAGAO.........ccccccueunnnen,
TABELA 6. MANUTENCAO DE RECURSOS HUMANOS.....................
TABELA 7. RECURSOS PARA MANUTENGCAO DE CONSULTORIA...
TABELA 8. RECURSOS MATERIAIS PARA MANUTENGAO................
TABELA 9. RECURSOS FINANCEIROS PARA MANUTENCAO..........
TABELA 10. RECURSOS TOTAIS PARA MANUTENGAO...........cceceencne.

32

33
33
33
33

34
34
34



APRESENTACAO

O presente projeto técnico objetiva a atualizagdo da norma ISO 9001 versao
1994 para a ISO 9001 versdo 2000, na empresa Hettich/Plastipar, localizada na Av.
J. K. de Oliveira 11665, CIC de Curitiba.

Com a atualizagdo da versdo da norma busca-se a otimizacdo de processos,
utilizando como ferramenta principal o ciclo PDCA e a gestao de processos.

Alguns dos principais aspectos a serem considerados residem na experiéncia
adquirida com a versdo 94 e serdo utilizadas como elementos orientadores na
atualizacdo da norma.

A Hettich Plastipar pretende com a atualizacdo, promover os seguintes ganhos:

e aumentar o foco no Cliente;

eliminar fluxos de processo irracionais ou desnecessarios;

e aproximar areas e eliminar barreiras internas;

e proporcionar visdo tnica do ponto de vista dos colaboradores;

¢ aumentar o desempenho da empresa;

o reduzir desperdicios;

e aumentar a participagao dos funcionarios;

e nortear agées baseadas em fatos e ndo em opinides;

¢ dar énfase nas causas dos problemas e nao nos "culpados”,

e aumentar a capacitacao dos funcionarios;

¢ uniformizar e dar clareza de conceitos;

e aumentar a cultura voltada para a Qualidade;

e criar bases sélidas para programas de Qualidade total.

e aumentar o comprometimento dos colaboradores;

e promover melhorias continuas e quebra de batreiras interdepartamentais;

o estabelecer sistematica de avaliagao por pontos de controle.

Estas s&o, enfre outras, algumas das transformagdes que a Hettich Plastipar
espera alcancar com a implementagao das normas SO 9000 versao 2000.



INTRODUGAO

Atuaimente a palavra qUaIidéde,tem sido muito utilizada pela sociedade em
todos os seus segmentos. Com a crescente conscientizacdo do consumidor em
relacdo a seus direitos, € cada vez maior sua exigéncia ao adquirir um produto ou
servico. Nas empresas a palavra € cada vez mais utilizada, sendo na maioria das
vezes, um sinénimo de sobrevivéncia.

No modo de producéo anterior a Revolugao Industrial, o artesdo se ocupava de
todas as tarefas: desde a escolha da matéria-prima até a fase de acabamento e
entrega do produto. O controle de qualidade era exercido pelo préprio artesdo. As
caracteristicas desse modelo eram a baixa producgao e o alto padrao de qualidade.

Com o advento da industrializagdo, surgiu o processo de multidivisiao das
tarefas na confeccdo de um produto. O controle de qualidade passou as méaos do
mestre industrial, que exercia a supervisdo desses grupos e com o aumento das
escalas de produgdo e do numero de trabalhadores, o sistema tornou-se inviavel,
pois ndo era possivel um s6 mestre supervisionar todo o processo. A resposta para
o problema foi a padronizagao dos produtos.

Embora a necessidade da padronizag¢ao tenha aparecido com a industrializagao,
ela remonta das idades mais remotas do tempo.

Na Antigllidade ja se mediam coisas com base no tamanho do pé e da mao,
surgindo a necessidade de se criar padrdes de referéncia para se mensurar
dimensdes, pesos e medidas. Dentre os mais antigos padrées de medida que se
conhece encontram-se os fragmentos de réguas egipcias feitas de basalto, com
divisbes de 1,25 cm. Ja a necessidade de padrées de peso é mais antiga, as
primeiras balangas foram usadas para pesar metais preciosos nos templos religiosos
e para controle de arrecadacdo de impostos. Os primeiros pesos utilizados pelo
homem datam de 7000 AC no Egito, eram feitos de pedras com formato cilindrico.

Nos tempos modernos o conceito da padronizagao surgiu na época da revolugao
francesa. A Assembléia Constituinte Francesa formalmente designou a Academia
Francesa de Ciéncias para estabelecer o sistema métrico de medidas, porém o
conceito que hoje lhe damos iniciou-se com a Revolugdo Industrial no Século XIX.
Um dos responsaveis pelo desenvdlvimento da padronizacao foi Eli Witney, em 1798
nos Estados Unidos, um fabricante de Mosquetes. Como enfrentou problemas para
cumprir contrato de fornecimento para o governo, desenvolveu o sistema de. |



intercambiabilidade e o sistema de padronizacdo. Ap6s esse fato, com 0 crescente
desenvolvimento da tecnologia e o progresso industrial, cresceu a necessidade da
padronizagdo e sistematica visando a simplificacdo, a intercambiabilidade, a
facilidade de comunicagéo, a adog¢do racional de simbolos e cddigos, a economia
geral, a seguranc¢a e defesa do consumidor € a eliminagcao de barreiras comerciais.

» Na primeira Guerra Mundial teve inicio o movimento da padronizagao
internacidnal, em fungdo da falta de matéria prima e tecnologia em alguns e da
necessidade de produgdo em outros paises, o que s seria possivel se houvessem
padrdes estabelecidos.

- A partir de 1918, na Franga, inicia-se a organizagdo de 6rgaos nacionais de
normalizagao e padronizagéo, culminando em 1947 com a criacdo da Organizacdo
Internacional de Normalizagédo (1SO) na Suica.

- A evolucao da padronizagado culminou com normas internacionais que tém a
funcdo da padronizacdo ampla, ou seja, gestdo de processos e sistemas da
qualidade.

. Atualmente é uma questdo de sobrevivéncia que as empresas adotem um
sistema de gestdo de qualidade, A empresa que atua sob um sistema deste tipo
fornece aos seus clientes uma evidéncia tangivel da sua preocupacdo com a
qualidade, principalmente no que diz respeito em manter a qualidade alcangada.



1. NORMAS iSO 90600

Com as atuais tendéncias de globalizagdo da economia (queda de barreiras
alfandegarias: MCE, Mercosul, NAFTA), tornou-se necessario que clientes e
fornecedores, a nivel mundial usassem o mesmo vocabulario no que diz respeito aos
sistemas da qualidade. Caso contrario ocorreriam problemas do tipo: uma empresa
fornecedora do México possui um tipo de gestdo de qualidade préprio que, além
disto, utiliza um vocabulario diferente do utilizado pela possivel empresa compradora
inglesa, que tem conhecimento somente das normas de gestdo da qualidade
britanicas BS5750. Portanto, o cliente inglés tem de se inteirar do sistema de gestao
da qualidade do fornecedor em questao, o que significa uma perda de tempo e de
dinheiro. Para evitar conflitos desta natureza, foram emitidas as normas ISO, normas
~ internacionais sobre sistemas de gestao da qualidade.

As normas ISO 9000 podem ser utilizadas por qualquer tipo de empresa, seja ela
grande ou pequena, de carater industrial, prestadora de servicos ou mesmo uma
empresa governamental. | |

A ISO série 9000 compreende um conjunto de cinco normas (ISO 9000 a ISO
9004). Entretanto, estas normas oficializadas em 1987, nao podem ser consideradas
normas revoluciondrias, pois elas foram baseadas em normas ja existentes,
principalmente nas normas britanicas BS5750. Além destas cincb normas, deve se
citar a existéncia da 1ISO 8402 (Conceitos e Terminologia da Qualidade), da 1SO
10011 '(Diretrizes para a Auditoria de Sistemas da Qualidade), ISO 14000 (para a
gestéo ambiental) e de uma série de guias ISO pertinentes-a certificagéo e registro
de sistemas de qualidade.

Existem dois tipos de normas ISO: guias (diretrizes) ou modelos de
conformidade para garantia da qualidade.

¢ Normas do tipo "guia" - 1ISO 9000 e 9004

Conjuntos de recomendacdes relacionadas ao estabelecimento de um sistema
da qualidade' eficaz, visando certificar a organizagdo em um dos modelos de
conformidade; '

¢ Normas do tipo "modelo de conformidade” - ISO 9001, 9002 e 9003.

Normas que deverao ser cumpridas para que a organizacao seja certificada.



e Normas guia:

ISO 9000 - esclarece diferengas e inter-relagées entre os principais conceitos da
qualidade; - fornece diretrizes para sele¢do, uso e aplicacdo das demais normas da
série, que podem ser utilizadas para o gerenciamento da qualidade e a garantia da
qualidade.

ISO 9004 - fornece diretrizes para implantar e implementar o sistema da
qualidade: fatores técnicos, administrativos e humanos que afetem a qualidade de
produtos ou servigcos; aprimoramento da qualidade; - referéncia para o
desenvolvimento e implementacdo de um sistema da qualidade e para a
determinacéo da extensdo em que cada elemento desse sistema pode ser aplicado.

ISO 9001 - garantia da qualidade em projetos / desenvolvimento, produgéo,
instalagdo e assisténcia técnica. E a mais abrangente, compreendendo todos os
processos da empresa.

ISO 9002 - garantia da qualidade na produgéo, instalacao e assisténcia técnica;

ISO 9003 - garantia da qualidade na inspecao e ensaio final. E 0 mais simples.

A selecdo do modelo adequado depende de fatores como: o grau de parceria
com o cliente, a economia, a complexidade e maturidade do projeto, a complexidade
do processo produtivo, as caracteristicas do produto ou servigo, dentre outros.

No dia 15 de dezembro de 2000, foi publicada a nova série de normas 1SO 9000,
nesta versao deixam de existir as normas 9002 e 9003, ficando apenas a 9001.

A ISO 9000 chegou a sua terceira geragdo com alteragdes significativas,
trazendo conceitos que a torna mais préxima da gestdo do negécio. Com estas
modificagdes espera-se que o Sistema de Gestdo da Qualidade possa contribuir de
maneira determinante para o sucesso das empresas e ndo somente ser um sistema
criado para atender a certificacdo. Hoje é bastante comum encontrar empresas que
tenham uma cultura de administracao totalmente diferente da "cultura" estabelecida
na documentacao ISO 9000, gerando conflitos e fazendo com que o Sistema da
Qualidade seja um entrave para o desenvolvimento do negdécio; basta analisar os
registros de andlise critica do Sistema por parte da Administracdo para se constatar
que o que € discutido e registrado ndo tem nada a ver com a estratégia do negécio,
com crises da economia, com analise de mercado e tantos outros temas que afetam
de maneira significativa o negdécio como um todo.

Espera-se que essa nova versdo venha suprir as lacunas vivificadas na versdo
anterior. Na Hettich Plastipar o objetivo é que a nova versdo nao seja somente para
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obtencao do certificado, mas que seja compreendida e utilizada como ferramenta de
gestdo do negbcio, que vai contribuir para seu aprimoramento, tornando-a mais
competitiva.

1.1 OBJETIVO DO TRABALHO
1.1.1 Objetivos gerais

Atualizacdo — Up Grade — do sistema de qualidade baseado na norma I1SO
9001/94 para a versao 1SO 9001/2000.

1.1.2 Objetivos Especificos

A atualizagédo do sistema de qualidade para a versao ISSO 9001/2000 tem como
principais objetivos:

a) Reduzir o nimero de procedimentos internos;

b) Conseguir que os processos internos sejam mais eficazes, produzindo os
resultados desejados;

c¢) Conseguir que os processos internos sejam mais eficientes, minimizando o
uso de recursos;

d) Fazer com que os processos se adaptem as constantes mudangas nas
necessidades dos clientes e do mercado;

e) Desenvolver novos processos de modo a manter a empresa em ambiente
competitivo e melhor aproveitar as oportunidades de crescimento;

f) Promover maior comprometimento de todos os publicos;

g) Monitorar e melhorar continuamente processos através de indicadores.

1.2 JUSTIFICATIVAS

Em fungdo da necessidade de sobrevivéncia as empresas buscam

incessantemente o caminho da exceléncia para seus produtos e servicos. Uma das



estratégias para alcancar esse caminho & a certificacdo de seus processos pela
norma SO 9000.

Com um mercado cada vez mais competitivo e dindmico as empresas realizam
constantes mudancas internas, buscando atender a todos seus publicos.

Quando publicadas em 1987 e revisadas em 1994 as normas série 1SO
buscavam atender a uma necessidade do momento. Para nosso momento atual é
necessario revisar conceitos, otimizando métodos e principalmente abordar
processos ao invés de somente procedimentagdo. Junta-se a isso a utilizagdo da
experiéncia adquirida, como elemento orientativo e propulsor, na migracéo da versao
1994 para a versédo 2000.

1.2.1AISO

A 1SO (International Organization Standardization) € uma organizagcdo nao
governamental que elabora normas de aplicagao internacional. Foi fundada em
23/02/1947 na Suica, tendo sede em Genebra. E formada por organizagdes de mais
de 140 paises, sendo considerada um dos principais organismos na promoc¢ao de
normas ou padrdes que visam facilitar o comércio internacional de bens e servigos.

1.2.2 Normas da 1SO

Conjunto de normas internacionais que busca averiguar a existéncia de um
sistema de garantia da qualidade implementado na empresa, verificando os
requisitos da norma com a realidade encontrada. Em sua abrangéncia maxima
engloba pontos referentes a garantia da qualidade em projeto, desenvolvimento,
producdo, instalagdo e servicos associados; objetivando a satisfacéo do cliente pela
prevencdo de ndo conformidade em todos os estagios envolvidos no ciclo da

qualidade da empresa.



1.2.3 Por que a série 1SO 9000 foi revisada

A série 1ISO 9000 foi revisada principalmente para atender a necessidade de
atualizagdo, considerando a experiéncia adquirida pela utilizagdo mundial das
versdes de 1987 e 1994 e devido aos procedimentos da ISO especificarem revisées

periddicas (seis anos) para atualizagdo, confirmacédo ou cancelamento das normas.

1.2.4 Premissas utilizadas no processo de revisdo

Para a revisdo nos processos sdo utilizadas algumas premissas conforme segue:

¢ Aplicabilidade a qualquer produto, servico e tamanho da organizagao.

o Facil utilizacao, linguagem clara, facilidade de traducao e interpretacao.

« Caminho natural em direcido a exceléncia organizacional.

e Maior orientacéo em dire¢do a melhoria continua e satisfagéo dos clientes.

o Compatibilidade com outros sistemas de gestdo, como a ISO 14000 para
Gestao Ambiental.

¢ Facilidade para interligar o sistema de gestao da qualidade e outros processos

organizacionais.

1.2.5 Por que a empresa necessita fazer a atualizacao

A atualizacdo do sistema de qualidade baseado nas normas faz-se necessario
pelos seguintes motivos:

¢ Necessidade de atualiza¢do da ISO 9000:1994 para a ISO 9001:2000;

¢ Reducdo do numero de documentos, simplificando estruturas e tornando os
remanescentes eficientes e eficazes;

e Versdo 2000 da norma tem abordagem de gestdo de processos, um ponto
importante numa empresa com tantos processos distintos;

e Matriz (Alemanha) apéia e incentiva atualizacdo da norma;

eDisponibilidade de recursos humanos e financeiros;

e Quadro funcional renovado, pessoas estdo acessiveis a novos programas que

possam otimizar processos e aumentar a qualidade do produto;



¢ Empresa quer se consolidar como lider de mercado no segmento, sendo uma
das primeiras a ter norma com versao atualizada;

» Exigéncia de grandes clientes;

¢ Alta Direcao entende que o momento é oportuno, apoia e incentiva atualizacéo.

1.3 METODOLOGIA

Apébs definicdo do escopo e dos objetivos do trabalho, foi realizada uma revisao
bibliografica buscando evidenciar aspectos praticos e tedricos relacionados com a
tematica a ser desenvolvida. Em complemento a literatura classica, buscou-se casos
reais de empresas que promoveram programas similares, obtendo pontos julgados
positivos e que serviram de orientacdo ao trabalho. Outra fonte importante de
informagdes foram matérias que traziam opinides de consultores e especialistas, no
intuito de colher similaridades e contradigdes e sua aplicabilidade as situagdes reais:
vivenciadas pelos mesmos. ,

Para atualizacdo da norma realizou-se um estudo do contetido da nova verséo,.
definindo e treinando uma equipe de multiplicadores e contratando empresa de
auditoria para auxiliar no entendimento e implicagées da atualizacdo, bem comio,
correlacdo entre as duas versdes. Além disso estudo de literatura especifica e
elaboracao de treinamentos a respeito do ciclo PDCA e gestdo de processos,,
informacdes de base para a versdo 2000 gestédo da qualidade.

Entendemos que a melhor maneira de diagnosticarmos a real situagdo da
Empresa seria através de auditorias do sistema da qualidade.

Com o intuito de maior abrangéncia do sistema foram realizadas auditorias
interna e externa. O comprometimento, aceitagdo e entendimento do sistema foi
avaliado pelos colaboradores através de pesquisas de opinido, realizadas com
questionarios compostos de questbes objetivas. Para medir a efetividade do sistema
utilizou-se relatérios de analise critica da Administragcdo e cumprimento de metas de

anos anteriores.
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1.3.1 Andlise de informacdes

Com as informacées obtidas, conforme mencionado no item anterior, comparou-
se a situagao atual da empresa aos Oifo Principios da Qualidade.

A Empresa entendeu que o alinhamento de sua filosofia funcional a tais
principios era o caminho para melhorias consideraveis em seus processos, produtos
e servicos, culminando com o objetivo maior em elevar a satisfacdo de seus clientes
e publicos em geral.

Os oito principios seguem descritos abaixo:

Principio 1 — Organizagdo Focada no Cliente

Como as organizagbes dependem de seus clientes, deverdo ter a capacidade de
compreender as suas necessidades atuais e futuras, atender aos seus requisitos e
empenhar-se em exceder as suas expectativas.

A aplicacéo do principio da organizagéo focada no cliente leva as seguintes
acoes:

e Compreender toda a extensdo das necessidades e expectativas do cliente '.

para produtos entrega, preco e confianca.

e Assegurar um acesso equilibrado as necessidades e expectativas de clientes

e das partes interessadas (proprietarios, colaboradores, fornecedores,
comunidades locais e a sociedade em geral),

e Comunicar estas necessidades e expectativas para toda a organizacao,

e mensurar a satisfacao do cliente e agir sobre 6s resultados obtidos, e

e gerenciar os relacionamentos com o cliente.

Aplicac6es proveitosas deste principio contribuem:

e Na formulagdo da politica e das estratégias, tornando as necessidades dos
clientes e das partes interessadas compreendidas por toda a organizagao;,

o Na fixagdo de metas e objetivos, assegurando que metas e objetivos
relevantes sejam diretamente relacionados com as necessidades e
expectativas dos clientes;

e No gerenciamento operacio'na"l',‘: melhorando o desempenho operacional da
organizacao em satisfazer as necessidades dos clientes;



11

Na gestdo de pessoas, assegurando que as pessoas disponham dos
conhecimentos e habilidades requeridos para satisfazer aos clientes da
organizagéo.

Principio 2 - Lideranca

Os lideres estabelecem a unidade de propésitos e a direcdo de uma

organizagdo. Os lideres devem criar e manter um ambiente interno tal que as

pessoas se comprometam completamente no sentido de atingir os objetivos da

organizagéo.

A aplicagao do principio da lideranga leva as seguintes agoes:

Os lideres serem pré-ativos e liderar com o seu exemplo,

Compreender e responder as mudangas do ambiente externo,

Consideracdo das necessidades de todas as partes interessadas, incluindo
clientes, proprietarios, colaboradores, fornecedores, comunidades locais e a
sociedade como um todo,

Estabelecer uma clara visédo de futuro da organizagao,

Estabelecer valores e modelos éticos de conduta em todos os niveis da
organizacao, -.

Construir confianca e eliminar apreensées,

Fornecer as pessoas 0s recursos necessarios e a liberdade para agir com
responsabilidade,

Inspirar, encorajar e reconhecer as contribuicbes das pessoas,

Promover uma comunicac¢édo aberta e honesta,

Educar, treinar e aconselhar as pessoas,

Determinar metas e objetivos desafiadores, e

Implementar estratégias para atingir estas metas e objetivos.

Aplicacdes proveitosas deste principio contribuem:

Na formulagao da politica e estratégias, estabelecendo e comunicando uma
clara visdo de futuro da organizacéo;

Na fixacdo de objetivos e metas, traduzindo a visdo da organizagdo em
objetivos e metas mensuraveis;

No gerenciamento operacional, as pessoas com autonomia e comprometidas

conguistam os objetivos da organizagao;
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Na gestdo de pessoas, dispondo de pessoas com autonomia, motivadas,
bem informadas e com uma equipe de trabalho estavel.

Principio 3 — Comprometimento das Pessoas

As pessoas em todos o0s niveis sdo a esséncia de uma organizagéo e o seu fotal

vcomprometimento possibilita o uso de suas habilidades em beneficio da

organizagéo.

A aplicacéo do principio do envolvimento das pessoas leva as seguintes agdes

pelas pessoas:

Reconhecer as suas areas de atuagdo e a responsabilidade na solugédo de
problemas,

Buscar ativamente oportunidades para realizar melhorias,

Buscar ativamente oportunidades para melhorar a sua competéncia,
conhecimento e experiéncia,

Compartilhar livremente conhecimentos e experiéncia em equipes e grupos,
Focalizar na criagdo de valor para os clientes,

Ser inovador e criativo na superacéo dos objetivos da organizagao,
Representar a organizacdo da melhor forma perante os clientes, a
comunidade local e a sociedade em geral,

Obter satisfacéo de seu trabalho, e

Estar entusiasmado e orgulhoso por ser parte da organizagao.

Aplicagdes proveitosas deste principio contribuem:

[ 2

Na formulagdo da politica e das estratégias: as pessoas contribuem
efetivamente na melhoria da politica e das estratégias da organizagao;

Na fixagcao de objetivos e metas, as pessoas compartilham a adequagio dos
objetivos da organizagéo;

No gerenciamento operacional, as pessoas comprometidas com decisdes na
sua area de responsabilidades e com as melhorias de processos;

Na gestao de pessoas, as pessoas ficam mais satisfeitas com o seu trabalho
e comprometem-se ativamente com o crescimento e desenvolvimento

pessoal, para o beneficio da organizagéo.
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Principio 4 — Visao de Processo

Um resultado desejavel é atingido com maior eficiéncia quando os recursos e as

atividades relacionadas sdo gerenciados como um processo.

A aplicacéo do principio da visdo de processo leva as seguintes agoes:

Definir o processo para atingir o resultado desejado,

identificar e medir as entradas e saidas do processo,

Identificar as interfaces do processo com as fungdes da organizagao,

Avaliar os possiveis riscos, as conseqiéncias e os impactos dos processos
em clientes, fornecedores e outras partes interessadas no processo,
Estabelecer responsabilidades e autoridades claras para o gerenciamento do
processo,

ldentificar os clientes internos e externos, fornecedores e outras partes
interessadas no processo, e

Quando desenvolver processos, considerar os passos de processo, 0s
fluxos, as medidas de controle, as necessidades de treinamento, os
equipamentos, os métodos, a informacdo, os materiais e outros recursos
para atingir o resultado desejado.

Aplicagdes proveitosas deste principio contribuem:

Na formulagdo da politica e das estratégias, a utilizagdo de processos
definidos ao longo da organizagdo levara a resultados mais previsiveis,
melhor uso de recursos, tempos de ciclo mais curtos e custos mais baixos;
Na fixacdo de objetivos e metas, a compreensdo da capabilidade do
processo possibilita a criagcao de objetivos e metas desafiadores;

No gerenciamento operacional, a adog¢do da visdo de processo para todas as
operagOes resulta em custos menores, prevencdo de erros, controle da
variacdo, menores tempos de ciclo, e resultados mais previsiveis;

Na gestéo de pessoas, o estabelecimento de processos eficientes em termos
de custos na gestdo de pessoas, como, admisséo, educagéo e treinamento
possibilitam o alinhamento destes processos com as necessidades da

organizacao e produz uma forga de trabalho mais capacitada.

Principio 5 — A Visao Sistémica no Gerenciamento.
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Identificar, compreender e gerenciar um sistema de processos interrelacionados

para um dado objetivo melhora a efetividade e a eficiéncia de uma organizagéo.

A aplicagao do principio da visdo sistémica no gerenciamento leva as seguintes

acles:

Definir o sistema pela identificagcdo ou desenvolvimento do processo que afeta
um determinado objetivo,

Estruturar o sistema para atingir um objetivo da forma mais eficiente,
Compreender as interdependéncias entre processos do sistema,

Melhorar continuamente os processos através da medicao e avaliacao, €;

Estabelecer restricdes nos recursos antes da agéo.

Aplicacbes proveitosas deste principio contribuem:

Na formulagdo da politica e das estratégias, a criagcdo de planos
compreensiveis e desafiadores que interliguem dados de entrada funcionais
e de processo; }
Na fixacdo de objetivos e metas, as metas e objetivos dos processos
individuais estejam alinhados com os objetivos chave da organizagao;

No gerenciamento operacional, uma visdo ampla da efetividade dos
processos que leve para uma compreenséo das causas de problemas e das
freqlientes acdes de melhoria;

Na gestdo de pessoas, proporciona uma melhor compreensao dos papeis e
responsabilidades para atingir os objetivos comuns, reduzindo assim as
barreiras interfuncionais e promovendo o trabalho em equipe.

Principio 6 — Melhoria Continua

A melhoria continua deve ser um objetivo permanente na organizagéo.

A aplicagéo do principio da melhoria continua leva as seguintes agdes:

[

Tornar a melhoria continua de produtos, processos e sistemas um objetivo
para cada individuo na organizacgao,
Aplicar os conceitos basicos de melhoria, melhoria incremental e melhoria
decorrente de mudanca de conceito,
Usar avaliacdo periddica em relagéo a critérios estabelecidos de exceléncia

para identificar areas potenciais de methoria,
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Melhorar continuamente a eficiéncia e efetividade de todos os processos,
Promover atividades baseadas na prevencao,

Fornecer a cada membro da organizagdo a educacdo e treinamento nos
métodos e ferramentas de melhoria continua como:

- o ciclo do PDCA (Plan-Do-Check-Act),

- solugéo de problemas,

- re-engenharia de processo,

- inovagéao de processo,

Estabelecer medidas e objetivos para guiar e acompanhar melhorias, e;

Reconhecimento de methorias.

Aplicagbes proveitosas deste principio contribuem:

Na formulagédo da politica e das estratégias, criando e conquistando planos
de negécio mais competitivos através da integracdo das melhorias continuas
com o planejamento estratégico e de negécios;

Na fixacdo de objetivos e metas, determinando objetivos realistas e
desafiadores de melhoria e provendo recursos para a sua consecucgao;

No gerenciamento operacional, envolvendo as pessoas da organizacao na
melhoria continua de processos;

Na gestdo de pessoas, provendo todas as pessoas da organizagdo com
ferramentas, oportunidades e encorajamento para melhorar produtos,
processos e sistemas.

Principio 7 — Tomada de decisdo sobre fatos

Decisbes efetivas sdo baseadas na anélise de dados e em informacéo.

A aplicacdo do principio da tomada de decisdo sobre fatos leva as seguintes

acbes:

Tomar medidas e colecionar dados e informagdes relevantes para o objetivo,
Estabelecer restrigdes nos recursos antes da acao

Analisar os dados e as informacdes utilizando métodos validos,
Compreender o valor de técnicas estatisticas apropriadas, e

Tomar decisbes e tomar acles baseadas numa composicdo mista de

resultados de analise logica, experiéncia e intuigéo.
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Aplicagdes proveitosas deste principio contribuem:

®

Na formulagdo da politica e das estratégias, estratégias baseadas em dados e
informacdes relevantes sdo mais realistas e tem maior probabilidade de se
concretizar;

Na fixacdo de objetivos e metas, usar dados comparativos e informagéao
relevante para determinar metas e objetivos realistas e desafiadores;

No gerenciamento operacional, dados e informacdo sdo a base para a
compreensdo do desempenho de sistema e de processo para servir como
guia nos processos de melhoria e na prevencao de problemas futuros;

Na gestdo de pessoas, analisar dados e informacdo de fontes como
mapeamento das pessoas, grupos de foco e de sugestbes para guiar a
formulacao de politicas na gestao de pessoas.

Principio 8 — Relagdes com fornecedores de beneficio mutuo.
Uma organizacdo e seus fornecedores sdo interdependentes, e uma relagéo

mutuamente benéfica aumenta a habilidade de ambos em criar valor.

A aplicacgéo do principio da relagdo mutuamente benéfica com fornecedores leva

as seguintes agdes:

Identificar e selecionar fornecedores chave,

Estabelecer relacdes com fornecedores que propiciem ganhos a curto prazo
com consideragdes de longo prazo para a organizacdo e para a sociedade
como um todo,

Criar comunicagées claras e abertas com os fornecedores,

Iniciar desenvolvimentos conjuntos e melhorias de produtos e processos,
Estabelecer em conjunto com o fornecedor uma clara compreensdo das
necessidades dos clientes,

Compartilhar informagao e planos futuros, e

Reconhecer as melhorias e conquistas obtidas pelo fornecedor.

Aplicacdes proveitosas deste principio contribuem:

Na formulagdo da politica e das estratégias, criar vantagens competitivas
através do desenvolvimento de aliancas estratégicas e parcerias com os

fornecedores;
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Na fixacdo de objetivos e metas, estabelecer objetivos e metas mais
desafiadores através do envolvimento e participacdo prévia dos fornecedores;
No gerenciamento operacional, criar e gerenciar relagées com fornecedores
para assegurar fornecimentos confidveis, no prazo e sem defeitos;

Na gestdo de pessoas, desenvolver e melhorar a capabilidade dos

fornecedores através de treinamento e esforgcos conjuntos de melhoria.
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2. REVISAO TEORICO-EMPIRICA

Abordamos na revisdo teérica empirica uma compilagdo da bibliografia relativa
ao tema em estudo, e a visdo dos gurus da qualidade.

Comecamos nosso estudo analisando Shewhart e seus graficos de controle na
década de 20, onde pregava a investigacdo do passado para melhoria futura de
processos. Ja Taylor, com a divisao do trabalho, agrupando em tarefas, com
centralizacdo de decisdes e controle pelos chefes contribuiu com a qualidade na
estabilizacdo de processos, énfase na acdo gerencial, no¢cdo de padrdo e na
otimizag¢ao de processos.

Ford contribuiu para a gestao da qualidade na simplicidade, planejamento, bases
para automacgéo e base para sistemas a prova de erros (poka-yoke). Ja Fayol, que
difundia no seu sistema administrativo a especializacdo, disciplina, autoridade,
hierarquia e que o todo vem antes do individuo, contribuiu na sua abordagem de
lideranga oficial e nao oficial, criou 0 conceito de abrangéncia da mdo —de —obra,
base para a estratégia da qualidade total, de globalizacdo e do esforgo pela
qualidade.

A partir dos conceitos classicos de qualidade procuramos alinhar opinides de
consultores que convivem com dificuldades reais encontradas no seu dia-a dia e a0
longo de sua vivéncia profissional. Tendo isso como base, analisamos os pontos
favoraveis e desfavoraveis que poderiam ser aplicados na nossa empresa.
Apresentamos agora uma conclusdo do material revisto em termos de similaridades
e contradi¢bes. Acreditamos que um programa de qualidade ou melhoria continua
deve ter clareza na sua definicdo de qualidade, pois a énfase dada em uma
metodologia dependera de seus conceitos basicos.

Ao se utilizar o conceito de qualidade, nem sempre se tem idéia de forma clara
e, principalmente, com o significado que desejamos. Isto se deve ao fato de haver
varias formas de definir qualidade.

Para JURAN (1991), qualidade significa "adequacdo ao uso" é amplamente
utilizada na literatura por autores e empresas que estdo envolvidas com programas
de controle total da qualidade ou programas de melhoria continua.

Segundo FEIGENBAUM (1986), qualidade é a determinacdo do cliente, € néo a
determinacdo da engenharia, nem de marketing @ nem da alta administragéo. A
qualidade deve estar baseada na experiéncia do cliente com o produto e o servigo,
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medidos através das necessidades percebidas que representem uma meta num
mercado competitivo. Qualidade de produto e servico € a composicao total das
caracteristicas de um produto e servico em marketing, engenharia, manufatura e
manutencéo, de modo que vao de encontro com as expectativas dos clientes.

Segundo CSILLAG (1988), um produto de qualidade na visdo do consumidor, é
aquele que atenda as suas necessidades e que esteja dentro de sua possibilidade
de aquisicao, isto &, preco justo, pois "o valor corresponde ao menor sacrificio ou
dispéndio de recursos para o desempenho de determinada funcao, tanto para o
fabricante quanto ao usuario". O valor do cliente é a razéo entre o desempenho das
funcdes do produto e o seu prego.

Para CROSBY (1984), a qualidade é vista como "conformidade com os
requisitos”, e acrescenta que se existe empenho em fazer bem feito na primeira vez,
entao os desperdicios seriam eliminados e a qualidade nao seria dispendiosa.
MANSON (1998), também define qualidade como conformagdo aos requisitos.
"Qualidade n&o é apenas o que nés fazemos, mas o que nés fazemos e que pode
ser visto e aplicado por todos dentro da organizagao".

Porém, um produto pode atender a todos os requisitos de projeto e, mesmo
assim, nao ser adequado na visdo do cliente. No mercado atual, o cliente é rei, e se
o produto nédo estiver de acordo com as suas expectativas, ele pode optar por outras
marcas.

DEMING (1982) define bem isso, “é a perseguicao as necessidades dos clientes
e homogeneidade dos resultados do processo’.

Encontramos respaldo no artigo A norma e o foco no cliente, da consultora
Marta Costa. Segundo comentarios de COSTA (2002) a metodologia a ser definida
pela empresa dependera basicamente da determinac¢do de objetivos e volume dos
clientes e ainda deve-se compreender a abrangéncia do termo satisfagdo, que é o
sentimento de aprovagéo, conta que se da a outrem de uma incumbéncia portanto,
satisfazer significa corresponder ao que se deseja, chegar a certa medida ou limite
esperado.

Ja o consultor JATOBA (2002) cita que & necessario que a organizagio
identifique quem séo seus clientes, identificando em cada um qual sdo seus anseios
e transformando-os em requisitos. No entanto, ndo basta que a organizacéo
conheca e transforme os anseios em requisitos se os mesmos néo forem
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comunicados na organizagdo. Assim de nada valera se esta comunica¢édo nao for
assimilada em colocada em pratica em toda a organizagao.

Definicdes baseadas no cliente sdao as mais interessantes, pois levam em
consideracao a opinido de quem vai utilizar o produto. Este tipo de enfoque fez com
que as empresas olhassem para o mundo exterior e criassem produtos que as
pessoas querem e nao produtos que os engenheiros de projeto (ou outros
responsaveis pelo desenvolvimento de um produto) achavam que as pessoas
queriam. A atualizacdo da norma com esse enfoque é que procuraremos levar nos

trabalhos que iremos realizar na empresa.
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3. A EMPRESA

3.1 AHETTICH PLASTIPAR

A Hettich Plastipar tem sua constituicdo social como pessoa juridica de direito
privado, situada na Avenida Juscelino Kubitschek de Oliveira, 11.655 na Cidade
Industrial de Curitiba.

A sociedade é por quotas de responsabilidade limitada, tem por objeto a
industrializacdo e comercializacdo de acessoérios, ferragens e artigos plasticos e
metdlicos para moéveis em geral, confeccdo de moldes e matrizes diversos,
cromagens de pecas e embalagens plasticas em geral. O capital social esta dividido
em percentuais de sessenta por cento para a empresa Hettich Holding GMBH & CO.
(Alema) e quarenta por cento para JBB — Participagbes Societarias Ltda. (nacional).
Atualmente conta com 448 funcionarios em seu quadro funcional.

Até 1996 a Hettich Plastipar respondia s6 pelo nome de Plastipar, sendo lider no
mercado de ferragens e acessérios para moveis em todo o Brasil.

Por conhecer bem este mercado e, buscando evoluir, tracou um novo objetivo:
continuar sua expanséo, s6é que agora nos méveis do mundo todo.

Com o lema “para quem tem compromisso com a qualidade, ndo existem
fronteiras, existem horizontes” firmou associagdo com o grupo Hettich com sede na

Alemanha, lider mundial no segmento, presente em mais de 40 paises.

3.1.1 O Grupo Hettich

O Grupo Hettich foi fundado na Alemanha em 1930. Com o passar dos
anos, tem desenvolvido, produzido e vendido tecnologia para mdveis com
sucesso. O desenvolvimento de produto se iniciou com as dobradicas
invisiveis de bacia, o sistema de calhas corredigas-multiplas-quadro e a
construcao de sistemas inovadores de gavetas.

Sob a marca Hettich Internacional surgiu um grupo empresarial
espathado pelo mundo, que conquistou um grande nome junto a sua

clientela através de qualidade e versatilidade de idéias.
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Através da marca registrada da Hettich Internacional, a Hettich
Plastipar se tornou um empreendimento industrial amplamente
diversificado e especializado na fabricacdo de componentes de plastico e
metal.

Com foco em qualidade, inovacdo e orientacdo ao cliente se colocou
numa posicdo de destaque no mundo moveleiro. Possui como clientes
inddstrias moveleiras, os distribuidores de ferragens, comerciantes de
moéveis e artesdos. O programa Hettich abrange uma ampla linha de
dobradicas, sistemas de corredicas e gavetas, mecanismos de portas
sanfonadas, acessoérios de fixacao e sistemas completos de ferragens.

Os produtos Hettich s&o usados em mais de 100 paises.

Hoje a Hettich é o maior fabricante de ferragens para méveis a nivel mundial, e
lider de mercado. Seu faturamento mundial ultrapassa 560 milhdes de Euros e conta
com 4.800 funcionarios, distribuidos por 36 filiais, a Hettich esta representada em
mais de 100 paises. O Grupo tem fabricas na Alemanha, Espanha, Republica
Checa, Brasil, Estados Unidos, Rissia e China. Além disso, opera empresas de
vendas no Reino Unido, Franca, Itdlia, Escandinavia, Polonia, Canada, Japao,
Australia, Nova Zelandia.

O atendimento ao cliente tem prioridade maxima na Hettich.

Nosso sucesso sempre depende diretamente do sucesso do cliente.
Essa interdependéncia natural se constitui na nossa maior motivagdo de

trabatho. Ela provoca pressdo e dindmica, que nos leva a desenvolver e
implantar novas idéias, métodos e estruturas.

3.2 DIAGNOSTICO DA SITUAGAO

A Hettich /Plastipar, desde sua certificacdo pela ISO 9001/94 em 1995, vem
passando por aprimoramento continuo de seus processos, porém em fungdo da
abordagem dada pela norma em determinados aspectos, sofre com alguns
problemas cronicos, dos quais podemos citar como principais:

a) A Empresa tem uma grande variedade de processos produtivos: com uma
linha de fabricacdo com mais de 3000 itens — para isso conta com estamparia
leve, injecao plastica e de ZAMAC (liga constituida principalmente de Zinco,
Aluminio, Manganés e Cobre) e galvanizacdo. A falta de compreenséo da
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interface entre processos, dificuldades de medicdo de desempenho e
complexidade de operagdes, dificulta a operagéo e gestéo do sistema como
um todo.

b) Existe na Empresa um nimero excessivo de padroes de trabalho — Em
funcdo da exigéncia de documentagéo pela ISO 9001/94, somado ao excesso
de cuidados de que alguma atividade nao fosse contemplada com instrucgéo,
foram gerados milhares de documentos para garantia da qualidade, foram
assim divididos:

- 1580 instrucoes de trabalho e de processo;
- 1430 especificacées de material;

- 437 procedimentos de execuc¢ao;

- 87 especificacdes de servigo;

- Um manual da qualidade

Além de desenhos de produtos e normas internas e externas.

Esse volume de documentagdo implica em grande dificuldade na emisséo e
controle dos documentos, impossibilidade de treinamento adequado,
desconhecimento, ndo cumprimento das recomendacgdes e conseqliente descrédito
na documentacao e no préprio sistema da qualidade.

c) Em funcdo da incorporacdo, pela Hettich Internacional, houve uma
reestruturagdo funcional com remanejamento de pessoas e alteragbes de
processos: Com o controle acionario por parte da Empresa Alema um grande
choque de cultura ficou evidenciado. O alinhamento de metodologia e
processos, com politicas funcionais, teve que ser realizado. Com esse
redirecionamento da Empresa foram criadas novas fungdes, extintas outras,
lay out alterados e a prépria filosofia de trabalho sofreu mudangas. O foco
principal da Alta Administracéo foi direcionado para adaptacdes e integragéo,
relegando a um segundo plano o sistema da qualidade. Com isso novos
funcionarios nao tiveram treinamento adequado no sistema e os mais velhos
se desinteressaram, em fungao do novo foco administrativo.

Essa conjuncdo de fatores contribuiu para desconhecimento e descrédito no
sistema da qualidade. Apds esse processo de mudanga organizacional era preciso
retomar o caminho da qualidade, em funcao até da sobrevivéncia da Empresa.

Foram instituidos programas de conscientizagdo, manifestacdo formal da Alta

Administracdo de incentivo a programas e ao sistema de qualidade. A principal
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preocupacdo da empresa foi de identificar @ mensurar os principais problemas e
suas causas. O grande desafio foi de eliminar as causas, mas ja’com enfoque na
nova verséo da norma ISO.

Para diagnéstico da situacdo foram utilizadas duas auditorias de sistema da
qualidade — sendo uma por auditores internos e outro por auditoria externa. Foi
realizada uma pesquisa de opinido para constatacdo do grau de conhecimento,
interacdo e comprometimento dos funcionarios. Com base nessas informacgées foi
realizado um comparativo verificando, mudancgas e similaridades nas versbées das
normas. Com os resultados foi elaborado um plano de agéo, visando sanar as nao
conformidades que iriam implicar na nova versao da norma.

Com base njos dados extraidos das auditorias contidas no anexo XX notou-se
que as origens 3;das ndo conformidades do sistema resumiam-se a oito principais
causas:

a) Politica da qualidade nao compreendida,

b) Procedimentos desconhecidos ou ndo seguidos;

¢) Procedimento organizacional em desacordo com o sistema da qualidade;

d) Procedimentos desatualizados;

e) Atividades que agregam ao produto final sem procedimento definido;

f) Procedimento com instrugdes confusas e ndo compreendidas pelos usuarios;

g) Nimero de processos elevados e diversificados dificultando, muitas vezes, a

compreensao e inter-relagéo por parte dos colaboradores;

h) Elevado nimero de documentos.
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Inicialmente foi elaborado um plano de acgdo, visando sanar os problemas

encontrados na analise da situagéo e com base na versdo 2000 da norma.

Apds o plano de acdo e levando-se em consideragédo as diferencas e similaridades

da nova versao da norma, procurou-se fazer uma andlise comparativa aplicada aos

oito principios da qualidade. Dai surgiram os elementos norteadores da proposta de

migracao.

Quadro 01 - Elementos norteadores

P divul Divulgacgio e apoio
Politica da qualidade otlea dvuigagao Higag=lo & apol Alta :Js%g;a(\)cé? da
01 . . e falta de énfase |da Alta Administr
nao compreendida; o para
na importancia Administragio agao vers402000
Procedimentos 3 Abordagem de Up grade da
02 |desconhecidos ou n&o Flevado nimero processo, descricdo | Qualidade ISO 8001
de procedimentos para
seguidos em fluxos versio2000
Procedimento . . Up grade da
organizacional em | Desconhecimento | Envolvimento e Todos os | ISO 9001
03 desacordo com o do sistema da comprometimento setores para
sistema da qualidade | dualidade de todos versio2000
. Up grade da
. . Reduzir para 6
Procedimentos Elevado niimero e . . 1ISO 9001
04 desatualizados de procedimentos gg"e%itglg; Smals Qualidade para
. versao2000
Atividades que | . : Up grade da
agregam ao produto S'St?ma da . Envo'wmen.to e Todos os | 1SO 9001
05 final sem procedimento q;{?hdgde hao gomprosme;lglento setores para
definido utizado as pesso vers&02000
::‘I'SC:?S dg:: n::%nfu Sa(;o"; Elaboracao Elaborar fluxo de Setores :Js%g;%%ﬁ da
06 IStrug ; realizada por que | processo pelo envolvido
nao compreendidas nao faz a tarefa responsavel s para
pelos usuarios verséo2000
NGmero de processos
elevados el a:
diversificados gﬁﬁﬂ: nc:: %0 ndo Definir processos e Up grade da
o7 dificultando, muitas atende a executar gestao por | Todos os | 1SO 9001
vezes, a.compreensio necessidade da meio de fluxos e setores para
e interrelacdo por indicadores verséo2000
parte dos | EMPresa
colaboradores
Up grade da
Elevado nUmero de |Diretrizda norma | Atualizar para . 15O 9001
08 documentos versdo 94 versdo 2000 Qualidade para

versdo2000
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Aplicacéo dos Principios da Gestido da Qualidade na Garantia da Qualidade e na

Gestao da Qualidade

Quadro 02 - Aplicagdo dos 8 principios nas versdes 1994 e 2000

Principios da Gestao da Qualidade

Aplicacao na ISO 9001

Aplicacdo na ISO 9001

(edicg01994) (edicao 2000)
Principio 1 — Organizag¢do Focada Assequrar conformidade a Compreender necessidades
no Cliente requigitos definidos pelo atuais e f.uturas das e)fpectatlvas
Como as organizaces dependem de seus | gliente. e necessidades dos clientes.

clientes, deverao ter a capacidade de
compreender as necessidades atuais e
futuras dos mesmos, atender aos seus
requisitos e empenhar-se em exceder as
suas expectativas.

Mensurar o grau de satisfagéo
do cliente e agir sobre os
resultados.

Principio 2 - Lideranca

Os lideres estabelecem a unidade de
propésitos e a dire¢8o de uma organizagéo.
Os lideres devem criar e manter um
ambiente interno tal que as pessoas se
envolvam completamente no sentido de
atingir aos objetivos da organizagao”.

Estabelecer a politica e
objetivos verificaveis,
divulgar a politica, prover
recursos e estabelecer um
ambiente propicio para a
Qualidade.

Estabelecer a visao, diregcédo e
valores compartilhados.
Estabelecer objetivos e metas
desafiadoras e implementar
estratégias para atingi-las.
Aconselhar, facilitar, dar
autonomia as pessoas.

Principio 3 — Comprometimento
das Pessoas

As pessoas em todos os niveis sdo a
esséncia de uma organizacg3o e o seu total
comprometimento possibilita o uso de suas
habilidades em beneficio da organizacgao.

Estabelecer niveis de
competéncia, treinar &
qualificar as pessoas. Prover

‘definicdo de autoridade e de

responsabilidade.

Criar nas pessoas o sentimento
de propriedade dos objetivos e
metas da organizacio usando
0s seus conhecimentos e
experiéncia e através de
treinamento atingir o
compromisso nas decisdes
operacionais e nas melhorias de
processo.

‘Principio 4 - Visdo de Processo
Um resultado desejavel é atingido com
maior eficiéncia quando os recursos e
alividades relacionadas sio gerenciados
COMO UM processo.

Estabelecer, controlar e
manter processos
documentados.

Identificar explicitamente
clientes e fornecedores internos
e externos de processos. Focar
RO uso de recursos em
atividades de processos,
levando ao uso efetivo das
pessoas, equipamento, método
e materiais.

Principio 5 — A Visao Sistémica
no Gerenciamento.

Identificar, compreender e gerenciar um
sistema de processos inter-relacionados
para um dado objetivo methora a
efetividade e a eficiéncia de uma
organizacao.

Estabelecer e manter um
sistema da Qualidade
documentado, viavel e
efetivo.

Identificar um conjunto de
processos em um sistema.
Compreender as suas
interdependéncias. Alinhar os
processos com as metas e
objetivos da organizago.
Mensurar os resultados em
relacdo aos objetivos chave.

Principio 6 — Melhoria Continua
A melhoria continua deve ser um objetivo
permanente na organizacao.

Meihorar continuamente a
efetividade do Sistema da
Qualidade através da analise
critica pela administracéo,
pelas auditorias
internas/externas e pelas
acles corretivas/preventivas.

Determinar objetivos realistas e
desafiadores, prover recursos e
fornecer ferramentas,
oportunidades e encorajamento
as pessoas para que contribuam
para a melhoria continua dos
processos.
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Principios da Gestao da Qualidade

Aplicagdo na ISO 9001
(edicdo1994)

Aplicagao na I1ISO 9001
(edicdo 2000)

Principio 7 — Tomada de decisao
sobre fatos

“Decisbes efetivas sdo baseadas na analise
de dados e em informacgao’”.

As decisbes gerenciais e as
acdes sobre o Sistema da
Qualidade sdo baseadas na
analise de dados e fatos e
em informacao de relatérios
de auditoria, agbes
corretivas, produto ndo
conforme, reclamacao de

As decisbes e agles sdo
baseadas na andlise de dados e
de informagées para a
maximizagéo da produtividade e
para a minimizacao de perdas e
de retrabalho. O esforco &
direcionado para a minimizacio
de custos, methorando o

clientes e outras fontes. desempenho e a participagéo de
mercado através do uso de
ferramentas e tecnologias
adequadas.
Principio 8 — Relagbes com Definir e documentar Estabelecer aliancas
fornecedores de beneficio mituo. | @adequadamente os requisitos | estratégicas ou parcerias,

Uma organizacio e seus fornecedores sdo
interdependentes, e uma relacédo
mutuamente benéfica aumenta a habilidade
de ambos em criar valor.

a serem atingidos pelos
fornecedores. Revisar e
avaliar seu desempenho para
controlar o fornecimento de
produtos e servigos de
qualidade.

assegurando um envolvimento e
participacdo prévia, definindo
requisitos para o
desenvolvimento conjunto e
methoria de produtos, processos
e sistemas. Desenvolver
confianga, respeito e
comprometimento na satisfagdo
do cliente e na melhoria
continua.

O plano de acao, gerado para sanar os problemas detectados na analise da

situagdo, evidenciou que a migracdo da versdo 94 para 2000 é o caminho para

tornar o sistema de qualidade na Empresa mais eficaz.

A segunda etapa foi a comparacdo das duas versdes e definicdo das medidas

necessarias para adequacdo do sistema da qualidade. Nesse contexto foram

extraidos os pontos que consideramos estratégicos na migragao, que seguem a

seguinte seqiiéncia:

e Foco principal

Na versdo 94 a premissa era a garantia da qualidade tendo como enfoque

fundamental fornecer confianga de que os requisitos da qualidade seréo atendidos.

Na versdo 2000 o foco estd nas atividades coordenadas para orientar e controlar

uma organizagao em relacéo a qualidade.

Os principios da gestado da qualidade s&o:

1-  Foco no cliente
2- Lideranca
3- Envolvimento das pessoas
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4- Abordagem de processos

5- Abordagem sistémica

6-  Melhoria continua

7-  Abordagem factual a tomada de decisbes

8- Relacionamento mutuamente benéfico de fornecedores

o Principais alteractes
A estrutura da norma foi alterada radicalmente, os vinte itens da versao 94 foram
em seis tépicos basicos:
- Sistema de Gestao da Qualidade
- Requisitos de Documentacao
- Responsabilidade da diregdo
- Gestao de recursos
- Realizagao do produto e
- Medigdo analise e melhoria
Além disso, podemos citar a compatibilidade com outros sistemas de gestdo
(ISO 14000) e a redugcdo no numero de documentos exigidos. Esse ultimo em
particular de grande importdncia para a Hettich Plastipar, uma vez que o nimero
excessivo de documentos gerou muitos problemas no sistema de qualidade, como
pudemos observar na analise da situacédo atual da empresa.
Os procedimentos exigidos pela versdo 2000 s&o os seguintes:
- Controle de documentos
- Controle de registros
- Auditorias internas
- Controle de ndo conformidades
- Acgédo corretiva e
- Acao preventiva

Procuramos no processo de migragdo da norma revisar esses documentos,
incorporando-os a nova versdo. Os demais procedimentos existentes ficaram a
encargo da sua adaptagao aos fluxos de processo. Apés o mapeamento dos fluxos
de processo foram anexados os procedimentos que julgamos necessario ao bom
funcionamento do sistema, os demais foram descartados.
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¢ Abordagem de processo
Consideramos esse enfoque da norma como primordial para a aplicagdo na

Empresa. Dentro desse principio foram definidos todos os processos, suas
interacdes e definicao de itens de controle. A gestdo estratégica dos processos
visualiza a empresa como um sistema:

- Atividades inter-relacionadas

- Melhorias de desempenho residem nas funcionais

- Interfaces criticas ficam visiveis

Nesse sistema as metas ndo sio mais para as areas funcionais e sim para os
processos essenciais.

Foi definido que processo deve contribuir no alcance dos objetivos da empresa,
portanto deve ser medido em relacdo aos seus objetivos, que devem ter sua origem
nos objetivos da empresa e requisitos dos clientes.

Para que isso acontece cada processo deve ter um responsavel para:

- Definir e documentar o processo

- Estabelecer as medigdes e itens de controle

- Fazer com que o processo seja entendido por todos

- Providenciar o treinamento do pessoal

- Identificar e implantar as modificagdes que se fagam necessarias
- Monitorar o processo e tomar decisdes sobre a¢des corretivas

- Melhorar permanentemente o processo

- Documentar as mudancas e melhorias do processo

¢ Definicido dos processos

Para definirmos os processos que iremos controlar devemos inicialmente
identificar os existentes, elaborando um mapa que permitira:

- Identificar a seqiiéncia das atividades realizadas pelas areas
envolvidas para converter entradas em saidas

- Analisar e questionar se € o modo mais eficaz de atingir os objetivos
estabelecidos para o processo

- Identificar os elementos mensuraveis.
Com essas informagées iremos construir o mapa do processo, definindo:

- Nome

- Objetivo
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- Cliente
- Requisitos do cliente
- Limites (inicio e fim)
- Responsavel
- Fornecedor
- Requisitos para o fornecedor
- Ares/setores envolvidos
- Atividades existentes
- Fluxo
- Controles do processo
- Entradas e saidas
- indicadores
Com o mapeamento realizado a gestéo sera facilitada na definigéo, identificacao
de desvios e comparacao de objetivos de desempenho.

4.1 PLANO DE TREINAMENTO DOS COLABORADORES NA I1SO 9001/2000

Entendemos como etapa fundamental o treinamento das pessoas na nova
versao da norma. Sabemos que qualquer programa de qualidade nao funciona sem
o conhecimento e envolvimento das pessoas. No caso da Hettich Plastipar existe a
preocupagao em eliminar a descrenca criada em situacdes anteriores. Também é
primordial enfatizar a visdo de gestdo de sistema e busca por resultados. O grande
desafio sera evidenciar para as pessoas , em todos os niveis hierarquicos, que nao
sera mais uma tarefa a ser realizada e sim uma ferramenta completa e eficaz de
gestao de processos.

No desenvolvimento dos trabalhos de treinamento sera adotada a seguinte
seqiiéncia de procedimentos, com seus contelidos basicos:

e Treinamento de sensibilizacao:

Serao esclarecidos os objetivos da atualizagao da norma, bem como as razdes
que levaram a Empresa a faze-la. A atualizagdo de conceitos, o comparativo entre
as duas versdes e os oito principios da qualidade. Sera realizado um treinamento
especifico em gestao de processos e ciclo PDCA. O enfoque é a importancia de
definirmos nosso cliente interno e a melhor maneira de atende-lo. Aspectos de
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motivacdo e demonstrar o apoio da Alta Administracdo serdo fundamentais nessa
etapa.

¢ Treinamento para implantagdo da nova verséao

Retomada dos principais conceitos, exemplos praticos dos conceitos, definicao
e atribuicbes de papeis, principaimente dos gestores de cada processo. Etapas a
serem cumpridas e cronograma de implantacdo. Metas a serem alcancadas,
resultados esperados.

» Treinamento em construgao de fluxogramas de processos

¢ Treinamento para auditoria

Treinar os multiplicadores na versdo 2000 para a realizagdo de auditorias
interna do sistema, enfoques, postura e comunicacao.

¢ Educagéo continuada

Literatura motivacional com exemplos de casos de sucesso, reflexdes,
depoimentos, exemplos praticos de situagdes envolvendo a gestdo de processos e
suas implicagbes na Empresa.

4.1 Metodologia de treinamentos

Na aplicacéo dos treinamentos sera adotada a seguinte metodologia:

o Treinamento presencial: em sala de aula e em auditério (internos) realizados
pelos muitiplicadores e consultores externos. Deverdo ser precedidos sempre de
palestra introdutéria proferida pela Alta Administracdo, objetivando passar para as
pessoas o0 envolvimento € comprometimento.

As turmas devem ser divididas de maneira que se tenha uma diversidade de
setores, preferencialmente que tenham inter-relagdo, e planejadas de forma a nao
prejudicar o funcionamento das atividades diarias.

¢ Treinamento em local de trabalho

Treinamentos realizados no proprio local de trabalho, evidenciando interfaces de
processo, dificuldades e aplicabilidade.

¢ Treinamentos externos

Treinamentos realizados em multiplicadores com énfase em auditoria de
sistema, palestras técnicas de auditores € consultores externos, com estudos de



caso complementado com visitas a oulras empresas gue passaram pelo mesmo

ProCessso.

4.2 RECURSGS

Os recursos que ser&o necessarios para a operacionalizacdo da Atualizacéo
foram classificados em dois tipos, cada qual incluindo recursos humanos,
financeiros e materiais.

s Recursos para Atualizacao

e Recursos para manutengao

4.2 1 Recursos para Implantacao

Apresentaremos em tabelas segiienciais os recursos estimados totalizando-as
no final do item. A maioria dos custos, indicados, refere-se a custos fixos, da
estrutura ja instalada, como , por exemplo, salario do pessoal. Destacaremos

portanto os custos diretos, para melhor visualizacio dos recursos necessarios.

Tabela 01 - Recursos Humanos

Custo Horas p/ Custo
Nivel Cargo Qtde Sal. Médio | Homem /hora | Programai Estimado
Funcional (R$) (R$) (R$) (R$)
| Alta Direcéo Diretor 1 15.000 88 60 5.280
1 Gerencial Gerente 2 8.000 47 90 8.460
Supervisdo | Supervisores 20 2.500 15 220 66.000
Operacional Cargos 420 450 2.65 16 17.808
operacionais
Total 443 13360 97.548
Tabela 02 - Recursos para consultoria / certificagéo
Descricéo Custo Estimado (R$)
Servico de Consultoria 21.000
Despesas co 6rgdo Certificador 18.000
Total 39.000




Tabela 03 - Recursos materiais

Descricao do ltem Custo Estimado (R$)
Material de escritdrio 1200
Revistas e livros técnicos 1000

I Normas 1500

Fotocbpias 800
Cartazes e faixas 1500
Apostilas 1500
Total 7.500
Tabela 04 - Recursos financeiros

Descricdo do ltem Custo Estimado (R$)
Diarias 3.500
Passagens Aéreas 4.500
Passagens Terrestres 2.800
Taxi 1.000
Hospedagem 6.500
Total 18.300
Tabela 05 - Recursos totais de implantacéo

Descricdo do ltem Custo Estimado (R$)
Recursos Humanos 97.548
Recursos Consultoria /Certificacdo 39.000
Recursos Materiais 7.500
Recursos Financeiros 18.300
Total Geral 162.348
Custos Diretos 71.628

4.2.2 Recursos para Manutengéo

Da mesma forma, apresentaremos em tabelas seqiienciais 0s recursos
estimados totalizando-as no final do item. A mesma observacgédo vale em relagao ao
salario do pessoal. Levamos em consideragdo os custos necessarios para
manutencéo do sistema de qualidade por um ano.

Tabela 06 - Manutengdo de recursos humanos

Custo Horas p/ Custo

Nivel Cargo Qtde Sal. Médio | Homem /hora | Programa} Estimado

Funcional (R$) (R$) (R$) (R$)
Alta Direco Diretor 1 15.000 88 30 2.640
Gerencial Gerente 2 8.000 47 20 1.880
Supervisdo | Supervisores 20 2.500 15 80 24.000
Operacional Cargos 420 450 265 20 22.260
operacionais

Total 443 50.780
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Tabela 07 — Recursos para manutencgao de consultoria / certificagdo

Descricdo Custo Estimado (R$)
Servico de Consultoria 7.000
Despesas co 6rgéo Certificador 9.000
Total 16.000

Tabela 08 - Recursos materiais para a manutencédo

Descricéo do ltem Custo Estimado (R$)
Material de escritério 1.000
Revistas e livros técnicos 2.000
Fotocépias 1.500
Cartazes e faixas 2.000
Total 6.500

Tabela 09 - Recursos financeiros para a manutencéo

Descricao do ltem Custo Estimado (R$)
Diarias 4.000
Passagens Aéreas 5.000
Passagens Tefresires 2.000
Taxi 1.000
Hospedagem 7.000
Total , 19.000

Tabela 10 - Recursos totais de manutencéo

Descricao do ltem Custo Estimado (R$)

Recursos Humanos 50.780
Recursos Consultoria /Certificacdo 16.000
Recursos Materiais 6.500
Recursos Financeiros 19.000

Total Geral 92.280
Custos Diretos 45,280

4.3 RESULTADOS ESPERADOS

Com a atualizacdo da versao da ISO 9000 a empresa espera sanar os
problemas ocorridos na versédo anterior e caminhar para a exceléncia de produtos e
servicos. Espera com a redugdo do numero de procedimentos tornar o sistema
efetivo e agil. Com a gestdo de processos torna-los mais eficaz e eficiente
promovendo a melhoria continua, usando como ferramenta os indicadores. A
implantagcdo sera conduzida de maneira a mudarmos aspectos culturais, que cada
colaborador tome consciéncia da importancia do programa para a Empresa e

conseqiientemente para seu dia a dia profissional.
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Para os funcionarios pretende-se:

- maior conhecimento do seu trabalho e suas interfaces, tornando sua
relagcéo, com clientes e fornecedores internos, mais satisfatéria

- Aumentar seu nivel motivacional

- Adgquira nova visao a respeito do sistema de qualidade da Empresa

- Aumentar seu nivel de qualificagao, por meio de treinamentos

- Reducéo de conflitos entre as areas

- Aumentar seu nivel de desempenho
Para os clientes pretende-se:

- Produtos e servicos de melhor qualidade

- Agilidade e pontualidade de entrega

- Precos mais baixos

- Reclamacgdes/ sugestdes ouvidas, analisadas e respondidas

- Melhor servigco de assisténcia pés-venda
Para a Empresa pretende-se:

- Maior competitividade no mercado nacional e internacional

- Melhoria e consolidacéo de sua imagem

- Redugao de custos, com otimizagdo de processos

- Reducéo de refugos

- Melhoria continua de seus processos

- Gestéo facilitada por administragcéo de processos

- Maior entendimento da necessidade de seus clientes, facilitando assim
seu planejamento estratégico

- Gestao por metas
Para os acionistas pretende-se:

- Tornar a Empresa rentavel e solida

- Evidenciar perspectiva de crescimento

- Incentivo ao investimento
Para a comunidade em geral pretende-se:

- Aumento de faturamento, necessidade de novos investimentos e
geragao de novos empregos

- Aumento na arrecadacgdo de impostos, gerando maior investimento do

setor Publico com a Comunidade.
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4.4 RISCOS ESPERADOS E MEDIDAS CORRETIVAS

Considerando o diagnéstico realizado, o perfil da empresa e os resultados

esperados com a atualizacdo da norma, podemos prever algumas restricbes e

resisténcias, conforme listado na tabela abaixo, para as quais apresentamos

algumas medidas corretivas / preventivas:

Quadro 03 — Riscos esperados e medidas corretivas

Riscos ou Probiemas

Medidas preventivas / Corretivas

- Entendimento inicial da atualizacao
como “mais uma coisa para fazer’

- Reforgar nos treinamentos aplicados a
real importancia do sistema de qualidade e
evidenciar sua utilizacado no dia a dia

- Entendimento que “ndo vai funcionar”

Dar exemplos praticos de empresas
que fizeram a atualizacdo e
melhoraram seu desempenho
Promover visitas a empresas que estado
utilizando o sistema com sucesso
Evidenciar os fatores que falharam no
passado € o que sera feito para que
nao acontecam no futuro

- Descrédito quanto a continuidade e
disseminacdo da implantacao, face aos
problemas ocorridos na versao anterior

Reforcar a importancia do programa
evidenciando o envolvimento da Alta
Administracéo através de
pronunciamento

Divulgacao das etapas de implantacido
Divulgagao dos resultados obtidos
Programas com o envolvimento de|
todos

- Falta de comprometimento do setor
gerencial

Reforgar a importancia do programa na
gestao de processos

Reforcar a importancia para a Alta
Administragao

Participacdo e envolvimento do setor
gerencial nas analises criticas do
sistema

- Conflito de prioridades em relacdo a ou
tras demandas de trabalho

planejamento conjunto do cronograma
de implantagdo com todos os gerentes
e supervisores de areas

Prever flexibilizagao para ocorréncia de
imprevistos

Demonstrar que o sistema pode ajudar
no desenvolvimento de todas as
tarefas do dia a dia e nao ser encarado
como um programa a parte
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Riscos ou Problemas

Medidas preventivas / Corretivas

- Desconfianga na firmeza de
propoésitos, quanto a manutencdo do
programa

- Cumprir cronogramas estabelecidos de
maneira firme e rigorosa

- Dificuldade de obter o envolvimento de
todos

Promover programas de sugestbes
Promover grupos de trabalho para
decisbes  estratégicas sobre a
continuidade do programa
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente projeto técnico teve como proposta fundamental conduzir de
maneira satisfatoria a atualizagcdo da norma 1SO 94 para versdo 2000. Uma atencgéo
especial foi dada para a andlise da situacdo atual, buscamos com isso utilizarmos
nossa experiéncia para nortear nosso caminho.

Ao longo do projeto, em fungéo da situacdo que se apresentava, ficamos muito
otimistas com essa nova versao da norma. A abordagem de processo facilitou a
compreenséo de tarefas que iniciaimente achavamos de dificil compreenséo. O fato
de definir indicadores, e a facilidade de controle que isso proporciona, agradou aos
gestores. Pudemos evidenciar claramente que tal sistematica leva inevitavelmente a
melhoria continua. Sentimos também que a interagdo de processos aproxima as
areas, resgatando o esfor¢o conjunto para alcangar o bem comum.

Acreditamos que a atualizagdo se deu hum momento propicio para a empresa.
Existia um senso comum que o sistema tinha muitas deficiéncias e que deveria ser
atualizado. No inicio havia muita desconfianga, fruto de experiéncias negativas do
passado. Essa barreira inicial teve que ser bem trabalhada e para isso foi
fundamental o apoio das liderangcas e da Alta Administragdo. Foi necessario um
amplo treinamento em processos e constru¢do de fluxos, elementos fundamentais
dentro do contexto da versdo 2000. Procuramos trabalhar também o conceito da
qualidade voltada para o cliente, tanto externo quanto interno, identificando quais
suas necessidades e como deveriam ser satisfeitas.

Para a Alta Administracao ficou evidenciado que ndo é apenas uma norma de
gualidade e sim uma importante ferramenta de gestdo que pode conduzir a
resultados efetivos e faciimente mensuraveis.

A aplicacdo do modelo proposto no presente projeto técnico esta se
concretizando de maneira satisfatéria na empresa Hettich Plastipar. Sua
continuidade esta sendo garantida pela forte determinagao da alta administragdo em
cultivar a exceléncia dentro da organizagéo. Pela posicao funcional que ocupamos
dentro da empresa , temos a oportunidade de acompanhamos todo o processo de
implantacédo e seu andamento até o presente momento.

Pudemos conjugar os conhecimentos adquiridos ao longo do curso de pés-
graduacdo com a aplicacdo direta no nosso dia a dia e especialmente na execugéo
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desse projeto. Nosso sentimento € que, a soma desses fatores, contribuiu de
maneira ampla no hosso aprendizado humano, técnico e profissional.
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Aglio Comretiva (Auditoria ;xtama) | Agdes sobre ndo conformidades Aud Externa | GCQ | - Relatorio Auditoria | | | | | | | | ﬁ |
Pré-Auditoria DQS | B Verificar indice de canformidade | _Mircio | Das | |E | | | | | | | |
Aglo Coretiva (Pré- Auditoria DQS ) | Agdes sobre ndo conformidades Pré-Auditoria l GCQ I Relatorio Auditoria I I ] I I I | I l ﬁ
Auditoria Cerfificagdo DQS ] Validar Sistema Qualidade | wércio | Das | | | ] | | | | ] |
Trei_na_ngmo Auditores Interno L Conhecer nova Norma l Rogerio L Consultoria ] J I L ] l l l I I
Palestra pf colaboradores SO 8000/2000 | _Conhecer nova Norma | Mircio | Palestia | == | 199] (6 | | | | | |
Informativos / Motivacgio " ISO " ] Criar informativos / motivagdo ] Mércio/Rogeria l cartazigincanaletc ] ] I _r-rl_ l L l-'_.'::

[4%4

Where (Onds) - Plastipar

IGCQ -(Grupo Comite Qualidade (Gerentes)

Planeiado [ | Realizado 1 Atrasa
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; KAB
% Kitchen/Bath
. 3 OFC
:&) ‘ Ofﬁct
Product supply S '
P Residential
Sales an marketlng PML
: ’ Promodul
Innovation (8]
" Profgsﬂonl!s
Y r
v Do it yourself

— @B BB B

O gréfico acima inclui varios niveis de informagao:

» Representaciio de todas as empresas envolvidas na atividade principal do Grupo Hettich
» Representacdio do enquadramento organizacional das empresas na organizagao de divisdes
» Representacdo do campo de atividade de cada empresa
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2.4 Organograma

Organograma Geral

i Comité de Gestéo!

: Coordenador |
~ T~ Mauro Cardoso

v Comité de

: Nacionalizagéo
: Coordenador
1 \Ril

Junho/2003

Diretor Geral
Mauro O.S.Cardoso

 Comité C ]
t====t Coordenador :
¢ Cesar Grande

! Comité Industrial |
'——~:  Coordenador
: Jean Marquardt @

:genda
Y - Faga vocé mesmo

Alvaro Rodrigues

q

Div. Exportagao
Adriano Schwab

]

Div. DIY
Marcio Paiva

B
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Secretaria
Qualidade o eiiiiie|  M.Silvia Pinhat
Daniel Abdalla 2
10
[ ey
Gestdo Comercial Produgéo Adm Financeiro
Cesar Grande Div. Promodul Jean Marquardt Josenei Novakoskil
Glauco Piza
81 3 321 14
Marketing RES/KITS Rec. Humanos
Ricardo Claudemir Facio Suporte Técnico F. Ragério
Daniel Luethi pAENR3ES
[2 1 8
| 47
Prodecor Professional/ Logistica
Angela Mormul Hotels Claudio Rentz
Elcio A. Vieira
[ 21 Geréncia de I 42
Engenharia
Kab/Off | 10 Suprimentos

Consta no Quadro de Pessoal 15 Menores Aprendiz

Marcelo E. Abreu

<]

Aprovado por
Mauro 0.S.Cardoso

Data
01/06/2003
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plastipar

Uma descricgo detalhada dos diversos processos € apresentada nos respectivos Fluxos de processos,
bem como os registros necessarios.

Através do conceito definido pelo grupo a Hettich plastipar identificou os processo necessarios para o
SGQ para toda o organizagao, conforme item 4.1.

‘ Info 'magao e Campo de Aplicagio
das neﬁessudades dos qllentes vnsando oseu mvel de satlsfagao

O processo de suporte
descreve o procedimento
de monitoramento e
medigdo, agdes corretivas
e melhoria continua

Gestdo De
-Recursos

Medigdo,
Andlise e
Melhoria
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4.1 Identificacdao dos Processos

Estes sdo os principais processos da Hettich plastipar_que ddo origem a todo desdobramento de
processos em varios niveis que estdo cadastrados no sistema ISODOC seguindo uma numeragdo que
identifica os varios niveis e seus desdobramentos

L PROCESSO ADMINISTRATIVO

REALIZAGCAQ PRODUTO

ENMGENHARTA i
CONMERCIAL PRODUTOS E SUPRTMENTOS PRODUCAD LOGISTICA
FERRAYENTA

| PROCESSOS SURORTE

RLCURAOS

HUMEROS WANITE NG AL | FROGEESOS

Os processos sdo desenvolvidos baseados nos principios da sistematica P.D.C.A tendo a sua sequéncia
e interacdo definidos detalhadamente nos respectivos fluxos do processo no sistema ISODOC.

AGIR PLANEJAR

CHECAR DESENVOLVER

4.1.1 Interagio dos processos x Requisitos da NBR ISO 9001:2000

4.1
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A integragdo destes processos com os requisitos do Sistema de gest&o da Qualidade esta demonstrado
no anexo A desta segao.

4.1.2 Processos x Areas x Requisitos NBR ISO 9001:2000

Vide anexo B

4.1.3 Gestao de processos

Os métodos de operagdo, recursos, monitoramento e agdes necessarias para atingir os resultados
planejados estdo detalhados nos documentos especificos de cada processo e nas demais segdes deste
manual.

Os processos para realizacdo do produto sdo realizados dentro da Hettich plastipar, sendo que alguns
processos de manufatura sdo subcontratados, onde os mesmos sdo qualificados e controlados
conforme processos das areas de Compras , Logistica e Qualidade.

4.2 Estrutura da documentacao do Sistema de Gestao de Qualidade

4.2.1 Na documentacio do Sistema de Gestdo da Qualidade a Hettich-plastipar
considera:

» Requisitos das normas do Sistema de Gestdo da Qualidade.

4.2.1
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Anexo A — Interacdo entre processos X NBR ISO 9001 : 2000

REALTZACAD DO PRODUTO [ 7.0]

ENGENHARLA
COMER CTAL PRODUTOS E SUPETMENTOS
FERRAMENT &
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: IDENTIFICACAO: REVISAQ PAGINA:
/ Anexo 03 - FLUXO DO PROCESSO FP-014 00 74
/ TITULO : EMISSAO: REVISAO:
" 28/04/03 -
ALTERAGCAO DE PROCESSOS EMISSAG: APROVAGHD:
Téonico de Técnico de
phstipar Processos Processos
i Atividade / FungBes ;
Sistems | Formuiano f Tonge Resp. | Indicadores
Produggo Processos Qualidade
FP 007
FP 009 T
FP 010 / Inici w
FP 011 nico
FP 012 \ g
FP 013
Notes E-mail Proposta de
alteracéo de
Ficha de teste processo
A
Andlise da Processista
proposta
N&o
1 Processista
Sim
PE-09-173 Alteraggo do Processista
processo
/;:N
, abertura de
NEo \AV
Sim
v
re 029 i R | || e,
Alteracdo de
: dados no sistema
Logix Processista
2
Alteracdo dos
documentos da
qualidade
i80D0C } Processista
FP 007
FP 009 N
FP 010 : ’
FPO11 Fim )
FP 012 /
FP 013




/ Anexo 04 - FLUXO DO PROCESSO FP-054 00 75
/ TiTuLo : EMISSAO: REVISAO
. 15/05/2003 "
b“‘G EXPORTACAO - d5d05/ aprovack
Analista Com i =
4 Gerente Exportacao
plastipar Exterior
PQ/IT/ | Registro/ Atividade / FungOes ,
Sistema | Formulério o n : a - Resp. | Indicadores
Expedicao Exportacao Area Area Area
FP-034
. Op Mov
Logts N materiais
. Op Mov
Wis elr-llqs}?bargﬁe materiais
Analista de
Logix OSN Com Exterior
Analista de
Excel Com Exterior
Analista de | Faturamento
Com Exterior
: Reg de Despachante
Siscomex tacso
Word Cert. Origem
Despachante
Analista de
Com Exterior
Analista de

Com Exterior
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PADRAO DE GERENCIAMENTO
ITENS DE CONTROLE
APOIO SUPERVISOR | GERENTE DIRETORIA POP PRAZO
Definicio das
metas
Mapa de Definicéo <
desdobramento das metas
Defini¢cdo dos
IC's
Elaboragédo da tabela de itens de controle e
graficos
g
NAO
5 Fechamento de més ?
@
Q.
[7]
[}
Sim
— Preenche tabelas e graficos
NAO
. Resultados indesejados ?
SIM
Analise e preenchimento do fato-causa-agéo
. 4
NAO
E datada
§ < reunigio ¢
2
@ Sim
| Apresenta resultados em
reunido i
Avaliacdo geral dos resultados
e #
EMITIDO POR: APROVADO POR:
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AREA: Qualidade
PROCESS(_): Refugo e Retrabalho
RESPONSAVEL: Daniel
ITEM: % de Refugo e Retrabalho
DEFINICAO DO INDICADOR: Indicador Mensal de Refugo e Retrabalho
4,50%
4,00% +
3,50% -+
3,00% 4
2,50% +
2,00% +
1,50% +
1,00% -+ i
0,50% +
0,00% t i + - - -
| i
IMETA 2003 4,20%) 4,08%)| 3,98%]| 3,87%]| 3,76%]| 3,65%]| 3,54%]| 3,43%| 3,32%]| 3,21%| 3,10%] 3,00%
REALIZADO 2,86%| 2,25%)| 2,71%| 2,97%]| 3,25%)| 3,03%| 2,79%| 2,88%| 3,62%| 3,57%
ACUMULADO

Sera definido novo plano de agéo
para as principais causas do

% refugo mensal (Espinha de Peixe)
Ihas, F: 2 4
Retigodecoras | PO Tahesde | femolendo s aressce
i A ’ Daniel/André 15/dez
oy gaef:lni)lt)_glas ol Mancha de niquel, Cor o Produgéo. anlel/Andre /
RRnEE fora padrdo L' INova sistematica para tratamento
€ |das RAC's com reunides diarias,
£ |dando énfase aos problemas
criticos.
Aumento do refugo nas 2 ?:gegaéo asioe \;/
i =7 = Plan Galv. PlanoZam. Daniel /André 28/11
SR tecn?lqglas e Mancha de niquel, Cor | Tian 8. —anosam. (e /
Galvanica =
fora padrdo o
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AREA: Qualidade
IPROCESSO: Rec Clientes
RESPONSAVEL: Mauro

ITEM: n° de reclamagGes

DEFINICAO DO INDICADOR: Quantidade de Reclamacdes ( mensal )

4000

3000 -

2000 -
1000 /
0 - .
2001 2002 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ
IMETA 2003 3791] 2100 120 240 360 480 600 720 840 960| 1080| 1200f 1320 1446
REALIZADO 2389 2300 99 116 128 150 133 122 127 198 158 173
ACUMULADO 99 215 343 493 626 748 875| 1073| 1231| 1404
out Reclamag@es acima da
meta
SET Reclamagdes acima da
meta
AGO Reclamacdes acima da
meta
JUL ~ ;
Reclamagdes acima da N3o ha
meta
JUN s ;
Reclamag0es acima da N30 hé
meta
MAI o ; Falta coordenagao para o - Recl ~ inicio
:eectlaa TRehes ecii ik sistema de reclamagdo de Proj?;';?e:fes ?ccar?;taig(r)“e)s g Mauro 25/06/03 até
clientes 01
~ 7 Tditd COUTUETIdCdU para U A ~ T
ABR Reclamacgdes acimada | . - Projeto de Reclamagdes de T .
e s::steina de reclamagdo de Clientes - Cristiano Cristiano 3?/’22/03 até
MAR manter como esté
FEV manter como esta
JAN manter como esta
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AREA: Qualidade
PROCESSO: Avaliagdo de Fornecedores- MP
RESPONSAVEL: Mauro
ITEM: Avaliaggo dos Fornecedores de Matéria - Prima
DEFINICAO DO INDICADOR: IQF - Indice de Qualidade do Fornecedor
100,00%
99,50% +
99,00% +
98,50% +
98,00% -
97,50%
97,00%
|META 2003 98,00%)| 99,50% 99,50% 99,50%| 99,50%] 99,50%| 99,50%| 99,50%
REALIZADO 98,97%] 99,63%)| 99,73%] 99,84%)| 99,82%| 99,88% 99,89%| 99,89%| 99,76%] 98,27%| 99,52%] 99,70%
ACUMULADO 99,84%] 99,84%)| 99,82%| 99,84%] 99,84%| 99,90% 99,83%| 99,87%| 99,87%] 99,87%

I fodeatl
Desalinhamento nas bases,
manchas na superficie,

Al

" V.
Chegada das amostras do
puxador Minio 160 - estdo OK.

arredondamento excessivo nas
faces

Fornecedor Frizal - Pux. Aluminio

Baixo IQF - Mauro 27/nov

QT s, arredondamento excessivo nas  |Aguardando amostras dos outros /

faces. modelos ( Nastro / Astro)

Desalinhamento nas bases, = 3 : ,.

_ AR S Acao corretiva recebida no més

SET Baixo IQF R e e s de setembro, agua-lrdango nov:cls: Mauro 10/nov

fairpe amostras para verificagao eficacia

Desalinhamento nas bases,
AGO Baixo IQF manchas na superficie, Agao Corretiva junto ao Mauro set/03
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AREA: Qualidade

PROCESSO: SRC - Sistema de Reclamagtes de Clientes

RESPONSAVEL: Mauro

ITEM: Atendimento as reclamacbes de clientes

DEFINICAO DO INDICADOR: Percentual referente ao atendimento as reclamacdes, que determina
resposta adequada e prazo de 10 dias para retorno ao cliente, contados a partir da chegada
das amostras

100%
90% -

sl e L g O———— 00— \ g
70% -

60%

50% -

40%

30% -

20%

10% A

0%

META 2003
REALIZADO 100%| 100%| 80%
ACUMULADO

AgOes corretivas nao Nova sistematica para a
estavam sendo tratativa das agOes corretivas,
RAC-065/03 ndo |corretamente direcionadas |convocando os principais
respondida, sendo |e ndo hd um responsaveis pelas ndo o
Outubro |esta relacionada a [comprometimento conformidades. Avaliacdo das Daniiel 31/nov
um grande Cliente |esperado da equipe para |possiveis solugdes e
( Multibras ) com 0s principais determinagao de prazos em

problemas relacionados @ |comprometimento com as
reclamagoes implantagdes.
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MONITORAMENTO DO PROCESSO

AREA: Qualidade

PROCESSO: Auditoria Interna de Sistema

RESPONSAVEL: Daniel

ITEM: ~ % de conformidade

DEFINICAO DO INDICADOR: Conformidade dos requisitos auditados

100,00%

90,00% -+

80,00% +
70,00% +
60,00% +
50,00% -
40,00% -+
30,00% +
20,00% -

10,00% -

90,00%

90,00%

90,00% | 90,00% | 90,00% | 90,00%

90,00% | 90,00% | 90,00%

90,00%

90,00%

90,00%

|REALIZADO

75,00%

83,80%

69,60% | 80,38%| 91,40%| 77,80%

JacumuLaDO

9000 2000

1999
s Indice de conformidade = gsseiumt:;:?:adoua“ dade / Contratar servigo de terceiros Direcio jan/01
69,6 % Pel < q para reestruturagao do sistema S )
sem geréncia
2001 £k . Contratagao de servigos de » A
Indice de conformidade = : . |Contratagdo de um responsavel | . . L
80,38 % treceiros ( BRQC ) - Contratagdo Delo departaento. da Oualidade Diregdo mai/01
de novo
2002 Auditoria Holding
2003 Resulta abaixo devido a Segquir 0 cron
S | . 5 z ograma de
?g‘:g’g? il ::;?r':gaf“f’;:zr‘i’:rza:nﬁggda atividades com certifcagao Rafael jun/03
; J programada para junho/03
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AREA: Qualidade

PROCESSO: Controle EMIE 's
RESPONSAVEL: Rafael

ITEM: Gastos dos laboratérios ( R$ )
DEFINIGCAO DO INDICADOR:

11000

10000 +
9000 +
8000 +
7000 +

R$ 6000 +

5000 +
4000 +
3000 +
2000 +
1000 + l
0 + 1 + 1 1 + + t t + t t

ACUMULADO
|REALIZADO 2407| 2890] 453] 2073] 1293 922
IMETA

IAN

MAR

ABR

MAL
JUN
JuL
AGO
SET
ouT
NOV
DEZ
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AREA: Qualidade
|PROCESSO: Auditorias de 55
RESPONSAVEL: Rafael
ITEM: % de Prefeituras acima de 85 % de conformidade
DEFINICAO DO INDICADOR:

100,00%

90,00% -+

80,00% -t — P G———

70,00%

60,00% -

50,00% |

40,00% -

30,00% -

20,00% -

10,00% -

0,00% A + ; : + +-
7 JUN b SET > | DEZ

IMETA 2003 80,00%| 80,00% 80,00% | 80,00%  80,00% | 80,00% | 80,00% | 80,00% | 80,00% | 80,00% | 80,00% | 80,00% | 80,00%
|REALIZADO 21,42%)| 55,17%| 65,51%] 79,78%| 84,84%| 89,47%| 94,11%
ACUMULADO

5S - novembro de 2002 |/ 02 das pessoas envolvidas

JUN ev:denag ndp Gllog Manter como esta

nas auditorias de 5S

evidenciando evolugdo ”
HAL nas auditorias de 55 bl 2
ABR ev:dencxénqo ol Manter como esta

nas auditorias de 55

evidenciando evolugdo .
R nas auditorias de 5S Mentarieaigiesia
FEV evndencn.anc!o eyliicao Manter como esta

nas auditorias de 55

evidenciando evolugdo :
i nas auditorias de 5S Hepteneome S0
2002 inicio da implantagdo do |Primeiro més de auditoria - nov |Treinamento e conscientizagdo Comité 55 dez/02
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AREA:
PROCESSO:
RESPONSAVEL: Leandro
ITEM: IQF
DEFINICAO DO INDICADOR:

Qualidade

MONITORAMENTO DO PROCESSO

Controle de EMIE s

Calibragbes Previstas X Realizadas

84

100,00%

90,00% -

T

80,00% +

70,00% -

60,00% -

T

50,00% -

40,00% -

30,00% -
20,00% +

10,00% -

0,00%

| | " I |4 || & | " —

|META 2003 100,00%

100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%

100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%

100,00%]| 100,00%

100,00%

REALIZADO 98,80%

100,00%| 93,57%] 100,00%] 100,00%

89,00%|] 100,00%] 100,00%| 70,00%

100,00%

ACUMULADO

obietivo
SET Resultado abaixo da Reorganizacdo do Readequac3o nos Leandro Zarif Outubro
meta recebimento EMIE's
AGO resultado dentro do
objetivo
JUL resultado dentro do
objetivo
JUN Os intrumentos com vencimento
em junho comegaram a ser g
calibrados a partir do dia 23/06, ;3?;:2:;; Z t:l:?lai::zga(rfento
resultado abaixo da pois os trabalhos foram dedicados T C L s
meta a auditoria de sistema ISO 9000 : : 2
: mantendo assim o resultado
2000. Desta maneira alguns dentro da meta ( 100 % )
equipamentos foram calibrados
em ijulho
MAI resultado dentro do
objetivo
ABR [{ é'smﬁ%'ﬂéﬁtro do
ohietiva
MAR 7 equipamentos ndo . " Orientar supervisdo da area e
foram entregues pela gf:: B ey S e realizar cobrangas mais rigidas e |Leandro abr/03
Injegao Zamac frequentes
FEV Resultado dentro do AT =
obietivo
JAN
JUN
JuL

AGO
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MONITORAMENTO DO PROCESSO

AREA: Qualidade

PROCESSQ: Auditoria Interna de Processo de Produg&o
RESPONSAVEL: André

ITEM: % de conformidade

DEFINICAO DO INDICADOR: Conformidade dos requisitos auditados

100%

90%

80%

70%

60%

50% +

40% -

30% A

20% +

10% -

0% -

META 2003 |

REALIZADO 74%| 74% 85% 76%
ACUMULADO
e SO0 e in i A’ A TLIEEL _n AR (TR L il Lu.‘ - “ha § AW,
ouT Resulado: sBono do Galvanica - 64% - Banho 38 - Agao c?rfetwa n_a t.ecno ogia
et Temporizadores em mau Galvanica ( Cristiane ) e
objetivo i I
funcionamento Manutengdo
e wireneo = -
SEv Resultado abaixo do Galvabr:ca 5 (Z % e(;peraq?res r;ao Acdo corretiva na tecnologia AlcsHRTomEY out/03
objetivo S s ) ar g on.ac Galvanica ( Cristiane )
refugo e procedimentos
AGO Resultado abaixo do | Z2Mac - 75% - Produtos sem | acx corretiva na Tecnologia | Wilson, set/03
objetivo identificagdo e falta de instrugdo Zamac ( Wilson ) Gilson
ans oneradores
JUL Resultado dentro do
Ohie&m -
JUN Resultado abaixo do ey : O gerencimento de Agoes
o g .. |Auditoria realizada pelo Mr. : : 3
objetivo / Indice muito . . - corretivas sera centralizado
i AT Berwing com padrdes superiores ) Rafael 15/07/2003
inferior as médias dos Abrir Racs para todos os pontos
aos da ISO 9000 o A
outros meses criticos detectados na auditoria
MAI Anallse Cnt-lca do~ A auditoria do processo de Incluir no processo de auditoria
sistema - discussao = 5 . i = .
g produgdo nao abrange o a area de recebimento de Cristiano jul/03
sobre auditorias de 4 e . EN .
recebimento de matéria - prima . |materiais. abrir RAC
processo
ABR Resultado abaixo do
objetivo : Reforgar treinamento dos
MAR Resultado abaixo do i en.foq.ue polteipamento operadores , mesmo durante as
s nas auditorias de processo . L : durante as
objetivo ; 8 % auditorias . Observa-se Auditores T
FEV Resultado abaixo do Auditores criticos com relagao ao Siftoratdaite Be Gonfeinadas auditorias
qbieti treinamento dos operadores b .8
AN Rm%——aﬁo—esu G abaixo nos 4 primeiros meses do ano
obietfivo




Anexo B
{informativo)
Correspondéncia entre NBR ISO 9001:2000 e NBR ISO 9001:1994
Tabela B.1 - Correspondéncia entre NBR 1SO 9001:1994 ¢ NBR I1SO 9001:2000

/ NBR ISO 9001:1994 NBR ISO 9001:2000
1 Objetive 1
2 Referéncia Normativa 2
3 Definigbes 3

4 Requisitos do sistema da qualidade (apenas
titulo) '

4.1 Responsabilidade da administragao (apenas
titulo)

51+53+54.1
4.1.1 Politica da Qualidade
4.1.2 Organizagéo (apenas titulo) 5.5.1
4.1.2.1 Responsabilidade e autoridade 5.1 +6.1+6.2.1+6.3
4.1.2.2 Recursos 552

4.1.2.3 Representante da administracéo 56.1+56.2 +5.6.3 +8.5.1

4.1.3. Analise critica pela administracéo

4.2 Analise critica de contrato (apenas titulo)

4.2 1 Generalidades 41+6.1+6.2.1+6.3
4.2.2 Procedimentos do sistema da qualidade 4.2
4.2.3 Planejamento da qualidade 542+6.21+71

4.3 Analise critica de contrato (apenas titulo)
4.3.1 Generalidades

4.3.2 Andlise critica 5.2+721+722+723
'4.3.3 Emenda a um conirato 7.2.2
4.3.4 Registros 7.22

4.4 Controle de projeto (apenas titulo)
4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planejamento de projeto e desenvolvimento 7.3.1
4.4.3 Interfaces técnicas e organizacionais 7.3.1
4.4 4 Entrada de projeto 7.21+732
4.4.5 Saida de projeto 7.3.3
4.4.6 Andlise critica de projeto 7.3.1+734
4.4.7 Verificagao de projeto 7.31+735
"| 4.4.8 Validagso de projeto 7.31+7.36

4.4.9 AlteragGes de projeto 7.3.7
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€ 2000

=~

o)

| 4.5 Controle de documentos e dados (apenas
1 titulo)

| 4.5.1 Generalidades
4.5.2 Aprovagdo e emiss&o de documentos e dados
4.5.3 Alteracdes em documentos e dados

423
423
4.2.3

_Tabela B.1 - Correspondéncia entre NBR I1SO 9001:1994 e NBR ISO 9001: 2000 (continuac&o)

NBR ISO 9001:1994 NBR ISO 9001:2000

4.6. Aquisicao (apenas titulo)

4.6.1 Generalidades

4.6.2 Avaliagdo de subcontratados 7.4.1

4.6.3 Dados para aquisicao 7.4.2

4.6.4 Verificacdo do produto adquirido (apenas titulo 743

4.7 Controle de produto fornecido pelo cliente 753

4.8 ldentificagao e rastreabilidade de produto 7.5.2

4.9 Conirole de processo

63+64+71+751+755+823

4.10 Inspecoes e ensaios (apenas titulo)

4.14.3 Acao Preventiva

4.10.1 Generalidades 71+8.1
4.10.2 Inspegao e ensaios no recebimento 743+8.24
4.10.3 Inspecédo e ensaios durante o processo 743+751+824
4.10.4 Inspecéo e ensaios finais 743+824
4.10.5 Registros de inspecio e ensaios 752+824
4.11 Controle de equipamentos de inspec¢ao,

medicao e ensaios (apenas titulo)

4.11.1 Generalidades 786
4.11.2 Procedimento de controle 76
4.12 Situagio de inspegao e ensaios 752
4.13 Controle de produto ndo-conforme (apenas

titulo) 8.3
4.13.1 Generalidades

4.13.2 Anadlise critica e disposicéo de produtos néo- 8.3
conforme

4.14 Acdo corretiva e agao preventiva (apenas

titulo) 8.5.2+8.5.3
4.14.1 Generalidades 8.4 +85.2
4.14.2 Acdo corretiva 8.4 +8.5.3
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4,15 Manuseio ,armazenamento, embalagem,
preservacao e entrega (apenas tituio)

4.15.1 Generalidades
4.15.2 Manuseio

7.5.4
4.15.3 Armazenamento 754
4.15.4 Embalagem 754
4.15.5 Preservacao 754
4.15.6 Entrega 761 +75.4
4.16 Controle de registros da qualidade 744.2.4
4.17 Auditorias internas da qualidade 42.4
4.18 Treinamento 6.2.1+6.22
4.19 Servicos associados 7.1+7.51

Tabela B.1 - Correspondéncia entre NBR 1SO 9001:1994 e NBR 1SO 9001: 2000 (continuacio)

NBR ISO 9001:1994

NBR I1SO 9001:2000

4.20 Técnicas estatisticas (apenas titulo)
4.20.1 ldentificacdo de necessidade
4.20.2 Procedimentos

8.1+823+84
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Tabela B.2 - Correspondéncia entre NBR ISO 9001:2000 e NBR 1SO 9001:1994

NBR IS0 9001:2000

NBR 1SO 9001:1994

Introducao o |-

Generalidades 0.1

Abordagem de processo 0.2

Relacdo com a norma NBR ISO 9004 0.3

Compatibilidade com outros sistemas de 04
 gestdo

Objetivo 1 -

Generalidades 1.1

Aplicacdo 1.2

Referéncia normativa

Termos e definigoes 3

Sistema de gestao da qualidade -

Requisitos gerais 4.1 14.21

Requisitos de documentagio 4.2

Generalidades 421 |452+453

4.21 |
Manual da Qualidade 422 1451+452+453 :
4.16 |

Controle de documentos 423 ‘
Controle de registros da qualidade 4.2.4 ;
Responsabilidade da diregio 5 |
Comprometimento da direcdo 51 141+41.22+4.21 }
Foco no cliente 52 (432 J
Politica da qualidade 53 |4.1.1 )
Planejamento 5.4 W‘
Objetivos da qualidade 541 141.1+421 B
Planejamento do sistema de gestdo da| 54.2 |4.23. }
qualidade j
Respopsab_ilidade, autoridade el 65 }
comunicacéo |
Responsabilidade e autoridade 5.51 4.1.2.1 i
Representante da direcdo 552 4123 ]
Comunicacdo Interna 6.5.3 }
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Analise critica pela diregdo
Generalidades

Entradas para analise critica
Saidas para andlise critica

5.6
5.6.1
5.6.2
5.6.3

413
41.3
4.1.3
413

Tabela B.2 - Correspondéncia entre NBR ISO 9001:2000 ¢ NBR 1SO 9001:1994 (Continuacio)

NBR ISO 9001:2000

NBR IS0 9001:1994

Gestdo de recursos 6

Proviséo de recursos 6.1 (4122

Recursos humanos 6.2

Generalidades 6.21 141.22+423+4.18
Competéncia, conscientizacdo e treinamento | 6.2.2 {4.18

Infra-estrutura 6.3 |412+49
Ambiente de trabalho 64 (49

Realizacdo do produto 7

Planejamento da realizagdo do produto 7.1 1423+49+410.1
Processos relacionados a clientes 7.2

Determinacao dos requisitos relacionados ao| 7.2.1 [4.3.2+4.3.3+4.3.4
produto

Andlise critica dos requisitos relacionados ao| 7.2.2 |4.3.2+4.3.3+434
produto

Comunicacdo com o cliente 7.2.3 14.3.2

Projeto e desenvolvimento 7.3

Planejamento do projeto e desenvolvimento |7.3.14 (442 +443+446+447+448
Entradas de projeto e desenvolvimento 732 {444

Saidas de projeto e desenvolvimento 733 |4.45

Analise critica de projeto e desenvolvimento | 7.3.4 | 4.4.6

Verificagéo de projeto e desenvolvimento 735 (447

Validagao de projeto e desenvolvimento 7.36 |448

Controle de alteragbes de projeto e| 7.3.7 {4.4.9

desenvolvimento
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Aquisicdo 7.4

Processo de aquisigéo 741 (46.1+486.2

Informacéo de aquisicao 742 |46.3

Verificagéo do produto adquirido 743 1464+4102+410.3+4.104
Producgdo e fornecimento de servigo 7.5 (49

Confrole de producio e formnecimento de| 7.5.1 14.10.3 +4.15.6 +4.15.6

senvigo ) 755 |4.9

fomasmento de servigo T 0 ©|  |4Bvat0s+ a2
Identificacdo e rastreabilidade 752 |47

Propriedade do cliente 753 14.15.2+4.15.3+4.154+4.155+ 4156
Preservacéo de produto 754

Controle de dispositivos de medicido e| 76 |4.11.1+4.11.2

monitoramento

Tabela B.2 - Correspondéncia entre NBR ISO 9001:2000 e NBR 1SO 9001:1994 (Continuacgo)

NBR ISO 9001:2000

NBR ISO 9001:1994

Medigao, analise e melhoria 8

Generalidades 8.1 {4.10+4.20.1

Medicdao e monitoramento 8.2

Satisfacdo de clientes 8.2.1

Auditorias internas 822 (417

Medicdo e monitoramento de processos 8.2.3 |4.9+420.1

Medicdo e monitoramento do produto 8.24 1410.2+4.10.3+ 4104 +4.10.5+4.20

Controle de produto ndo-conforme 8.3 [4.13.1+4.13.2

Anilise de dados 84 |4.142+4.143+4.20

Melhorias 8.5

Methoria continua 85.1 1413

Acdes corretivas 8.52 (4141+4142
4141+ 4.14.3

Acdes preventivas 8.5.3
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Auditoria Interna da Qualidade

Plastipar — Hettich

Gilberto Pinto Jr.
Coordenador Sistema da Qualidade
outubro de 2001

Piastipar ~ Hettich O relatério s6 é distribuido por inteiro
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Dados Basicos

Referencia

Cliente

Area

Endereco

Servigo

Data

Manual da Qualidade

Representante da Administragao / Fone

Auditores Lideres / Fone

A\
.

plastipa

Auditoria Interna da Qualidade conforme plane-
jamento PAI 0999

Plastipar — Hettich

Projeto e fabricacdo de dobradicas, puxadores e
acessorios para industria Moveleira, Fabricacdo de
pegas plasticas e zamac para industria automobi-
listica e fins diversos.

Av. 1.K. de Oliveira. 11655
81450-901 — Curitiba - Pr

Auditoria Interna

05, 06 e 07 de outubro de 2001
Uttima Revis3o 25/11/00

Gilberto Pinto Junior / 341-4825
Gilberto Pinto Jinior / 341-4825
Marcelo de Mello Dagola / 341-4801
Délcio Kaviski / 341-4840

Genésio Balde f 341-4787

Jo&o Padilha / 341-4785
Luiz Antonio Chemim / 341-4810

Plastipar - Hettich O relatdrio s6 é distribuido por inteiro
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&
slastiar | H

\
Fa

Escopo

Projeto e fabricacdo de dobradicas, puxadores e acessorios para industria moveleria. Fabricacdo de
pecas de plastico e zamac para industria automobilistica e segmentos diversos.

Amostragem

No transcorrer da -auditoria interna realizada em outubro/99 foram verificados os itens 4.1, 4.2, 4.3,
4.4, 4.5, 4.6, 4.7, 4.8, 4.9, 4.10, 4.11, 4.12, 4.13, 4.14, 4.15, 4.16, 4.17, 4.18 e 4.20 da norma NBR
1SO 9001 assim como o cumprimento das agdes corretivas propostas depois da auditoria interna.

Foram entrevistados(auditados) tados 0s responsaveis das areas envolvidas e varios funciondrios.
Conforme abaixo, resumo da quantidade de pessoas entrevistadas (auditadas).

N.© funcionarios da em- % Funcionarios entre- %

presa vistados
Diretoria e Geréndia 21 3,5 10 1,6
Funcionarios 550 91,6 35 5,8
Total 600 100 - 45 7,5

Como a auditoria interna foi executada por amostragem das dreas da empresa, € possivel, que exis-
tam ndo conformidades ndo encontradas pelos auditores. As constatagbes dos auditores nao isentam
a empresa da responsabilidade de assegurar o cumprimento das exigéncias da norma em referéncia.

Resumo

Os auditores puderam verificar a implementacgo e eficicia do sistema através de amostras durante a
auditoria.

Foi constatado o comprometimento com a politica e objetivos da qualidade definidos pela empresa e
o conhecimento dos mesmos em todos os niveis hierdrquicos.

Uma grande motivagao e disposicdo para colaboragdo de todos os funcionarios contribuiu para o bom
andamento e sucesso da auditoria.

Foi constatado que algumas ndo conformidades apontadas na auditoria interna de Fevereiro/99 e 2.9
auditoria de manutencdo (DQS), ndo foram eliminadas satisfatoriamente.

Potencial de melhoria

Os auditores detectaram potencial de melhoria em varios itens da norma, que foi registrado em ob-
servagdes apontadas neste relatdrio.

Continuacido do processo

Depois de um prazo de 2(dois) meses a partir desta auditoria interna sera realizada a préxima audito-
ria de Certificacio(DQS). A Data esta confirmada para 20 e 21 de dezembro/99.

Plastipar - Hettich O relatério sé € distribuido por inteiro




ANEXo U/ — AudIlorna interna

&
plastipar

Depois de um prazo de 6(seis) meses a partir da auditoria interna serd realizada nova auditoria inter-
na da qualidade, a data sera combinada com uma antecedéncia de aproximadamente um més.

b

Resultado da auditoria interna dos Requitos do Sistema da Qualidade

4.1 Responsabilidade da Administracado

A Plastipar definiu sua politica da qualidade e mantém divulgagdo em todos os niveis da organizagdo
utilizando técnicas de treinamento, apostila, cartazes, etc. O conhecimento e a compreensdo do seu
significado foi verificado através de entrevistas durante a auditoria.

Observacdo:
[ 01 |Planitha de acompanhamento do investimento planejado x realizavel ]
N3do Conformidade
RNC | RAC Ndo Conformidade Evidéncia Extensdo
071 A politica da qualidade ndo é compreendida por | Funcionarios 8923, Geral
todos os funcionarios 7682, 8161

NO. ReclamagBes ‘
de Clientes, Refu- | Geral
go e Retrabalho

Nao atendimento as metas definidas nos objeti-

072 vos da qualidade

4.2 Sistema da qualidade

Observacao:

01 { Incluir referencia do PE-02-001 no MQ-02-002 rev.2, item 5.1

02 |EF — Especificacao de Fabricacdo e Controle, passar para segundo nivel na escala de hierar-
quica dos documentos.

03 | Adequar item 3.3.9 para 4.3.9

04 |Incluir na tabela 4.4.2 item h e i, Nome e Setor do emissor/aprovador

05 | Adequar os itens da tabela 4.4.3 para incluir o controle de registro no préprio documento.

Plastipar - Hettich O relatério s6 é distribuido por inteiro
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Z
Heffich

Nao Conformidade
RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo

073 Nao foram encontrados planejamento da quali- Pux. Verona Qualidade

dade para novos produtos
o e Auséncia de cro-
074 gg\%gggggnggst{aagg_:r:ggpanhamento das nograma de pla- | Qualidade
planej nejamento.

Falta de estrutura para documentagado do sis- .

075 tema da qualidade FITI Qualidade
Equipamentos de medicdo ndo disponivel em P_agmmetro, dispo- .

076 . ~ sitivo pasta sus- Qualidade
tempo habil para produgao pensa
Caracteristicas visuais, possuem elementos

077 |subjetivos e ndo fazem referencia a padrbes de |IT-10-445 rev0 Qualidade
aceitabilidade

Plastipar - Hettich O relatdrio s6 € distribuido por inteiro
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4.3 Analise Critica de Contrato

A\

plastipar

Jo
p
/
Helfich

Os requisitos de contrato estdo definidos no procedimento PE-03-002 rev. D, PE-03-003 rev. 8 e PE-

03-006 rev. e
Observacio:
01 | Incluir analise critica para orgamentos nos proprios documento, Pe-03-002 ref. D e PE-03-
006 rev. E
N&o Conformidade
RNC | RAC Ndo Conformidade Evidéncia Extensdo
N&o foram encontradas evidendias da realiza-
078 |¢do da analise critica do orcamento que assegu- | LM030/99, LM Pegas Técni-
183 |ram os requisitos técnicos do produto estdo 031/99 cas, Moveleira
adeguadamente definidos.
Registro utilizado em desacordo com anexo do .
079 . P gy _ Pegas Técni-
184 procedimento Pe-03-002 ref. d, PE-03-006 rev. | Anexo 5.1 — FOP cas, Moveleira

E

4.4 Controle de projeto

Observacdo:

| 01 [Aprovacio do orcamento através de CI emitida por pessoa ndo qualificada.

Nao Conformidade

RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
Registro utilizado em desacordo com anexo do | Anexo 5.1 — FOP .
080 | rocedimento, PE-04-024 rev. E Anexo 5.3 -RD | Engenharia
N3o encontrado cronograma de planejamento
081 |definindo as atividades desenvolvimento e pro- | Pux Verano. Engenharia
jeto
Auséncia do CE -
As interfaces técnicas e as informag0es neces- | comunicado de ]
082 sdrias ndo foram transmitidas engenharia. Pux Engenharia
Verano
Requisitos de entrada do projeto com dados .
083 incompletos e sem laudo final LM 30/99, 31/99. | Engenharia
N&o evidenciada a analise critica da Saida do .
084 projeto Pux. Verano Engenharia
085 Nao encontrados registros de ensaios que as- | RD, Ensaios Funci- Engenharia

segurem os requisitos de entrada do projeto

onais, Pux. Verano

Plastipar ~ Hettich

O relatdrio s6 € distribuido por inteiro
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4.5 Controle de Documentos e Dados

Ndo Conformidade

\

Z

plastipar

.

RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
' . R Desenhos de for- .

Desenhos de Clientes nao estdo sendo tratados Engenharia,

086 conforme Pe-05-002 rev.2 gf.fggores Treves, | piv.s
Divergéncia entre as datas de revisao indicadas

087 | no sistema ISODOC e encontradas nos docu- PE-09.027 rev.5 Geral
mentos

088 Procec_hmento desatualizado, item 4.12 tabela Pe-05.001 rev. 7 | Geral
de emissores

- PE-05-002 rev.2,
ogo | Documentos emitidos e/ou aprovados por S~ | emitico pelo pro- | Geral
jetista J.J.L

090 cE)ﬁoocumentos n&o disponivel na area de utiliza- | pe 0o o5 rov.6 | Div.3

091 Anexos de docgmentos sem identificacao PE08-001 rev.7 Geral
(nome ou fungao)

092 |Documento em duplicidade na mesma pasta de | pe_10.002 re.4 Div. 3
trabalho

093 | Documentos emitidos com falta de informac0es, | 1+ 19787 rev. 1 | Div.3
campos em branco

094 | Documento aprovado sem data de revisao PE-09-027 rev. 4 |Div.3
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4.6 Aquisicao

Observacio:
| 01 O relatério mensal de avaliacio de fornecedores ndo esta previsto no PE-06-003 rev.2

]

N3o Conformidade
RNC | RAC Nio Conformidade Evidéncia Extensdo
PE-06-018 rev.02,
) . Formuiario para ~
095 | Procedimento desatualizado importacio de Importagao
produtos
096 | Os subcontratados nao sdo qualificados con- .
185 | forme PE-0B.005 rev. 4 1344, Hertztampo | Suprimentos
097 Os subcontratados ndo sao qualificados con-
186 forme PE-06-003 rev.2, material aprovado sem | ABS/PC, Bayer Suprimentos
FISTE(ficha de teste)
A definicdo de responsabilidade e os critérios ; Iueattlliglgahgzrkefz)ng,
098 | para qualificagdo de fornecedores de produtos (C:Iritério 3 bgsn Importagao
importados ndo estdo definidos e
histérico
099 |N&o esta sendo realizada o acompanhamento Sgn%:grlw (t):I/ 97rafu- Suprimentos
187 |das NC emitida para os fornecedores pa P
S0s, sem resposta
Os fornecedores qualificados, ndo estao sendo .
123 avaliados a cada 2 anos conforme previsto no :\e:;r!\i;eglstros das Suprimentos
procedimentos Pe-06-005 rev.4 GO8S
101 | Os dados para aquisicdo, ndo estdo claramente | Pedido 30595 ndo .
189 |definidos referencia EM Suprimentos
102 | Os pedidos enviados a fornecedores ndo sdo Pendéncia envio .
190 | avaliados criticamente de EM, SPDSUPys5 | SuPrimentos
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4.7 Controle de produtos fornecidos pelo cliente

101

N\

/
plastipar

Nao Conformidade
RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
Auséndia de local adequado, conforme previsto |, - .
103 no, para produtos fornecidos por clientes Pe-07-001 rev. 7 | Almoxarifado
4.8 Identificacao e rastreabilidade de produto
Nao Conformidade »
RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
Dobradicas Inter-
104 | Produtos sem identificacio mediaria Eletrolux, | Div. 8
BS continental
105 l\_llaten? prima na area de preparacao sem iden- PS cristal Div. 8
tificacdo
106 | Identificacdo ndo prevista no PE-08.001 rev. 7 R'E)gbradlga Whil v 8
. . ~ Bob. de aco, za- .
107 |Produtos sem identificacio mac, haste inox Almoxarifado
Identificacdo nao prevista no procedimento Matéria Prima p/ .
108 | wsor pallet”, Pe-12-001 rev. 05 injeciio plastica | \moxarifado
Acondicionamento incorreto de produto em . -
109 contentor “n3o conforme” Rebite SA 2000 Almoxarifado
110 | Produtos sem identificagio (15u:a de cabos Wg- | 1y, 3
Identificagdo em desacordo com procedimento .
111 PE-08-001 rev.7 Buchas M6 Div.3
Produtos sem identificacdo, no estoque de pro- . o
112 dutos acabados Haste inox Expedicdo
113 | Produtos sem identificacio SA2000, Pino U Div.1
193 | Produtos sem identificagio Puxador Reale Div.7
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4.9 Controle de processo

Observacdo:
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| 01 |Avaliar fregiiéncia de inspecio de produtos acabados

Nao Conformidade

RNC | RAC N&o Conformidade Evidéncia Extensdo

114 Auséncia de documento (IT) que define os Regulador Dir/Esq. Div.8
parametros do processo de producdo. Bertrand ’
Procedimento ndo contempla o acabamento A

115 niquel fosco PE-09-034 rev. 10 |Galvanica
Procedimento n&do contempla todos os produtos | .. A

115 da linha de banhos IT-09-353 rev. 9 | Galvanica

116 Auséncia de controle de processo nos banhos sem temporizador | Galvanica
niquel rotativo e cobre alcalino, po

115 é:ss;;}qa de Documentos de controle do pro- banho de estanho | Galvanica
Documento do processo desatualizado, ndo . A:

115 contempla todos os produtos varimat Galvanica
Néo evidenciado a realizagdo do tryout do pro-

117 | cesso para novos banhos conforme PE-09-244 | Banhos estanho Galvanica
rev. 02
Produtos sem procedimento do processo de Caixa duofix, fecho | .

118 Py Div.3
montagem magnético
Documento ndo menciona os novos cargos do o

119 Disponente PE-09-255 re.6 Geral

~ Utiliza planilha

Acompanhamento da producdo em desacordo « .

120 | om PE-09-255 rev.6 Excel e ndo Div.3

’ CPDMANO6

121 Colocagdo de cartdes no quadro do KANBAN grioﬁggaggcs!:méx Div.3
nao esta seguindo o PE-09-027 rev.4 especificado s30 2
Processos de montagem manual de acessorios . .

118 nao possuem documentos Caixa duofix Div.3
Procedimento, desatualizado quanto a respon- o .

122 sabilidade para aprovacdo de equipamentos PE-09-168 rev.1 Div.3
Parametros de processo especificados, IT-09-

123 | 787 rev.1, ndo sao seguidos, valores de pres- I:'é’)lgg 716, bucha Div.3
sdo e velocidade divergentes dos especificados !

124 Sistematica de manutencdo preventiva ndo ';{)%'?rsanggrgrzs'i sta | Div.1
executada conforme previsto no sistema no sistema
Auséncia de Documentos de controle do pro- Dobradica Inter- ]

194 - Div. 7
Cesso mediaria

195 Auséncia de documentmo (EF) que define o fluxo Puxadores Div. 7
do processo de produgdo.

Plastipar - Hettich

O relatdrio sé é distribuido por inteiro




ANEX0o U/ — AUdItora Interna

-
o
w

N\

plast

m—
=
-

h

4.10 Inspecdo e Ensaios
Observacdo:
01 | Demostrar como € realizada a transferencia de dados entre Logix e celerina
02 | Colocar como anexo Relatdrio de inconsisténcia do celerina.
03 |Corregdo das inconsisténcia, o proprio inspetor de recebimento é responsavel pela corregio,
item 4.8
Os registros de inspe¢do ndo estdo atualizados com os novos cargos
Nao Conformidade
RNC | RAC Ndo Conformidade Evidéncia Extensdo
Produto sem identificagdo da situagao de inspe-
125 |cdo e armazenado em local de produtos apro- | Bob Aco, Zamac | Almoxarifado
vados.
Nao encontrado evidéncia dos envio dos RNC
126 |de fornecedores para Setor de suprimentos, RNC 0023/99 Recebimento
item 4.14
Nao encontrado controle das “liberacoes para .
127 fins urgentes” em andamento, item 4.36 Recebimento
Registros de Acbes corretivas junto a fornece-
128 :dores preenchidos errados ou incompletos, item Recebimento
4.15
Critérios de skip lote definidos no procedimento .
123 nao esta sendo aplicado, item 4.41 e 4.42 Recebimento
130 | Auséncia de padrao visual de defeito PV-10-741 rev. B |Div.8
131 | Auséncia de documento de inspegao (IT), ﬁxntonelra Eletro- Div.8
134 N&o estd sendo realizada a inspecdo final nos Div.8
produtos.
135 | Auséncia de registro de inspecdo tampa D-58 Div.8
136 | Padr3o visual com prazo de validade vencido Galvanica
132 Produto para teste sem identificacdo e fora do caixas de papeldio | Almoxarifado
local previsto
Divergéncia entre valores especificados e en-
133 | contrados no recebimento, e aprovacao do AR 62316, Bob. Almoxarifado
Ago 1,5x32 G2.
produto
. o Caixa duofix, fecho | .
137 |Produtos sem documentos de inspe¢do magnético Div.3
Registro de inspecdo incompleto, faitam infor- | Tambor minifix .
138 ~ Div.3
magoes 15mm
134 Inspega_o Qna!l incompleta, ndo realizada de Todos produtas Div.3
forma sistémica
139 |PadrBes sem identificacio E;/;éo-soz V- lbiv.3
. ~ . IT-10-089 rev.6,
140 falta dg c!arez_a nas lnformagoes descritas nas momento de Tor- | Div.1
instrugBes de inspegao que
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4.11 Controle Equipamentos de medicdo, inspecdo e ensaios

N&do Conformidade
RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
141 |EMIE com prazo de calibracdo vencido gellgglmetro 0162 Almoxarifado
. - N o Man6metros, con-
Equipamentos de medi¢do sem identificacdo da v .
142 situaciio de calibracio tador d_e ciclose |Div.3
temporizador
Nao encontrado registros(evidéncia) da analise oY
143 | do impacto no processo de instrumentos desca- ?E 11-005 rev.5, Qualidade
. item 4.7
librados
Nao esta claro a forma de como sdo assegura- | Especificado
144 |das as condigbes ambientais para realizacdo 220+/-20, encon- | Qualidade
das calibractes trado 25°
Registros de calibragbes com campos ndo pre- | Certificado 113/1 .
145 enchidos sem assinatura Qualidade
. . ~ Calibre Slide on .
146 | Instrumentos sem identificacdo alto/baixo Div.1
147 | Instrumentos sem etigueta de calibracdo 01.172.01 Div.1
148 Falta de local adequado para preservaggo e Calibrador Div.1
armazenamento dos Equipamentos 01.171.01 )
4.12 Situacdo de Inspecado e Ensaios
Nao Conformidade
RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
N . ~ Dob. Intermedia- .
149 | Produtos sem situacdo de inspegdo fia, dob. Eletrolux Div.8
Produtos identificados com etiqueta "retraba- .
150 | iho” ndo prevista no PE-12-002 rev. 6 Canopla Div.8
151 Banhos sem identificagao da situag2o de inspe- | banho de niquel Galvanica
cdo, conforme Pe-12-001 rev. 6 item 4.6 fosco e estanho
152 | Produtos sem situacao de inspecao Igrnr':rt;or minifix Div. 3
153 | Produtos sem situagdo de inspegdo Pux. Reale Almoxarifado
Produtos sem identificacdo “sucata” misturados .
154 com produtos conformes Expedicao
191 Produtos sem identificacdo da situacdo de ins- | Pux reale 128, Div. 7

pegdo

Verano
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4.13 Controle de produto ndo conforme
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Nao Conformidade
RNC | RAC N3o Conformidade Evidéncia Extensdo
Itens ndo conforme fora da area designada e Pux. Faenza e .
155 sem identificacdo Palermo Almoxarifado
item 5.1-descricdo
156 |Procedimento desatualizado, PE-13-001 rev.8 doRNG, item 5.2, | oo
5.3- modificacdo
do RNC
RNC com campos nao preenchidos(sem indica- | RNC 240/99, )
157 | & < - e Div.3
cdo do responsavel pela disposicio 185/99
{58 |Falta dlareza quanto a forma de comunicagdo | o 15 601 rev.8 | Geral
com dliente em caso de concessao
4.14 Acdo Corretiva e Agao Preventiva
Nao Conformidade
RNC | RAC Ndo Conformidade Evidéncia Extensdo
159 Nao fc?ram enoqntradas feglstros que ev:de_ncu- RAC 018 e 037 Coord. Siste-
em a implantacdo e eficacia da acao corretiva ma
O comité de AgBes corretivas e preventivas nao Ndo foram encon- | oo g siste-
160 esta se reunindo periodicamente tradas atas das ma
pe reunites
Auséncia de co-
161 Acompanhamento deficiente das agles correti- | municacdo formal | Coord. Siste-
vas para Alta Adminis- | ma
tracdo
N3o so utilizados como fonte de detecgdo de PE-14-003 rev.3 )
162 |Agdes preventivas, auditorias internas, recla- preve somente Coord. Siste-
maces de die nte:s ' novos produtose |ma
5065 NOVOS Processos
. . . Processo de solda
163 \I\’li(;;/: r;‘)cl;ocespe_ 152_ 6%t§oliu§|do sem a analise pre- do suporte de Engenharia
) pasta suspensa
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4.15 Manuseio, armazenamento, embalagem, preservagicc e

Nao Conformidade
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RNC | RAC N3o Conformidade Evidéncia Extensdo
Documento do processo de embalagem, desa- ) .
164 tualizado Pe-09.253 rev. 0 |Div.8
. complemento da -
165 | Produtos com embalagem violada dob multibras Expedicao
1+ Produtos com validade vencida e fora do local ;
166 de armazenamento Almoxarifado
Atividades de embalagem de kits ndo procedi- ~ . -
167 mentada, conforme PE-15-009 rev.9 embalagem de Kits | Expedigdo
Material danificado devido ao manuseio e ar-
168 | mazenamento incorreto, conforme PE-15-1012 Expedicao
re.3
169 Procedimento ndo prevé armazenagem dos Expedicio
estrados sobre prateleiras, PE-15-012 rev.3 pediGac
Produtos sem local de armazenamento definido | material plastico .
170 IT-15-007 rev.2 para injecio Almoxarifado
Produtos embalado em caixas ndo especificada .
171 . PE-15-009 rev. 4 Pux. formato Expedicao
Produtos armazenados de forma incorreta e em . o
172 desacordo com PE-15-009 rev. Expedigao
Auséncia de regra de empilhamento méximo no -
173 transporte bucha batente Expedicao
Embalagem em desacordo com especificado em | . . .
174 procedimento Pe-09-85 rev.6 Guia de cabos Div.3
4.16 Controle de Registros da Qualidade
Observagao:
01 |Induir na estrutura dos documento o tratamento dos registros
Ndo Conformidade
RNC | RAC N3o Conformidade Evidéncia Extensio
175 | Inexisténcia de registro de treinamento Geral
Denominacdo de
176 | Documento desatualizado PE-16-009 rev. 6 Puxadores e Aces- |Div.3
sorios
. . Planilha de leitu-
177 Reggstro sem tratamento previsto, Pe-11-001 ra/laudo PE-16- Qualidade
rev. 011 rev.3
Denominacdo de
192 | Documento desatualizado PE-16-009 rev. 6 Puxadores e Aces- |Div. 7
sérios
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4;17 Auditorias Internas da Qualidade
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RNC | RAC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
As auditorias internas da qualidade ndo foram Realizacio de Au-
178 | executadas conforme planejamento previsto calizacd . | Geral
R ditorias Semestrais
por area
4.18 Treinamento
Nao Conformidade
RNC Nao Conformidade Evidéncia Extensdo
Procedimento desatualizado prevé o controle
RAC dos treinamento através do sistema Logix, situ- | PE-18-009 rev. RH
acdo atual através do ISODOC
179 Procedimento desatualizado, ndo contempla
12(1) novo modelo de treinamento conforme isodoc PE-18-018 rev. RH
Inspetor final ndo foi treinado nos critérios de
aceitabilidade dos produtos conforme Pe-10-~ Div.3
008 rev.4
4.20 Técnicas estatisticas
Observagao:
| 01 |[Agquisigio de software para calculo do Ppk, Cpk e Cmk
Nao Conformidade
RNC | RAC Ndo Conformidade Evidéncia Extensdo
N&o encontrado evidéncias de avaliagdo da
182 | capabilidade do processo para reclamagbes de |PE-20-003 rev.1 | Geral

clientes
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