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CAPITULO | - INTRODUCAO
1.1 Objetivo Geral

Diagnoéstico e Proposta para Certificagdo da NBR I1SO 9001:2000 na empresa
ScanCom do Brasil Ltda.

1.2 Objetivos Especificos

Desenvolver diagnoéstico da situagdo atual da empresa em relagédo aos itens da
NBR ISO 9001:2000 para a certificagao;

Levantar pontos n&o conformes em relagcdo a NBR ISO 9001:2000 utilizando
ferramentas da qualidade;

Elaborar proposta (modelo adequado) para certificacdo da empresa na NBR ISO
9001:2000.

1.3 Justificativa
Diagnosticar a situagdo atual do Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa

para avaliar quais as necessidades da organizagdo para Certificar a NBR I1SO
9001:2000.



1.4 Metodologia

Para o desenvolvimento e conclusdo deste trabalho sera realizada pesquisa
bibliografica, aplicagcdo dos conteldos estudados no Curso de Especializagdo em
Gestao da Qualidade, bem como os materiais utilizados em cada médulo do curso e
referéncias bibliograficas indicadas pelos professores e orientador do projeto.

A NBR ISO 9001:2000 sera a principal base tedrica, onde serdo estudados de
forma aprofundada todos seus itens, correlacionando o atendimento destes dentro
do Sistema de Gestéao da Qualidade da organizagdo em questé&o.

Durante todo o periodo de desenvolvimento do projeto, serao feitas pesquisas de
campo na empresa, onde a empresa sera dividida em processos para conhecer o
andamento do Sistema de Gestdo da Qualidade dentro de cada um destes
processos definidos para que possa ser verificada sua performance e sugeridos
pontos para adequagdes visando o atendimento a NBR 1SO 9001:2000.



CAPITULO Il - REVISAO TEORICA EMPIRICA
2.1 Conceitos da Qualidade

Qualidade € uma expressdo muito difundida atualmente no mundo. Para uma
unificagéo conceitual, temos a seguir algumas expressées utilizadas para traduzir o
termo Qualidade:

“Qualidade ¢ a totalidade de atributos que deve ter um produto para que atenda ou
supere as expectativas dos clientes” (CERQUEIRA, 1995).

“‘Qualidade é a adequacgéo ao uso” (JURAN, 1995).

“Qualidade & a soma de todas as caracteristicas de um produto ou servigo que
contribuem para sua superioridade e exceléncia’ (PURI, 1994).

“Qualidade: grau no qual um conjunto de caracteristicas satisfaz a requisitos”. (NBR
ISO 9000:2000 - Fundamentos e Vocabulario).

“‘Qualidade € acordar cedo, trabalhar com muito entusiasmo, melhorando
continuamente o que se faz. Um pouquinho por dia faz grande diferenca no final do
ano.” (FERREIRA, 1999)

2.2 Sistema de Gestido da Qualidade

Sistema de Gestao da Qualidade é um conjunto de elementos relacionados e
ligados, onde o caminho ¢ atingir € manter o atendimento aos requisitos internos e
externos da organizagdo, como por exemplo, sua viséo, misséo e estratégia da
empresa visando promover a garantia de conformidade de seus produtos e servigos
em relagéo aos requisitos definidos.

O objetivo do Sistema de Gestao de Qualidade - SGQ ¢é ajudar a organizagao
a melhorar continuamente seus processos internos, os niveis de satisfacdo de seus
clientes, atendendo suas expectativa e necessidades.

Existem diversos modelos de sistemas de gestdo da qualidade. O modelo
proposto pela familia ISO 9000 € o que vém sendo cada vez mais adotado no
mundo, pela sua simplicidade, eficiéncia e eficacia. (MARANHAO, 2001).



Os sistemas da qualidade s&o importantes ferramentas gerenciais, na medida
em que sua implementagdo obriga as organizagdes a reverem e analisarem
criticamente seus processos e indicadores de desempenho, bem como o
monitoramento dos niveis de percepg¢ao dos clientes, incluindo suas reclamagdes.

Um SGQ também conduz a empresa a analisar requisitos e aprimorar
processos que tornem possivel a obtengcédo de produtos aceitaveis por seus clientes
mantendo um controle efetivo desses processos, otimizando sua estrutura, insumos,
gerando lucro, e sempre visando a garantia da qualidade dos produtos ou servigos e
a satisfagao do cliente.

Dentro de um sistema de gestdo da qualidade existem diversas formas de
documentacdes bem como seus controles, onde abaixo podemos verificar alguns
itens que auxiliam a garantir o bom desempenho do SGQ:

» Atendimento as necessidades da organizacao, clientes e fornecedores
(declaradas ou implicitas);

» Possibilitar os treinamentos necessarios e aplicaveis a empresa;

» Garantir o controle, monitoramento e rastreabilidade dos processos;

» Prover evidéncias objetivas.

Para que um SGQ seja desenvolvido de forma adequada e gere resultados,
deve-se considerar o planejamento, a implantagdo, as auditorias, o
comprometimento de todos os funcionarios inclusive da alta administracdo da
empresa.

A melhoria continua de todos os processos da empresa deve ser uma meta
permanente e trabalhada em todos os niveis da organizagéo.
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Figura 1 — Modelo Basico de um SGQ

Sistema de Gest&o da Qualidade

N\
Detectar
Identificar, analisar A Como fazer
e tratar as causas , g\.\ Validar
Eliminar os / e Trabalhar nos desvios
problemas — Registrar
Trabalhar de \ | ) Padronizar
forma preventiva

Um SGQ basicamente pode ser considerado de acordo com os seguintes
pontos: Especificagbes dos clientes, da organizagdo, dos parceiros e normas
obrigatérias efou legais, que estdo inseridos em especificagbes dos produtos,
servigos, processos, técnicas, acordos e requisitos regulamentadores.

E importante e necessario que a empresa seja capaz de identificar e
desenvolver seus processos.
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2.3 NBR ISO 9001:2000
A série ISO 9000:2000 é composta por trés normas, conforme figura abaixo:

Figura 2 — A Série das Normas 1SO 9000

A Série de Normas ISO 9000

Nimero Titulo Finalidade

NBR ISO 9000 Sistemas de gestédo da qualidade — Estabelecer os fundamentos e
Fundamentos e vocabulario o vocabulario da qualidade.

NBR ISO 9001 Sistemas de gestado da qualidade — Especificacdo dos requisitos
Requisitos de sistema de gestdo da

qualidade.

NBR ISO 9004 Sistemas de gestao da qualidade — Prover guia para sistemas de
Diretrizes para melhcerias de gestéo da qualidade, incluindo
desempenho melhorias continuas, para

satisfagdo dos clientes e
outras partes interessadas.

NBR ISO Diretrizes sobre auditoria de Prover guia para auditorias de
19011 sistemas de gestdo de qualidade e sistemas de gestao da
ambiental qualidade e ambiental.

FIGURA 2- A série das normas 1SO 9000
Fonte: Manual de Implementagdo, Mauriti Maranhao (2001)

Os pontos elencados a seguir resumem as diferengas que as novas normas

trazem:

» A norma ISO 9002 desaparece, pois todas as necessidades seréo
atendidas pela 1ISO 9001;

» A norma ISO 9003 é interrompida € nao sera realizada reviséo para
modelo equivalente.
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A nova norma foi desenvolvida utilizando-se um conjunto de oito principios de
gestdo da qualidade, desenvolvidos pela ISO, que atuam como uma base de
sustentacdo comum para normas relacionadas a gestao da qualidade:

» Foco no cliente;

» Lideranca,

» Abordagem por processos;

» Abordagem por sistema de gestao;

» Envolvimento das pessoas;

» Melhoria continua;

» Abordagem factual para tomada de decisdes;

» Relagdes de parcerias entre empresa e fornecedores.

Onde a partir dos principios listados acima a nova norma consistira de uma
introdugao e dos topicos relacionados abaixo:

Introdugéo;

Objetivo;

Referéncia normativa;

Termos e definicbes;

Sistemas de gestao da qualidade;
Responsabilidade da dire¢éo;
Gestéao de recursos;

Realizagcao do produto;

©® N o 0~ W DN = O

Medigao, analise e melhoria.

O item 4 ao 8 especificam a base dos sistemas de gestao da qualidade

documentados.

As principais diferencas entre a ISO 9001 versao 2000 e a versao de 1994

» A I1SO 9001:2000 é orientada para 0s processos;
» Inclui um requisito para melhoria continua,
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» Possuem um requisito de planejamento da qualidade com a politica, os
objetivos e metas mensuraveis da organizacao;
» Tem foco no cliente.

De acordo com dados da ISO (International Organization for Standardization),
até dezembro de 2001, o modelo de gestdo da qualidade 1SO 9000:94 havia sido
adotado por mais de 510.000 empresas no mundo, sendo cerca de 9.500 no Brasil.
Na versao ISO 9001:2000 o numero de certificagdes chegava a cerca de 45.000 no
mundo e apenas 182 no Brasil.

De acordo com a ABNT, a normalizagdo consiste no processo de estabelecer
e aplicar regras, a fim de abordar ordenadamente uma atividade especifica, para o
beneficio e com a participagdo de todos os interessados e, em particular, de
promover a otimizacdo da economia, levando em consideragdo as condigdes
funcionais e as exigéncias de segurangca. (CONHECA A ABNT, 1995).

A ISO (International Organization for Standardization), é uma federagao
internacional formada por organismos de normalizacdo nacionais de diversos paises
do mundo. E uma organizacdo ndo governamental que foi estabelecida em 1947,
com sede em Genebra, na Suica. (BRAZILIAN QUALITY INDEX, 1996).

Sua misséo é promover o desenvolvimento da normalizagéo e de atividades
relacionadas no mundo inteiro, visando facilitar a troca internacional de bens e
servicos e o desenvolvimento da cooperagdo nas esferas intelectual, cientifica,
tecnolégica e econbmica. O trabalho dessa entidade resulta em acordos
internacionais, que sao publicados como Normas Internacionais. As normas s&o
desenvolvidas observando-se os seguintes principios (CONHECA A ABNT, 1995).

Principais Mudancas Introduzidas Pela Versdo 2000

Para refletir as modernas abordagens de gestdo e também para aperfeigoar
as praticas organizacionais, mudangas estruturais tornam-se necessarias. A I1ISO
tomou o cuidado de manter os requisitos essenciais da versao anterior das normas.
(MELLO et al, 2002).



14

A ISO 9000:2000 contempla mudancas muito significativas, de natureza
estrutural e ndo apenas mudangas superficiais. Como plano de fundo, consolidou-se
as normas ISO 9001, 9002 e 9003:1994 em uma Unica norma, a ISO 9001:2000.
(MARANHAO, 2001).

Com a nova versao da norma, as organizagdes, consultores e principalmente
auditores néo encontrardo mais sistemas da qualidade “PF - Prato Feito”, e nem tio
pouco manuais da qualidade padronizados com um procedimento para cada item da
norma e suas respectivas instrugées de trabalho. Agora com ISO 9001: 2000, a
organizagdo tem que demonstrar sua identidade, mapear seus processos,
demonstrar as relacdes dos mesmos e criar indicadores que sao fundamentais para
gestdo do negécio. As organizacdes tém agora a tarefa de impedir que os sistemas
da qualidade sejam viciados, e que os mesmos realmente atendam a gestdo e os
negocios da empresa. (JATOBA, 2002)

A organizacao devera desenvolver mais a conceituagao sistémica, analisando
os clientes da organizagao, seus requisitos, desdobramentos de planos, estratégias,
técnicas de melhoria de processos, indicadores, analise de competéncia, isto &,
promover melhoria e agregar valor ao nhegécio da organizagao.

Ainda se nao bastasse tudo isto, a organizacido deve ter entendimento de
legislacédo, das normas e requisitos legais que regem o negocio. Saber realmente
analisar as exclusdes permitidas pela norma ISO.(JATOBA, 2002).
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CAPITULO Il - A EMPRESA

3.1 Historico

A ScanCom Internacional € uma empresa jovem, que iniciou suas atividades
em 1995 com apenas 4 funcionarios.

Figura 3 — Escritério Central ScanCom Internacional — Dinamarca

Ainda em 1995 estendeu suas atividades para o Vietna e logo em 1997 para a
Indonésia, onde estéo localizadas as industrias de moéveis.
Com a crescente procura pelo produto, ampliagdes precisaram ser realizadas em
todo o grupo ScanCom. No total hoje sdo mais de 5.000 funcionarios diretos e
30.000 indiretos ligados ao grupo.

Devido ao design atrativo, alto padrao de qualidade, planejamento de entrega
e preco competitivo, hoje a ScanCom Internacional € uma dos maiores fornecedoras
de moveis para jardim do mundo.

Atribuimos isso ao empenho de nossos funcionarios, fornecedores e clientes,
bem como a nossa preocupag¢adc com o meio-ambiente e responsabilidade social.

No Brasil as atividades iniciaram em 2002, na cidade de Telémaco Borba,
devido a disponibilidade de matéria-prima certificada na regiéo_ e parque industrial
preparado para a produgao de madeira serrada. |
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Hoje, a ScanCom do Brasil de T.B. conta com um parque de secagem proprio
e esta investindo em uma nova area, no distrito industrial de Telémaco Borba, onde
pretende manter um parque de expedigao, fabrica de reaproveitamento e ampliagao
do parque de secagem. Em Telémaco Borba, sdo 123 funcionarios diretos e cerca
de 500 indiretos.

Esta € a nossa Unidade Principal em Teiémaco Borba. Sua localizagédo é
privilegiada, pois fica préxima da maioria das Serrarias que atendem nossa
producdo. Nela estdo instaladas dez estufas para secagem de hum mil m® de
madeira serrada.

Também desta unidade, que expedimos toda nossa grande produgéo,
abastecida, se necessario for, por mais de dez serrarias da regido. Temos neste
local capacidade de estocar cinqiienta mil m*® de madeira serrada, madeira esta que,
apds seca e enviada para nossa unidade na Asia, se transformardo em méveis da
mais alta qualidade.

Trabalhamos exclusivamente com as espécies Eucalyptus grandis e
Eucalyptus saligna, e a madeira serrada € destinada a fabricagcdo de moveis,
esquadrias, molduras, painéis solidos e embalagens.

Por uma questdo estratégica de negécios, a ScanCom do Brasil também
desenvolveu uma serraria, com equipamentos de uitima geracéo, na cidade de
Minas do Leédo - RS.

Em Minas do Leao, a empresa iniciou suas atividades em dezenove de margo
do ano de dois mil e sete. Atualmente gera cento e cinco empregos diretos e cerca
de cinquenta indiretos.

A Unidade Industrial da Scancom do Brasil Ltda., localizada em Minas do Ledo/RS,
possui capacidade instalada para serrar dez mil m%més de toras.

Primamos pela exceléncia na qualidade do nosso produto, utilizando moderna
tecnologia em maquinas e equipamentos e méo de obra capacitada, que garantem a

satisfacdo do nosso cliente.



Figura 4 - Administrativo - Unidade Telémaco Borba - PR

P
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3.2 Estrutura

3.2.1 Informagdes Organizacionais

O objetivo principal do setor de recursos humanos da ScanCom é
proporcionar um ambiente de trabalho adequado, onde colaboradores sintam-se
motivados, reconhecidos e comprometidos, para que todos possam se desenvolver
tanto profissionaimente quanto pessoalmente através de suas atividades dentro da
empresa.

A ScanCom busca oferecer aos seus colaboradores treinamentos adequados
e aproveitamento interno no preenchimento de vagas existentes, praticando uma
politica de salarios e beneficios compativeis com a realidade da empresa e com as
praticas de mercado de seu segmento.

Beneficios:

» Plano de Saude;

» Seguro de Vida;

» Ticket Alimentacéo;

» Uniforme;

» Alimentagdo da empresa,

» Transporte para os colaboradores.

O Sistema de Qualidade ScanCom é formado atualmente pelo Sistema 58S,
pontos de Controle de Qualidade Operacionais e Certificacdo do FSC.

Esses sistemas estdo vigentes nas unidades da ScanCom do Brasil em
Telémaco Borba-PR e Minas do Le&o-RS.

Dentre varias atividades desenvolvidas uma das mais importantes foi a
introdugéo das politicas de responsabilidade ambiental e social.

Como resultado a ScanCom se assegura de que a matéria-prima seja
proveniente de florestas controladas, florestas manejadas e certificadas pelo Forest
Stewardship Council (FSC) ou que estejam em processo de certificacéo.

Também demonstra as melhores praticas sociais dentro da empresa,
encorajando as mesmas praticas entre os fornecedores.

Padrdes FSC para a Cadeia de Custédia no Sistema de Credito:

» Sistema de Controle Documentado;
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» Confirmacgao de Entradas;

» ldentificacdo da Producéao Certificada (Expedicao/Vendas);
» Rotulagem Segura do Produto;

» Manutencao de Registros.

» Capacitagao dos colaboradores;

» Cumprimento das politicas do FSC.

SISTEMA 5S

E um dos pilares para a construcdo do Sistema de Qualidade ScanCom. O 5S
nao é algo a mais a fazer, mas sim, uma maneira de fazer o simples bem feito.
Objetivos do Sistema 58S:

» Mudar comportamentos;

» Aprimorar atitudes;

» Proporcionar a administragéo participativa;

» Reduzir desperdicios;

» Aumentar a produtividade;

» Melhorar o ambiente de trabalho;

» Proporcionar melhor qualidade de vida.



20

Responsabilidades e autoridades

As responsabilidades e autoridades dentro da empresa estdo claramente
definidas e divulgadas a todos os niveis da organizagéao.

Mensalmente é atualizado o organograma e fixado nos murais informativos
para que sejam demonstradas quaisquer altera¢gdes no quadro funcional juntamente
com as respectivas responsabilidades e autoridades sobre os processos.

Abaixo podemos verificar o modelo de organograma divulgado na empresa:

Figura 7 - Organograma

Organograma ScanCom do Brasil Ltda.
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3.2.2 Estratégia

Considerando o mercado alvo da empresa em anadlise, a ScanCom do Brasil
Ltda., que tem como principal segmento a exportacdo de produtos provenientes de
madeira de Eucalipto para a Asia e Europa. Onde as exigéncias de mercado séo
extremamente importantes, e o atendimento aos requisitos dos clientes e garantia da
qualidade dos produtos é imprescindivel.

A adequacdo dos processos da empresa de acordo com os itens da Norma
ISO 9001:2000 ir4 agregar grande valor ao produto, pois com a deciséo estratégica
da adogdo e certificagdo de um sistema de gestdo da qualidade na organizacgéo,
seus produtos terdo garantia creditada nacional e internacionalmente.

Assim garantindo os mercados estabelecidos e com isso facilitard a abertura
de novos clientes, através da garantia de qualidade certificada nos padrées ISO
9001:2000. (NBR ISO 9001:2000, Sistemas de gestédo da qualidade — requisitos).

Abaixo estiao descritas a misséo, visdo e valores da ScanCom do Brasil.:
FIGURA 8 - Misséo
Nossa Missdo é produzir e comercializar
produtos de madeira com qualidade,

correspondendo as expectatlvas e demandas
de nossos  clientes, com eficiéncia e

comprometlmento dos co!aboradores v
 sélidas parcenas e um amblente de trabalho
' Asaudavel !
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FIGURA 9 - Visdo ScanCom

Nossa Visdo € ser o maior fornecedor de
madeira certlﬁcada do mundo e a marca
preferida de moveis para exteriores na
_ América do Sul. Esta visao sera alcangada
‘atraves de Nnossos valores e

ScanCom /

Vision il : . G
il (O} sion is to be the world's most attractive supplier of certified Hardwood and.
the preferred outdoor iture brand.in South America, A wsron to be realized
/1 our-values — “Team 4 ]

_ Nossos valores sdo definidos como “Time
ScanCom”. Pois quando trabalhamos em T:me,
_ conquistamos mais! '
. Siceesso
~ Contatos
Acao
MudaNgas .
Contentamento -
 Obrigacdes .
Multi - habi!idades .
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3.2.3 Atividades e Produtos

A matéria prima da ScanCom do Brasil € a tora de eucalipto da qual resultam
os produtos: madeira serrada verde, pré-seca ou seca, componentes e painéis.

A primeira etapa do processo & a serraria onde entram toras que sao
beneficiadas e transformadas em madeira serrada verde que, por sua vez, sdo
organizadas em fardos, esta madeira &€ entdo destinada ao processo de pré-
secagem.

Apods o processo de pré-secagem o material é enviado para as estufas, onde
ocorre 0 processo de secagem por aquecimento.

Em seguida os fardos védo para o processo de desgradeamento, ou seja,
serdo desfeitos e refeitos para se adaptarem as especificagdes do produto a ser
exportado e dimensdes dos contéineres.

Desta etapa, a madeira pode ter dois destinos: expedi¢cédo da madeira serrada
seca (exportagdo) ou a fabrica de componentes. Os componentes para moveis e
painéis, depois de produzidos também seguem para exportacao.

Ao final de cada etapa do processo temos como opgdo a venda ou o
processamento da madeira até o Ultimo estagio de acordo com a demanda.

FIGURA 11 — FLUXO PRODUTIVO
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Produtos ScanCom:

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Casca;
o Residuo utilizado para venda as empresas de reciclagem de residuos
oriundos da madeira.
Costaneira;
o Material utilizado para energia nas caldeiras das estufas de secagem.
Serragem;
o Material utilizado para energia nas caldeiras das estufas de secagem.
Cavaco;
o Material retornavel (% acordado em contrato) ao fornecedor para
utilizagdo na producgéo de celulose.
Madeira serrada verde;
o Produto para exportagado e pré-secagem.
Madeira serrada pré-seca;
o Produto para exportacédo e secagem.
Madeira serrada seca;
o Produto para exportagao fabricagédo de componentes.
Componentes;
o Produto para exportagéo e fabricagao de painéis (FJGB).
Painéis (FJGB),
o Produto para exportagao.
Méveis para jardim.
o Produto para exportagao na Europa.



A seguir podemos verificar os produtos elencados acima:

Figura 12 — Casca

o
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Figura 15 —~ Cavaco
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Figura 18 — Madeira serrada seca
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Figura 21 — Moéveis para jardim
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3.2.4 Clientes

O principal cliente da ScanCom do Brasil € a SCVN (ScanCom Vietna), uma
unidade da prépria empresa instalada no Vietna, onde é exportada a matéria-prima
(madeira serrada de eucalipto) para a produgdo de moéveis para jardim.

Apbs a produgdo dos moéveis na unidade SCVN, estes sdo embalados e
exportados e vendidos para toda a Europa.

A madeira serrada verde, pré-seca e seca também é comercializada para um
cliente no Brasil, a Tramontina unidade do Rio Grande do Sul.

Atualmente foram iniciados novos clientes onde a ScanCom do Brasil exporta
painéis — Finger Joint Glue Board (FJGB), agregando mais valor a matéria-prima no
Brasil e exportando este produto para a Alemanha.

Com a grande demanda de madeira para exportacdo SCVN, o foco de
atendimento é a unidade da ScanCom no Vietna, pelo alto valor agregado na
madeira pelos processos de pré-secagem e secagem realizada no Brasil e alta
demanda dos moéveis produzidos na SCVN exportados para a Europa.
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3.3 ldentificacdo da Atual Situacédo do SGQ

O SGQ conta com um setor de qualidade formado por um coordenador, um
analista e trés assistentes de qualidade, onde estes desenvolvem as atividades
relacionadas com os pontos de controle de qualidade.

O staff operacional é formado pelos trés assistentes de qualidade que
desenvolvem suas atividades diretamente na operagdo com suporte do coordenador
de qualidade. Todos os dados apontados s&do enviados ao escritério.

No setor de qualidade também sdo emitidos e controlados todos os
documentos que tem impacto direto na qualidade do produto final. Sendo assim
responsavel pelo suporte aos demais setores na elaboracao de procedimentos,
rotinas, padrdes, instrugdes de trabalhos e formularios aplicaveis.

Todos os documentos vigentes na empresa sdo disponibilizados para acesso
comum através de coOpias controladas em pontos estratégicos denominados
Estacdes da Qualidade. Essas estagdes sdo suportes com abas plasticas onde sdo
afixados todos os procedimentos, padrdes e instrucdes de trabalho, garantindo que
toda e quaisquer duvida ou necessidade seja sanada pelo colaborador do setor onde
estes se aplicam.

A cada nova revisao ou inclusdo de um novo documento no sistema o setor
de qualidade se encarrega de emiti-lo e realizar os treinamentos para os
colaboradores envolvidos diretamente no processo de aplicagdo do documento ou
dar suporte para o responsavel da area desenvolver os freinamentos para sua
equipe.

O SGQ da empresa conta também com o Sistema 5S implantado, onde s&o
realizadas auditorias periddicas para medir o0 desempenho de cada area e processos
que foram definidos e designados um colaborador responsavel. Foram formadas
equipes de auditores internos do Sistema, onde estes receberam treinamentos para
estarem aptos a avaliarem os demais setores de acordo com as especificagbes do
5S.

O setor de qualidade da empresa desenvolve inspe¢des de recebimentos da
madeira serrada verde, realiza testes e analises dos pré-secadores e estufas de
secagem, auditorias de qualidade nas serrarias terceirizadas e auditorias pré-
embarque antes de liberar a carga dos containeres para exportagéo. Visando
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garantir e manter os padrées  de qualidade dos produtos de acordo com as
especificagdes dos clientes, tanto internos como externos.

O sistema de gestdo da qualidade na empresa estd direcionado para os
pontos de controles da Qualidade, que sdo realizados em todos os processos
criticos da empresa, onde qualquer ndo conformidade pode impactar diretamente na
qualidade do produto final.

O analista de qualidade atualiza o banco de dados, gerando os graficos para
monitoramento diario dos processos, onde qualquer ndo conformidade detectada é
tratada imediatamente ao envio dos relatérios de performance da operagao.

O gerente operacional juntamente aos coordenadores recebe os relatérios e
se prontificam a solucionar ou dar sugestées de melhorias para sanar quaisquer nao
conformidades ou desvios no processo e comunicam ao setor de qualidade das

acdes realizadas.

A figura abaixo mostra os pontos de andlises dos processos acima citados:

FIGURA 22 — Pontos de Controle da Qualidade na Operacéo
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3.3.1 Diagnéstico com base na NBR ISO 9001:2000

O diagnostico sera realizado com base na NRB ISO 9001:2000, onde todos
os itens serdao abordados para a verificagdo do atendimento pela organiza¢do aos
mesmos em cada processo, onde 0S mesmos sejam aplicaveis.

Todos os itens da norma serdo avaliados dentro dos setores da empresa
onde estes se aplicam. Esta avaliagdo se dara por pesquisas no préprio sistema de
gestdo da qualidade em meio eletrénico com a verificagdo dos registros e toda
documentacao, e também através de visitas a campo, onde serdo visualizados os
processos produtivos e verificado o atendimento com a norma.

Depois de desenvolvida essa atividade sera proposto um plano de agédo para
o desenvolvimento de cada atividade para atender aos itens da norma dentro da
organizagdo. No plano de agéo sera inserido o setor responsavel em realizar as
acdes.

Seréo sugeridos também alguns modelos, documentos, rotinas com o objetivo
de direcionar todos os esfor¢cos da empresa e seus colaboradores ao objetivo de
atender aos itens da norma, evitando assim que sejam tomadas algumas acées
desnecessarias nesse primeiro momento, e também evitando que atividades de
extrema importancia deixem de ser realizadas.

Diagnéstico do atendimento aos itens da NBR ISO 9001:2000 pela organizagao:

1 OBJETIVO - item néo aplicavel no diagndstico

1.2 APLICACAO
Verificando o atendimento ao item de exclusdes admissiveis, pode-se

constatar que o item 7.3 Projeto e desenvolvimento foi excluso, pois a organizagdo
realiza a sua producdo de acordo com as especificacdes para a producdo de
madeira serrada, nao sendo aplicavel ao seu processo este item.

Porém, no desenvolvimento dos painéis de Finger Joint Glue Board, nao esta
sendo realizada a sua validagédo, para garantir que todos os requisitos do produto
sejam atendidos.
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2 Referéncia Normativa - item n&o aplicavel no diagnéstico

3 Termos e Definicées - item ndo aplicavel no diagndstico

4. Sistema de Gestdo da Qualidade

4.1 Requisitos Gerais

Os processos estdo identificados, contudo a sua seqléncia e interagao nao
estéo definidas de forma clara para garantir o entendimento dentro da organizagao.

Nao estdo totalmente definidas as formas de monitoramento, medicdo e
analise dos processos da organizacao.

4.2 Requisitos de documentacio

Foi evidenciado manual da qualidade na organizagédo, porém nao consta a
politica da qualidade e objetivos da qualidade. Foi verificado procedimento que
contempla a forma de controle dos documentos e registros conforme descrito na
NBR 1SO 9001:2000.

5. Responsabilidade
5.1 Comprometimento da direcdo

A importancia e necessidade de atender aos requisitos dos clientes séo
comunicadas a toda a organizacéo utilizando-se um Padrdo de producéo para cada
produto realizado onde este padrdo é monitorado em pontos criticos do processo.

Em relagéo a reunides de andlise critica, apenas uma reunido foi realizada até
o momento, o que demonstra um atendimento, porém ainda se faz necessario o
amadurecimento desta atividade dentro do sistema da organizacgéo.

5.2 Foco no Cliente

Através dos padrées de qualidade os requisitos sdo atendidos, onde os
mesmos recebem monitoramentos periédicos para a garantia da conformidade dos
produtos.

5.3 Politica da Qualidade
A politica da qualidade ndo estd desenvolvida e implementada na

organizagdo, para demonstrar o comprometimento da diregdo com os requisitos e
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com a melhoria continua do sistema para que indicadores sejam estabelecidos e
monitorados.

5.4 Planejamento
5.4.1 Objetivos da Qualidade

Os objetivos ndo estado estabelecidos, e ndo é monitorado o atendimento aos

requisitos de produtos/servigos efetivo em todos os processos desenvolvidos.

5.4.2 Planejamento do sistema de gestdo da qualidade

A definicdo do SGQ e dos objetivos da qualidade ndo estdo planejados, e
evidenciados, como por exemplo, em descricbes de cargos, departamento da
qualidade assegurada e infra-estrutura adequada. No entanto a questdo da
conducao de mudangas que possam afetar o produto final esta completamente
controlada de forma a garantir a garantia da conformidade do produto final.

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicacao.
5.5.1 Responsabilidade e autoridade

Existe definida e comunicada a todos os niveis da organizagédo as autoridades
e responsabilidades no formato de organograma funcional.

5.5.2 Representante da Direcao

O RD do SGQ nao esta indicado pela diretoria da empresa. Os processos
necessarios para o SGQ estao estabelecidos, implementados e mantidos de acordo
com evidéncia da ata de reunido de analise critica.

5.5.3 Comunicacéo Interna

Sao definidas e disponiveis formas e meios de comunicacdo dentro da
organizagédo, tais como, e-mail, celular, programas na web, murais informativos,
cartas formais.

5.6 Analise Critica pela direcio

Sao avaliadas na reunido de analise critica as oportunidades de melhorias
dentro do SGQ, contemplando a adequacgdo e efichcia do sistema, nao
contemplando a politica e objetivos da qualidade.
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5.6.2 Entradas para a analise critica
Nas reunibes de andlise sido verificados os resultados das auditorias

realizadas, desempenho dos processos e a conformidade com o produto, status das
acOes corretivas e preventivas, mudancas que possam afetar o SGQ e
recomendacdes para melhorias.

Nao esta efetivamente aplicado o procedimento e sistematica para Satisfacao
de clientes, bem como o acompanhamento das agdes oriundas de andlises criticas
anteriores.

5.6.3 Saidas da analise critica

Os registros de analise critica ndo contemplam as melhorias para a eficacia
do SGQ, em relagao aos produtos e seus requisitos, necessidades de recursos, nao
atendendo dessa forma ao item 4.2.4 da norma no tocante ao controle de registros
de tais informagdes.

6. Gestio de Recursos

6.1 Provisdo de Recursos

Os recursos necessarios para manter e melhorar o SGQ séo disponibilizados
focando a garantia da satisfagdo dos clientes com o atendimento aos seus
requisitos.

6.2 Recursos Humanos

Nao estdao definidas as competéncias dos colaboradores. Nao foi
desenvolvida descricdo de cargos e fungdes na organizagdo, bem como ndo ha
registros que possam evidenciar quais as habilidades necessarias e comprovadas
para 0s mesmos.

6.2.1 Generalidades — item nao aplicavel no diagnéstico

6.2.2 Competéncia, conscientizacdo e treinamento
Nao foi desenvolvida descricao de cargos e fungdes na organizagéo, bem

como nao ha registros que possam evidenciar quais as habilidades necessarias e
comprovadas para 0S mesmos.
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Os treinamentos séo realizados, mais ndo os critérios para atender a todos os
niveis e necessidades da organizagdo nao estédo estabelecidos.

Os treinamentos, incluindo internos e externos, quando realizados nao estado
sendo avaliados em relagao a sua eficacia onde registros sdo mantidos.

As atividades e atendimento dos objetivos da qualidade nao estédo
disseminados em cada setor para os colaboradores envolvidos através de um
comité de suporte a ISO formado por colaboradores chaves nos processos.

6.3 Infra — estrutura

Toda a infra-estrutura necessaria para alcangar e manter a conformidade do
produto é disponibilizada e melhorada de acordo com as necessidades dos
processos.

6.4 Ambiente de trabalho
O ambiente de trabalho é adequado e gerenciado periodicamente dentro da

organizagao, onde evidenciados monitoramentos através de auditorias do sistema
58S vigente.

7. Realizacao do produto
7.1 Planejamento da realizacdo do produto

Em relagdo a validagdo, nao pode ser evidenciado no processo de producéo
de painéis de Finger Joint Glue Board, pois nao foram realizados testes do produto,
onde serdo emitidos os laudos de conformidade de acordo com as especificagbes
aplicaveis na organizagdo e/ou normas e padrées externos de acordo com as
necessidades de validagdes do produto em relagéo aos clientes.

7.2 Processos relacionados aos clientes

7.2.1 Determinacéo dos requisitos relacionados ao produto
Os requisitos aplicaveis e envolvidos nos processos da organizagdo estédo

registrados, e sdo monitorados visando a garantia da conformidade no atendimento
dos mesmos em todos os processos aplicaveis.
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7.2.2 Anélise Critica dos requisitos relacionados ao produto
Todas as andlises criticas dos requisitos relacionados ao produto sao

realizadas, revisadas e alteradas quando necessario, € a organizagdo mantém os
registros dos mesmos de acordo com o item 4.2.4 da norma.

7.2.3 Comunicacdo com o cliente

As informag¢des de produto, contratos, pedidos e reclamacgdes dos clientes
sdo analisadas, tratadas, e quando aplicaveis tomadas agbes para melhorias e
adequacdes pela organizagédo, onde pode ser evidenciado através dos registros
mantidos na empresa.

7.3 Projeto e Desenvolvimento - ITEM EXCLUSO (N&o Aplicavel a organizacéo)

7.4 Aquisicéo
7.4.1 Processo de aquisicao

Estdo determinados os processos e também o tipo de extenséo do controle a
eles aplicado. Em relagdo aos fornecedores, foi evidenciado procedimento em
desenvolvimento onde o mesmo contempla a selegdo e avaliagdo, critérios para
selecado, periodicidade de avaliagbes e re-avaliagdes bem como tomadas de agbes e
seus devidos monitoramentos.

7.4.2 Informacdes de aquisicdo
Os documentos de aquisicdo descrevem as informagdes dos produtos

adquiridos, os requisitos para aprovacao e do SGQ, procedimentos processos, onde
todos os itens sdo verificados antes de sua liberagdo de acordo com os registros
evidenciados e controle no Sistema interno da empresa (LOGIX-Logocenter).

7.4.3 Verificacdo do produto adguirido

Todos os itens necessarios e aplicaveis para a garantia do produto adquirido
e atendimento para execugdo e verificagdo de instalacdes do fornecedor foram

identificadas e programadas pela empresa, onde sdo mantidas evidéncias.
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7.5 Producéo e fornecimento de servico

7.5.1 Producéo e fornecimento de servico

Toda a produgdo realizada é apontada por colaboradores em pontos
especificos do processo, onde todas as informacgdes sdo disponibilizadas a
empresa, inclusive as que trazem as descrigdes das caracteristicas do produto.

7.5.2 Validacéo dos processos de producéo e fornecimento de servico

Os processos onde as validagbes podem ser realizadas antes do envio ao
cliente séo realizados, os produtos que somente poderdo ser verificados através da
sua utilizagdo, ou sdo integrados de produtos especificos que nao permitem tal
validacdo antes de seu envio ndo estdo sendo validados e ainda nao esta clara e
formalizada a sistematica dos testes estabelecidos pela organizagdo para o
processo de Finger Joint Glue Board.

7.5.3 Identificacédo e rastreabilidade

Toda a produgéo recebe identificacdo, onde essas informagdes também séo
apontadas e lancadas no sistema (LOGIX) onde podem ser rastreadas sempre que
necessario.

7.5.4 Propriedade de cliente - ITEM EXCLUSO (N&o Aplicavel na organizacéo)

7.5.5 Preservacao de Produto

Toda a produgdo é conservada, assim como seus insumos, em locais de
armazenamento adequados e adequados as necessidades de cada tipo de
producao.

7.6 Controle de dispositivos de medicédo e monitoramento

A organizagao iniciou o processo de controle e monitoramento de dispositivos
de medicdo, mas alguns itens ainda precisam ser definidos e adequados.

A periodicidade e critérios de calibragdes naéo estdo definidos para a
realizagdo dos testes e ensaios dos mesmos. A forma de identificacdo dos
equipamentos necessaria nao esta estabelecida dentro do sistema.

Todos os equipamentos sdo armazenados e protegidos para garantir a sua
conformidade em relagao aos requisitos de medi¢do estabelecidos.
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8. Medicéo, andlise e melhoria
8.1 Generalidades

Sao implementados os processos necessarios na organiza¢do, porém nao
sd0 monitorados e analisados os mesmos para demonstrar dessa maneira a
conformidade com o produto e seus requisitos e também visando & melhoria
continua do SGQ.

8.2 Medicao e Monitoramento
8.2.1 Medicéo
Foi desenvolvida metodologia para monitoramento e obtengdo da percepcgao

dos clientes. (STPQA 006 Satisfacao dos Clientes R000).

8.2.2 Auditorias Internas

As auditorias internas nao tém sistematica e nao estdo sendo planejadas com
base em critérios, somente realizadas a intervalos estabelecidos de acordo com as
necessidades verificadas nos processos. Todos 0s registros sdc mantidos
evidenciando a implementacao eficaz.

Evidenciado procedimento documentado com as responsabilidades e
requisitos para a execu¢ao das auditorias, considerando planejamento, aplicagéo e
controle das auditorias garantindo a independéncia dos auditores envolvidos
(STPQA 001 Auditoria Interna R01).

Todos os registros sdo mantidos evidenciando os resultados obtidos nas
mesmas, € monitorados em reuniées de analise critica da diretoria.

Para a realizagdo das auditorias todos os pontos relacionados a importancia
dos processos, resultados de auditorias anteriores, escopo, metodologia e
periodicidade estdao sendo considerados, mas ndo ha registros de critério para a
realizagao dessas agdes.

Todas as ndao conformidades sdo registradas e tratadas. S&o realizadas
atividades pés-auditorias nos setores onde necessarios.

8.2.3 Medic&o e Monitoramento de Processos

Os controles realizados sdo definidos de acordo com as especificacbes dos
requisitos do produto disponibilizados pelos clientes antes do inicio da produgéo,
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demonstrando de forma adequada a capacidade de atendimento dos resultados
previstos.
8.2.4 Medicdo e Monitoramento de produto

O monitoramento do produto é realizado em pontos criticos do processo,
onde todos os registros séo realizados e mantidos. As autoridades estdo dispostas
no organograma da empresa.

8.3 Controle de produto ndo - conforme

Foi definido um procedimento para controle e disposi¢ao dos produtos nao
conforme verificados durante o processo, itens de reclamacgdes e verificagbes pré-
entrega (STPQA 008 Controle de Produto Nao Conforme R00).

Porém nao foi evidenciada sua aplicagdo efetiva juntamente com seus
registros.

8.4 Andlise de dados
Todos os dados sdo coletados de acordo com os indicadores gerados através

dos objetivos da qualidade e consequentemente sua avaliacéo periodica.

Sao realizadas periodicamente avaliagées via questionarios para medir a
percepcdo dos clientes em relacdo ao produto e servicos prestados pela
organizagao, assim como sdo tratadas todas as reclamacdes de clientes. (STPQA
006 Satisfagado dos Clientes R000).

8.5 Melhorias
8.5.1 Melhoria Continua
Todos os itens focados na melhoria continua dos processos da organiza¢ao

sdo0 desenvolvidos e monitorados em reunibes periédicas de analise critica da
diretoria, onde sdo tomadas acdes para melhorias e agdes corretivas sempre que
aplicavel.

Apenas uma reunido de andlise critica da diretoria foi realizada até o
momento, foram consideradas todas as aplicagbes citadas no paragrafo acima,
porém a efetividade da realizagdo destas reunides ainda néo esta aplicada dentro do
sistema.

Este ponto sera tratado devidamente nos itens relacionados as entradas e
saidas de analise critica.
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8.5.2 Acdes corretivas

Existe procedimento documentado juntamente com sistematica para tomada
de agdes para eliminar as causas das nao conformidades (STPQA 010 Tratativa de
Nao Conformidades e Ag¢des Corretiva/Preventivas R01).

8.5.3 AcOes preventivas

Existe procedimento documentado juntamente com sistematica para tomada
de acdes para eliminar as causas das nao conformidades. (STPQA 010 Tratativa de
Nao Conformidades e A¢des Corretiva/Preventivas R01).
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CAPITULO IV - PROPOSTA

4.1 Modelo

O modelo para o desenvolvimento das atividades na organizacdo segue os
oito itens da NBR ISO 9001:2000. Estes itens, conforme a norma, estes itens se
desdobram em diversos subitens, onde cada um destes sera trabalhado
detalhadamente no diagnostico do sistema de gestdo da qualidade vigente na
organizacao.

0 Introdugao;

Por uma decisdo estratégica da organiza¢do foi adotado dentro do SGQ o
atendimento aos itens da norma ISO 9001:2000, onde os mesmos foram
analisados em todos os processos para a realizacdo do diagnéstico, que mostra
o status de atendimento do SGQ.

1 Objetivo;

Fornecer produtos/servigos que atendam aos requisitos dos clientes, normativos
e estatutario-legais.

2 Referéncia normativa;

NBR ISO 9000:2000, Sistemas de Gestao da Qualidade — Fundamentos e
vocabuilario.

3 Termos e definicdes;
Os termos e definigbes seguirdo o estabelecido na NBR ISO 9001:2000.
4 Sistemas de gestdo da qualidade;

O item quatro sera subdividido em seis itens e subitens dentro da estrutura do
SGQ da organizacéo, onde cada um deles sera trabalhado detalhadamente, de
forma a serem atendidos de maneira completa dentro dos processos da
empresa.
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5 Responsabilidade da direcao;

A responsabilidade da direcao sera evidenciada dentro do Manual da Qualidade
da organizagdo, que sera desenvolvido com base no SGQ e na NBR ISO
9001:2000.

6 Gestao de recursos;

Os itens referentes a gestdo de recursos, bem como seus subitens, serdo
desenvolvidos e trabalhados dentro do setor de recursos humanos e
administrativo, com base no diagnéstico e na realidade do SGQ da organizagéo.

7 Realizagédo do produto;

O desenvolvimento das atividades para a realizagdo do produto pode ser
verificado no desenho sugerido do fluxo de interagéo entre os processos. Onde
este foi desenvolvido com base em visita a campo e avaliagdo presencial dentro
de todos os processos da empresa.

8 Medicao, analise e melhoria.

O item oito podera ser realizado e controlado, atendendo aos itens e subitens da
norma, através de procedimentos, padroes e registros especificos, onde o seu
monitoramento se dara em reunides peridédicas de analise critica da diretoria.

Através da analise dos itens supracitados, seguem listados modelos como
sugestdo de aplicagdo dentro do SGQ, e na seqiéncia cada um destes modelos
serao sugeridos em formato de documento.

» Escopo do Sistema de Gestao da Qualidade;

» Politica e Objetivos da Qualidade;

» Realizacdo de testes no Laboratério da UFPR com base em norma Européia
para o produto FJGB (finger joint glue board) Painéis;

» Modelo de Procedimento Padrao;

» Modelo de Fluxo de Interagao entre os processos;

» Metodologia para Auditorias Internas (G.U.T.);
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» Modelo para avaliagdo da eficacia dos treinamentos;

» Modelo de carta formal para designacéo do RD;

» Modelo de ata de reunido de A.C. da Diretoria.

O item 4.2.2 manual da qualidade podera constar o escopo do Sistema de Gestéo

da Qualidade conforme sugestédo descrita abaixo:

“‘Processamento de madeira de eucalipto em pranchas verdes, pré-secas e

secas, componentes e painéis para comercializacdo no mercado interno e externo”.

A politica e objetivos da qualidade, referentes aos itens 5.3 e 5.4.1 da norma,

podem ser implementadas seguindo a sugestao:

. Politica do SGQ Objetivos do SGQ

Incentivar e promover o comprometimento e
desenvolvimento dos colaboradores

Capacitagao dos colaboradores

Desenvolvimento dos colaboradores

Incentivar o comprometimento

Proporcionar um ambiente seguro e saudavel,
bem como uma infra-estrutura adequada aos
colaboradores

Ambiente seguro

Ambiente saudavel e com infra-estrutura
adequada

Realizar as atividades e processos com foco na
melhoria continua visando & otimiza¢édo dos
NOSSOS recursos

Otimizagao da matéria-prima

Otimizagdo dos custos por m? produzido

Otimizagao do transporte para o Cliente

Otimizacéo da operagdo

Otimizagéo das vendas

Padronizagao dos processos

Melhoria continua do SQS

Atender aos requisitos dos clientes garantindo
sua satisfagdo com os produtos e servigos
prestados

Atender ao LMP (itens e prazos)

Atendimento ao SMP (solicitagéo do cliente)

Atendimento aos requisitos do cliente

Satisfagdo do Cliente
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No item 4.2.3, controle de documentos, um modelo de procedimento padrao

pode ser utilizado para o desenvolvimento dos procedimentos exigidos pela norma

de acordo com a sugestao:

Elancrado =m: Autor:

LOGO Re‘.-‘isadc em: Revisado por:
Revisdo XX NOME DO PROCEDIMENTO Aprovada por:
CODIGO DO PR Pégina 1de 1

OBJETIVO:

ABRANGENCIA:

RESPONSABILIDADES:

PROCEDIMENTO PROPRIAMENTE DITO:

REGISTROS DO PROCEDIMENTO

INDICADORES

NECESSIDADE DE TREINAMENTO

SINTESE DAS REVISOES

Revisao Data Motivo

Elaboradores

FLUXOGRAMA
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Abaixo segue exemplo de um procedimento para Instrumentos de Medicéo e
monitoramento em trés paginas:

Elaboraco: NOME DA EMRESA Auter: O7T

Revisado = Revisad Foind
LOGO oo lisio 1 00 Instrumentos de Medicao e A;réiraal-;;%qorx»:?sé

CODICO: 0DX Monitoramento saqina 1da s
OBJETIVO:

Determinar as medicbes e monitoramentos a serem realizadas e os dispositivos de

necessarios para evidenciar a conformidade do produto com os requisitos especificados.

ABRANGENCIA:

Este procedimento aplica-se nas unidades do Brasil,

DEFINICOES!

o Calibracdo: conjunto de operagbes gue estabelece sob condigées especificadas a relagdo

entre os valores indicados por um instrumento de medicao, estabelacidos por padrges;

o Rastreabilidade: propriedade do resultado de uma medicde ou do valor de um padréo estar

relacionado a referéncias estahelecidas;

RESPONSABILIDADES:

0 setor de compras tem como responsabilidade realizar a aguisicdo dos instrumentos de
medicdo solicitados, sendo atendido pelo solicitante o STPPU 001;

0 setor de Qualidade Assegurada tem a responsabilidade de garantir gque hajam
instrumentos de medicdo calibrados de acordo com o Plano de Calibracdo e de manter o
mesmo atualizada;

E de responsahilidade do setor de Qualidade Assegurada manter os instrumentos que
impactem na qualidade do produto final calibrados;

Os responsaveis dos setores que fazem uso efetivo dos instrumentos de medicdo devern
assequrar que todas as operacoes estejam com os equipamentos aplicaveis disponiveis
nos locais de trabatho, e que os mesmos estdo em conformidade de acordo com o Plano
de Calibracdo e Padrio de Qualidade Vigente;

E de responsabilidade do almoxarife, manter o contrale, identificacdo e rastreabilidade de
todos o5 instrumentos de medigdo;

£ de responsabilidade dos usudrios utilizarem somente instrumentos identificados e para

os fins definidos no plang de calibracao.




LAGO

Elatoraco

NOME DA EMRESA Auter 07T

Revisado! o Revisada por: OTT
Bevisso H 30 Instrumentos de Medicéo e s ‘;oclu 155
CODIGO: 00X Monitoramento Pigina 2 de 3

PROCEDIMENTO PROPRIAMENTE DITO!

e

-

. Surge a necessidade de utilizacdo de um instrumento de medicae &/ou monitaramento;

E de responsabilidade do setor de compras, efetuar a aguisicio dofs) instrumento(s)
NECessarios;

Ao chegar ofs) instrumento(s) no almoxarifado, o almoxarife fard a identificacdo necessaria e
cadastro de cada instrumento de forma a manter e atender & programacao de calibracdes e
descarte, historico e rastreabilidade necessaria dos mesmos;

Os instrumentos de medicdo utilizados e controlados serdo especificados no Plano de
Calibracio emitido pelo setor de qualidade em conjunto com o sefor de aplicacdo de cada

instrumento;

Em caso de instrumentos de medicdo com calibracdo ndo-conformes, serdo enviados para o
almoxarifade e o almoxarife encaminhara o equipamento 3 qualidade para entdo serem
avaliados e destinatos aos locais aplicaveis ou descartados;

Os instrumentos serda calibradas internamente por um calaborador da Qualidade e quando
necessario, externamente por lahoratdrios credenciados;

As calibraces serdo registradas pelo analista de gualidade e assim procederdo as novas
calibrac@ies quando aplicavel,

Cada instrumento entreque ficara sob responsahilidade do usudrio, onde o mesmo devera
assinar um termo de compromisso de utilizacde do equipamenta no ato da recepgdo deste.
Ficando assim encarregado de manter a integridade do equipamenic e solicitar qualquer

revisao, manutengdo ou substituicdo do instrumento quando aplicavel.

REGISTROS:

Termo de Responsahilidade
Plano de Calibragdo
Controle de Distribuicdo de Equipamentos
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Elabarada: Autor: OTT

NOME DA EMRESA

; Revisade: wfxnfs i Revisada por: OTT
LOGO Revisdn N 06 Instr “men_tos de Medigdo e Aproyado por: 185
CODIGD: 00X Monitoramento Paging 3 de 3

FLUXOGRAMA
Instrumentos de Medicdo e Monitoramento
Usuario Compras Almoxarifado Qualidade
/Gera necessidadt
oF Compra de um
b mstrumenlo
+ identifica o
cadastea o
Efetua instrumenta no
aquisicao go  |p Q072 atendendo
instrumento a programacic de
rakbraches 2
tegcarts
¥
fnna an Recebe
almoxanfade o NSrumMents com sl
insLumEnto, ¢aso calibracio nio- Rabsoede? '
3 calibracdo estela conforme € enviz :
nde-confurme 2 QA 1
X,
o o
Pude ser B
. cahibratdo? o
M o
s N NGO
Catbra { Descaria 0
rste | iestruments
S0 MECESSANG e —
manda para
urt laboratons
cridoncido
/mv.\ ‘
/7 Recebe g mstrumente Aalisla
[» madhante assinatura 6o et i
| terme de responsatilidade / 1 ca 10rEGIES N
\ (RGO} 7 RGET1
e, e
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No item 4.1, requisitos gerais do sistema de gestéo da qualidade, a interagéo

entre os processos pode ser realizada conforme sugestao abaixo
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No item de auditoria interna, 8.2.2 da norma, é exigido que as auditorias
sejam executadas a intervalos planejados, onde tal planejamento pode ser realizado
com base nos critérios sugeridos abaixo. Metodologia para auditorias internas
(G.U.T.):

Critérios para Auditorias Internas 1SO 9001:2000

METODOLOGIA PARA FIXAGAOQ DE PRIORIDADES DE FATORES
GUT {Gravidade/Urgéncia/Tendéncia)

Gravidade: Tudo que afeta profundamente a estratégia, objetivoiresultado da empresa. Sua avaliagdo decorre do nivel
de dano ou prejuizo que pode decorrer.

Perguntas Escala
[E extremaments importante auditar este setor? 5
lE muio importante auditar este setor? 4
IE impertante auditar este setor? 3
£ relatvamente importante audiar este setor? 2
E pouco importante auditar este setor? 1

Sua avaliagio decorre do tfempo que se dispde para atacar a situag3o ou para resolver a situagio provocada pslo fator

|Urgéncia: Resultado da pressio do tempo que o sistema sofre ou sente.
considerado.

Perguntas Escala
Tem qus realizar auditoria com muita urgéncia? 5
Tem gue se realizar uma auditoria com urgéncia? 4
Tem gue se realizar uma auditoria com Jelativa urgéncia? 3
A auditoria pode aguardar? 2
A auditoria pode ser realizada posteriormente? 1

Tendéncia: Padrio de desenvolvimento da situac3o.
Sua avaliacio estd relacionada ao estado que a situagdo apresentard caso o execulivo ndo aloque esforgos e recursos.

Perguntas i Escala
Se nio realizar auditoria, 3 situacdo vai piorar muito? )
Se ndio realizar auditoria_a situaciio vai piorar? 4
Se ndo realizar auditoria, a situacfio vai permanecer? 3
Se ndo realizar auditoria, 4 situacio vai methorar? 2
Se nio realizar auditoria, a situagdo vai melhorar complatamente? 1




Exemplo de aplicacdo do G.U.T. na organizagéao:
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Critérios para Auditorias Internas ISO 9001:2000

METODOLOGIA PARA FIXACAO DE PRIORIDADES DE

FATORES Periodicidade
Setores/Processos & .fmn u T (GxUxT) Evento Mk 15 013, Préki‘niﬁ:'A\I :
“‘ Y (rptnaie U (ApualSeniestial) realizada em: e v"' 2
IDiretoria - - - - - - -
IDire‘toria 5 4 3 60 ANUAL Valor #VALOR!
Producdo - - - - - - -
|Proc| ucdo {Serrarias) g 4 4 8o | SEMESTRAL valor #VALOR!
Ipcp g 4 4 80 SEMESTRAL Valor  #VALOR!
Secagem 5 5 3 75 SEMESTRAL valor #VALOR! ‘
le:pedicso 3 3 3 27 ANUAL valor #VALOR!
IManuten-;Sﬁ 4 3 3 36 ANUAL valor #VALOR!
ICQmercia] - - - - - - =
IKey Account SCVN » 3 8 75 | SEMESTRAL valor #VALOR!
IKey Account outros Clientes 3 5 3 75 SEMESTRAL valor #VALOR!
5 4 3 60 ANUAL valor #VALOR!
RH 4 4 4 64 SEMESTRAL Valor #VALOR!
Seguranga do trabatho g 4 . 80 SEMESTRAL Valor #VALOR!
] 2B - 36 ANUAL valor #VALOR!
ualidade - - - - = - -
Controle de Qualidade 5 4 3 60 ANUAL valor #VALOR!
Administrativo QA 5 4 E) 60 ANUAL Valor #VALOR!
FC"_"‘EiE = = - - - - :
Aquisicio 5 4 4 80 | SEMESTRAL valor #VALOR!
Almasarifade 5 4 4 80 SEMESTRAL Valor #VA!.;&R! '
Suprimentos - - - - - - -
Suprimentos Florestais 4 4 3 48 ANUAL valor #VALOR!
| 5 4 4 80 SEMESTRAL Valor #VALOR!
Administrativo/Financeiro - - - - - Valor -
fFinanceiro 3 3 3 2F ANUAL Valor #VALOR!
IEstoque 4 4 3 48 ANUAL valor #VALOR!
Fiscal 3 3 3 27 ANUAL valor #VALOR!
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Para atender ao item 6.2.2 da norma, uma sugestdo para avaliacdo da
eficacia dos treinamentos pode ser desenvolvida conforme modelo a seguir:

LO G 0 MN° do
Documento

Nome da Empresa

Avaliacdo de Eficacia de Treinamento

Nome: Data: __F __ 7 . Sator:

Treinamente Ministrade:

1. Descreva brevementie ¢ contelido ransmitide ne treinamento:

2. Quais o5 3 pontos do treinamentos que mais chamaram a atencdo?

3. Como wocé pode aplicar o conteddo do treiranmento em suas atividades na emprasa?

Para uso exclusivo do Instrutor:
Objebve do Trainamento:

[ ] Satsfatdrio. Contetdo zbsorvido pelo colaborador.
[ ] N3oc satisfatdrio. Respostas ndo demonstram absorgdo do contedde,

Planc de Acdo:

Pag 1/1



Exemplo de avaliagdo da eficacia de treinamento:

LOGO

N° do
Documento

Nome da Emipresa

Avaliacao de Eficacia de Treinamento

A ks | Setors ¥ Tkl L

Treinamento Ministrado: _oshdbdiie ol Liap (W0 sl 2 )

1. Descreva brevemente o contelGdo transmitido no treinamento:
» - —

e vs, LA

-

2. Quals os 3 pontos do treinamentos que mais chamaram a atengdo?

- {Ho i A ey s Lt e g ey a1 LLog w3
= o 7
L
# oy 7Y
o) 2 E A o

7 —F 7
T v £
SOl WAL alE P

3. Como vocé pode aplicar o conteudo do treinamento em suas atividades na empresa?
) S # ; g e

‘j e h 7 Ve DG S PPt T Vin /)
—

sl B 2 Al T B PV RF wlls VLA

4 why

Fatd A

’ . ® S INELT
L2ipn £ TLE AN B

Para Uso excliusivo do Instrutor:

) f N . , y,
Objetivo do Treinamento:_{ { {4t f 6
Tiabss £ [onTiolie Tgs FROCESS " IX

Gt

Ljiﬂ Satisfatorio. Conteddo absorvido pelo colaborador.
{ ] N3o Satisfatério. Respostas ndo demonstram absergio do conteldo.
Plano de Agdo:

y il
A #!
P P

Pag 1/1
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Conforme item 5.5.2, representante da diregao, a alta direcado deve indicar um
membro da organizagao para ser o R.D. (representante da diregdo), onde o mesmo
pode ser designado formalmente através de uma carta formal para a toda a empresa
como segue modelo sugerido:

LOGD DA CMPRESA
TIMBRADO

A (Home da empresa),

Telémaco Borba, (dia, més e ano)

Comunicado
Prezados colaboradores,

Por meio desta comunicamos que para a implantac&o e certificacfio da
porma NBR (SO 90012000 em nossa sempresa & demais atividades ligadas ao
Sistema de Gestédo da Qualidade (S0GQ), serd designade como Representante
da Diretoria o colaborador Sr. 3OO XXX XXX,

Na auséncia do colaborador citado acima, ficara como responsavel

nedialo g asswni dos 0s assunlos e dalividades do SGQ cono
Representante da Diretoria Intering o colaborador XXX XXX

Cordialmantc

{(NOME DO DIRETOR)
Diretor
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Para registrar as entradas e saidas para andlise critica pela direcéo,
atendendo ao item 5.6, uma sugestdo de ata de reunido de A.C. da Diretoria pode
ser utilizada conforme modelo abaixo:

Nome g3 Empresa

Ata da Reunido de Andlise Critica da Diregdo

Reunibo realicada em:

Processo Objetlvos Indicadores (KB1's) Hets Resultado/més Aeles Responsivel | Prazo Observagbes

Parecer Firial da Analise Critica pela Diretoria

Hudangas realizadax que afetaram o SQS:

Quanto 4 melhoria & eficicia do $OS e de xeus processas:

Quanie a melhoris do produto em relacie so Clente:

Participantes:

“Dutn para proxima reunido: Assinatura da Diretoria:
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4.2 Recursos Aplicaveis

Os recursos aplicaveis para a implantagdo da NBR ISO 9001:2000 dentro da

organizagao devem ser:

» Infra-estrutura;

Microcomputadores;

Escritério;

internet;

Condic¢des de higiene para os colaboradores;
Mesas e cadeiras adequadas;

Linha telefbnica.

» Integracédo da Qualidade;

Disponibilizagao de local para treinamento de integragédo para todo e
quaiquer novo funcionario que ingressar na empresa, bem como mao
de obra terceirizada que venha a prestar servicos dentro da empresa;
Os funcionarios ja contratados receberdo o treinamento de integragao
em data e local programado para atender a todos;

» Colaboradores para compor o comité de implantagao da ISO 8001,

Estes colaboradores terdao o papel de disseminar toda e qualquer
informagao relacionada a norma e as necessidades de atendimento ao
sistema de gestdo da qualidade dentro de cada setor/processo da
empresa,;

Os colaboradores deverao dispor de um tempo minimo para tratar os
assuntos da norma, participar de treinamentos internos, reunides e
planos de agdes.

» Equipe de auditores internos;

E importante que sejam designados funcionarios para participar de
treinamento para formagdo de auditores internos da norma ISO
9001:2000;

Os auditores aprovados no treinamento irdo compor a equipe de
auditores internos da empresa e estardo aptos a realizarem auditorias
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internas emitindo relatérios e observagdes de nado conformidades do
sistema,

. As auditorias serdo planejadas, e terdo sua periodicidade de acordo
com as necessidades peculiares de cada processo;

. O responsavel pelo SGQ devera garantir a independéncia dos
auditores para que estes nao realizem as auditorias em seus proprios
setores de atuacao.

» Empresa certificadora;

. A empresa que ira desenvolver o processo de certificacdo dentro da
organizagdo pode ser selecionada considerando o valor do
investimento, posi¢cdo no mercado naciona!l e internacional, portfélio de
clientes ja certificados, atendimento, localizagdo do escritorio e
disponibilidade de auditores nas capitais do Estado do Parana e Rio
Grande do Sul,

. Devera ser disponibilizado orcamento para o setor de qualidade,
considerando os valores contratados da empresa certificadora;



4.3 Plano de Ac¢do
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Quanto {How
0 qué (What)? Por qué? (Why) Quem (Who)? &“::“";2 Como {How)? (wc,'l';dr:), Muchj?
Acdo/ Atividade Clajetive Responsavel P | De que maneira / métods © [Custofinvestimento]
razo Locat L
da atividade
Fara garant't o gtendimentc
sdequacdo dos Indeadorss | aos Objatives & ame horia Cesenvolvends a Bofica
{KPis) contiua dos frocessos RO/Diretoria jary@d Chjetivos da Qualdade | SCER Adm. o]
Aravés do estudo da
Degenvolvimento da Politica ¢ | Para atender 3 noma ISC nres8o, visdo & valores de
QOhjetivos da Quaiidade $201:2000 RCDirstaria jan/Qg organizagio SCBR Adm @
Demorstrat interacde entre 05 | Fara controle efetvo dos
processos com as fomas de | processaes £ sub processos
montoramento, anafise e garantindo atonrada de | Afa adminstagdo
med¢do acdes {RD janig Fluxo dos procssecs SCER &6m. o]
Para angkse e mehoria
continua o SGX pea
Efstvar reunido de arslise ¢ritica) Diretor'a e Alta
da dreclo admivietragdc RO:Diretoria jan/09 Reunifes neriédlcc-s__ SCBR Adm. 5]
Garantir que ¢ SGG ssja
desenvovido e mant o de
Formalizagdo designacdo do farma azropfisda & 150
Represeniante da Diregdo S201:2000 Diretora jana Cara formal SCER Adm, ]
Garantir que ¢8
colaoradores que
parciparem de
treinamentos internos e
edemnos absoran o
Modglo sara avaliazio da cortelde 8 muliziquem Formuiéro ¢ avaliagio
gfedcia dos veinamentos gdentro ¢z oiganizacdo RHiCuslidade janiog ngiv dual SCBR Adm. 1%
Para atender a nscessidade
Siaremdtica ge Sucitorias de cada processs de forma Proced mento, critdrios sarg]
intermas prganizada ¢ efefva Qugidade janvdy auditorias ‘ntemas SCER Adm. 5]
Atergar ao procedimento
Avaliago da SatisfagBo dos  [estabslecice & 4 Morma ISC Questionar o de Avaliagdo
Clientss $CC1:2000 ComerciabQualidacs]  jan09 da Satisfacdo dog Clientes a-mal 5]
vaidagdc do Processo de
Panéis [FIGB) no Lavoratdro Bara garantr a Coordensdor de Mstcdo ogiz UFPR com UFPR -
UFPR confornigads 4o processo Cuglidade fevi09 base s nomia Europsie § CuriibalPR RS 2.820,90
50 1200 L e
Agdequar as arihuigdes @
garantis o aterdimento g
Dessnvolver a deserzho de enendimenic das
cargos e conpatincias &0 responsabilidades ¢ Fichas de ¢escrighes
colaboradores autoridaces dentro do S6Q RH nardt individuais SCBR Adm o]
Imstententar o efetive
contro & de Sissositives de
nedicio & montoramento
para garantir o Brocad:merto, matr'z de
Ingirumentos de Medicdo & conformidade dos cortrole de natrunentos de
tontoramenic rOLESIOS Cugidade mards med o SCBR Adm. o]
Para garant gue nfio has o
use nlo intencicna de
prechunos gue ndo atendem Frocedimento, fornuléro
Efetivar Controls de Frogute MBo]  acs regusitos iniermos e para registro e conrole de | Gperacicna
Conforme dos cientes Frodugic abric produts ndc conforme SCER o]
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4.4 Resultados Esperados

Os resultados que a empresa que busca a certificagdo 1ISO 9001:2000 pode
esperar sao:

» Assegurar boas praticas de gestdo e relacionamento entre
fornecedores e clientes;

» Possibilitar maior desenvolvimento dos empregados e oportunidades
de treinamentos e participagdo nos processos da organizagao;

» Servir como impulsionador na busca pela qualidade total dentro da
empresa;

» Proporcionar condi¢des para elevar a competitividade no mercado
nacional e internacional;

» Gerar beneficios para a sociedade;

» Melhorar a empregabilidade de seus colaboradores;

» Melhor planejamento e controle das rotinas de trabalho, eliminando
acOes desnecessarias;

» Padronizacdo dos processos e definicbes de responsabilidades com
maior agilidade e seguranga nos trabalhos;

» Criagdo de um Sistema de Controle para identificagéo e tratamento das
anomalias verificadas durante o processo, evitando retrabalhos;

» Realizacdo dos trabalhos buscando melhorias na qualidade e aumento
da satisfacéo dos clientes;

A Certificagdo ISO 9001:2000 evidencia a adogdo de um modelo de gestéo
reconhecido e adotado mundialmente, que propicia a modernizagdao do sistema
organizacional das empresas, determinando a responsabilidade e o
comprometimento de todos.

Abaixo podemos visualizar também os beneficios qualitativos e quantitativos
que podem ser agregados dentro dos processos da organizagao:



Beneficios Qualitativos:

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Utilizacao adequada de recursos;

Disciplina da producao;

Uniformidade do trabalho;

Registro do conhecimento tecnolégico;
Melhoria do nivel de capacitagdo do pessoal;
Controle dos servigos e processos;
Padronizacdo dos servigos;

Especificagdo de materiais de consumo;
Seguranca do pessoal e dos equipamentos;
Racionalizagéo do uso do tempo.

Beneficios Quantitativos:

»

»

Reducéo do consumo e do desperdicio;

Aumento da produtividade.
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CAPITULO V - CONCLUSAO

Através do estudo realizado, analise In Loco, foi constatado que o sistema de
gestdo da qualidade implantado na organizagdo, de uma forma geral, gerou
consideravel evolugdao no desempenho de suas atividades.

Com o interesse da empresa em certificar o SGQ na NBR I1SO 9001:2000, as
atividades do SGQ foram iniciadas tomando como base os padrdes da ISO, o que
facilitara consideravelmente a certificacdo futura da organizagao.

Com a realizagédo do diagnéstico, foi evidenciado que existe, embora parcial,
um bom atendimento aos itens normativos ISO 9001:2000, onde foram sugeridas
acbes para que sejam adequados alguns pontos dentro do sistema.

O comprometimento da diregdo foi fator decisivo no sucesso do sistema, onde
se pode evidenciar através de registros que existe grande interesse por parte da
diregcdo em certificar a empresa, desenvolvendo suas atividades de forma a melhor a
performance da empresa, beneficiando assim a propria organizagao, seus parceiros
e a comunidade onde esta inserida.

Iniciar a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade pelo 5S foi uma
decisdo acertada, onde este contribuiu para ajustes, mudanga de cultura e a propria
manutencéo do sistema como um todo.

O estudo permitiu concluir que através da busca em atender aos requisitos da
norma SO 9001:2000 pela organizagdo, todas as suas atividades, e
desenvolvimento de parcerias se desenvolvem de maneira sustentavel, atingindo
indices elevados de qualidade e retornos em seus produtos/servigcos, onde o cliente
€ o foco de atendimento dentro do sistema.
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