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CAPiTULO I - INTRODUCAO 

1.1 Objetivo Geral 

Diagn6stico e Proposta para Certificagao da NBR ISO 9001:2000 na empresa 

ScanCom do Brasil Ltda. 

1.2 Objetivos Especificos 

Desenvolver diagn6stico da situagao atual da empresa em relagao aos itens da 

NBR ISO 9001 :2000 para a certificagao; 

Levantar pontos nao conformes em relagao a NBR ISO 9001:2000 utilizando 

ferramentas da qualidade; 

Elaborar proposta (modelo adequado) para certificagao da empresa na NBR ISO 

9001:2000. 

1.3 Justificativa 

Diagnosticar a situagao atual do Sistema de Gestao da Qualidade da empresa 

para avaliar quais as necessidades da organizagao para Certificar a NBR ISO 

9001:2000. 
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1.4 Metodologia 

Para o desenvolvimento e conclusao deste trabalho sera realizada pesquisa 

bibliografica, aplicacao des conteudos estudados no Curse de Especializacao em 

Gestae da Qualidade, bern como as materiais utilizados em cada modulo do curse e 

referencias bibliograficas indicadas pelos professores e orientador do projeto. 

A NBR ISO 9001 :2000 sera a principal base te6rica, onde serao estudados de 

forma aprofundada todos seus itens, correlacionando o atendimento destes dentro 

do Sistema de Gestae da Qualidade da organizacao em questao. 

Durante todo o perfodo de desenvolvimento do projeto, serao feitas pesquisas de 

campo na empresa, onde a empresa sera dividida em processes para conhecer o 

andamento do Sistema de Gestae da Qualidade dentro de cada urn destes 

processes definidos para que possa ser verificada sua performance e sugeridos 

pontes para adequacoes visando o atendimento a NBR ISO 9001 :2000. 
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CAPiTULO II - REVISAO TECRICA EMPiRICA 

2.1 Conceitos da Qualidade 

Qualidade e uma expressao muito difundida atualmente no mundo. Para uma 

unifica9ao conceitual, temos a seguir algumas expressoes utilizadas para traduzir o 

termo Qualidade: 

"Qualidade e a totalidade de atributos que deve ter um produto para que atenda ou 

supere as expectativas dos clientes" (CERQUEIRA, 1995). 

"Qualidade e a adequa9ao ao uso" (JURAN, 1995). 

"Qualidade e a soma de todas as caracterlsticas de um produto ou servi90 que 

contribuem para sua superioridade e excelencia" (PURl, 1994). 

"Qualidade: grau no qual um conjunto de caracterlsticas satisfaz a requisites". (NBR 

ISO 9000:2000- Fundamentos e Vocabulario). 

"Qualidade e acordar cede, trabalhar com muito entusiasmo, melhorando 

continuamente o que se faz. Um pouquinho por dia faz grande diferen9a no final do 

ano." (FERREIRA, 1999) 

2.2 Sistema de Gestio da Qualidade 

Sistema de Gestae da Qualidade e um conjunto de elementos relacionados e 

ligados, onde o caminho e atingir e manter o atendimento aos requisites internes e 

externos da organiza9ao, como por exemplo, sua visao, missao e estrategia da 

empresa visando promover a garantia de conformidade de seus produtos e servi9os 

em rela9ao aos requisites definidos. 

0 objetivo do Sistema de Gestae de Qualidade - SGQ e ajudar a organiza9ao 

a melhorar continuamente seus processes internes, os nlveis de satisfa9ao de seus 

clientes, atendendo suas expectativa e necessidades. 

Existem diversos modelos de sistemas de gestae da qualidade. 0 modele 

proposto pela famflia ISO 9000 e o que vern sendo cada vez mais adotado no 

mundo, pela sua simplicidade, eficiencia e eficacia. (MARANHAO, 2001 ). 
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Os sistemas da qualidade sao importantes ferramentas gerenciais, na medida 

em que sua implementa9ao obriga as organiza9oes a reverem e analisarem 

criticamente seus processes e indicadores de desempenho, bern como o 

monitoramento dos nfveis de percep9ao dos clientes, incluindo suas reclama9oes. 

Um SGQ tambem conduz a empresa a analisar requisites e aprimorar 

processes que tornem possfvel a obten98o de produtos aceitaveis par seus clientes 

mantendo um centrale efetivo desses processes, otimizando sua estrutura, insumos, 

gerando Iuera, e sempre visando a garantia da qualidade dos produtos au servi9os e 

a satisfa9ao do cliente. 

Dentro de um sistema de gestae da qualidade existem diversas formas de 

documenta9oes bern como seus controles, onde abaixo podemos verificar alguns 

itens que auxiliam a garantir o bam desempenho do SGQ: 

» Atendimento as necessidades da organiza9ao, clientes e fornecedores 

(declaradas au implfcitas); 

» Possibilitar as treinamentos necessaries e aplicaveis a empresa; 

» Garantir o centrale, monitoramento e rastreabilidade dos processes; 

» Prover evidencias objetivas. 

Para que um SGQ seja desenvolvido de forma adequada e gere resultados, 

deve-se considerar o planejamento, a implanta9ao, as auditorias, o 

comprometimento de todos as funcionarios inclusive da alta administra9ao da 

empresa. 

A melhoria continua de todos as processes da empresa deve ser uma meta 

permanente e trabalhada em todos as nfveis da organiza9ao. 



Figura 1 - Modelo Basico de urn SGQ 

Sistema de Gestae da Qualidade 

Detectar 
Identificar, analisar 
e tratar as causas 

Eliminaros 
problemas 

Trabalhar de 
forma preventiva 

Como fazer 
Validar 

Trabalhar nos desvios 
Registrar 

Padronizar 
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Urn SGQ basicamente pode ser considerado de acordo com os seguintes 

pontos: Especificac;oes dos clientes, da organizac;ao, dos parceiros e normas 

obrigat6rias e/ou legais, que estao inseridos em especificac;oes dos produtos, 

servic;os, processos, tecnicas, acordos e requisitos regulamentadores. 

E importante e necessaria que a empresa seja capaz de identificar e 

desenvolver seus processos. 
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2.3 NBR ISO 9001:2000 

A serie ISO 9000:2000 e composta por tres normas, conforme figura a baixo: 

Figura 2 -A Serie das Normas ISO 9000 

A Serie de Normas ISO 9000 

Numero Titulo Finalidade 

NBR ISO 9000 Sistemas de gestao da qualidade - Estabelecer os fundamentos e 

Fundamentos e vocabulario o vocabulario da qualidade. 

NBR ISO 9001 Sistemas de gestao da qualidade - Especificac;ao dos requisites 

Requisites de sistema de gestao da 

qualidade. 

NBR ISO 9004 Sistemas de gestao da qualidade - Prover guia para sistemas de 

Diretrizes para melhorias de gestao da qualidade, incluindo 

desempenho melhorias continuas, para 

satisfac;ao dos clientes e 

outras partes interessadas. 

NBRISO Diretrizes sabre auditoria de Prover guia para auditorias de 

19011 sistemas de gestao de qualidade e sistemas de gestao da 

ambiental qualidade e ambiental. 

FIGURA 2- A serie das normas ISO 9000 
Fonte: Manual de lmplementa~o, Mauriti Maranhao (2001) 

Os pontos elencados a seguir resumem as diferenc;as que as novas normas 

trazem: 

» A norma ISO 9002 desaparece, pois todas as necessidades serao 

atendidas pel a ISO 9001; 

» A norma ISO 9003 e interrompida e nao sera realizada revisao para 

modelo equivalente. 
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A nova norma foi desenvolvida utilizando-se urn conjunto de oito princfpios de 

gestao da qualidade, desenvolvidos pela ISO, que atuam como uma base de 

sustentac;ao comum para normas relacionadas a gestao da qualidade: 

» Foco no cliente; 

» Lideranc;a; 

» Abordagem por processos; 

» Abordagem por sistema de gestao; 

» Envolvimento das pessoas; 

» Melhoria continua; 

» Abordagem factual para tomada de decisoes; 

» Relac;oes de parcerias entre empresa e fornecedores. 

Onde a partir dos princfpios listados acima a nova norma consistira de uma 

introduc;ao e dos t6picos relacionados abaixo: 

0. lntroduc;ao; 

1. Objetivo; 

2. Referencia normativa; 

3. Termos e definic;oes; 

4. Sistemas de gestao da qualidade; 

5. Responsabilidade da direc;ao; 

6. Gestao de recursos; 

7. Realizac;ao do produto; 

8. Medic;ao, analise e melhoria. 

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

documentados. 

sao: 

As principais diferenc;as entre a ISO 9001 versao 2000 e a versao de 1994 

» A ISO 9001:2000 e orientada para OS processos; 

» lnclui urn requisito para melhoria continua; 
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» Possuem urn requisite de planejamento da qualidade com a politica, os 

objetivos e metas mensuraveis da organiza~ao; 

» Tern foco no cliente. 

De acordo com dados da ISO (International Organization for Standardization), 

ate dezembro de 2001, o model a de gestao da qualidade ISO 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 certifica~oes chegava a cerca de 45.000 no 

mundo e apenas 182 no Brasil. 

De acordo com a ABNT, a normaliza~ao consiste no processo de estabelecer 

e aplicar regras, a fim de abordar ordenadamente uma atividade especlfica, para o 

beneficia e com a participa~ao de todos os interessados e, em particular, de 

promover a otimiza~ao da economia, levando em considera~ao as condi~oes 

funcionais e as exigencias de seguran~a. (CONHEQA A ABNT, 1995). 

A ISO (International Organization for Standardization), e uma federa~ao 

internacional formada por organismos de normaliza~ao nacionais de diversos parses 

do mundo. E uma organiza~ao nao governamental que foi estabelecida em 1947, 

com sede em Genebra, na Suf~a. (BRAZILIAN QUALITY INDEX, 1996). 

Sua missao e promover o desenvolvimento da normaliza~ao e de atividades 

relacionadas no mundo inteiro, visando facilitar a troca internacional de bens e 

servi~os e o desenvolvimento da coopera~ao nas esferas intelectual, cientrfica, 

tecnol6gica e economica. 0 trabalho dessa entidade resulta em acordos 

internacionais, que sao publicados como Normas lnternacionais. As normas sao 

desenvolvidas observando-se os seguintes princfpios (CONHEQA A ABNT, 1995). 

Principais Mudan~as lntroduzidas Pela Versao 2000 

Para refletir as modernas abordagens de gestao e tambem para aperfei~oar 

as praticas organizacionais, mudan~as estruturais tornam-se necessarias. A ISO 

tomou o cuidado de manter os requisites essenciais da versao anterior das normas. 

(MELLO et al, 2002). 
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A ISO 9000:2000 contempla mudan9as muito significativas, de natureza 

estrutural e nao apenas mudan9as superficiais. Como plano de fundo, consolidou-se 

as norm as ISO 9001, 9002 e 9003:1994 em urn a (mica norma, a ISO 9001:2000. 

(MARANHAO, 2001). 

Com a nova versao da norma, as organiza9oes, consultores e principalmente 

auditores nao encontrarao rna is sistemas da qualidade "PF - Prato Feito", e nem tao 

pouco manuais da qualidade padronizados com urn procedimento para cada item da 

norma e suas respectivas instru9oes de trabalho. Agora com ISO 9001: 2000, a 

organiza9ao tern que demonstrar sua identidade, mapear seus processes, 

demonstrar as rela9oes dos mesmos e criar indicadores que sao fundamentais para 

gestao do neg6cio. As organiza9oes tern agora a tarefa de impedir que os sistemas 

da qualidade sejam viciados, e que os mesmos realmente atendam a gestao e os 

neg6cios da empresa. (JATOBA, 2002) 

A organiza9ao devera desenvolver mais a conceitua9ao sistemica, analisando 

os clientes da organiza9ao, seus requisites, desdobramentos de pianos, estrategias, 

tecnicas de melhoria de processes, indicadores, analise de competencia, isto e, 

promover melhoria e agregar valor ao neg6cio da organiza9ao. 

Ainda se nao bastasse tudo isto, a organiza9ao deve ter entendimento de 

legisla9ao, das normas e requisites legais que regem o neg6cio. Saber realmente 

analisar as exclusoes permitidas pela norma ISO.(JATOBA, 2002). 
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CAPiTULO Ill - A EMPRESA 

3.1 Hist6rico 

A ScanCom lnternacional e uma empresa jovem, que iniciou suas atividades 

em 1995 com apenas 4 funcionarios. 

Figura 3 - Escrit6rio Central ScanCom lnternacional - Dinamarca 

Ainda em 1995 estendeu suas atividades para o Vietna e logo em 1997 para a 

Indonesia, onde estao localizadas as industrias de m6veis. 

Com a crescente procura pelo produto, amplia9oes precisaram ser realizadas em 

todo o grupo ScanCom. No total hoje sao 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 pre9o competitive, hoje a ScanCom lnternacional e uma dos maiores fornecedoras 

de m6veis para jardim do mundo. 

Atribuimos isso ao empenho de nossos funcionarios, fornecedores e clientes, 

bern como a nossa preocupa9ao com o meio-ambiente e responsabilidade social. 

No Brasil as atividades iniciaram em 2002, na cidade de Telemaco Borba, 

devido a disponibilidade de materia-prima certificada na regiao e parque industrial 

preparado para a produ9ao de madeira serrada. 
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Hoje, a ScanCom do Brasil de T.B. conta com urn parque de secagem proprio 

e esta investindo em uma nova area, no distrito industrial de Telemaco Borba, onde 

pretende manter urn parque de expedic;;ao, fabrica de reaproveitamento e ampliac;;ao 

do parque de secagem. Em Telemaco Borba, sao 123 funcionarios diretos e cerca 

de 500 indiretos. 

Esta e a nossa Unidade Principal em Telemaco Borba. Sua localizac;;ao e 

privilegiada, pois fica proxima da maioria das Serrarias que atendem nossa 

produc;;ao. Nela estao instaladas dez estufas para secagem de hum mil m3 de 

madeira serrada. 

Tambem desta unidade, que expedimos toda nossa grande produc;;ao, 

abastecida, se necessaria for, por mais de dez serrarias da regiao. Temos neste 

local capacidade de estocar cinqOenta mil m3 de madeira serrada, madeira esta que, 

apos seca e enviada para nossa unidade na Asia, se transformarao em moveis da 

mais alta qualidade. 

Trabalhamos exclusivamente com as especies Eucalyptus grandis e 

Eucalyptus saligna, e a madeira serrada e destinada a fabricac;;ao de moveis, 

esquadrias, molduras, paineis solidos e embalagens. 

Por uma questao estrategica de negocios, a ScanCom do Brasil tambem 

desenvolveu uma serraria, com equipamentos de ultima gerac;;ao, na cidade de 

Minas do Leao - RS. 

Em Minas do Leao, a empresa iniciou suas atividades em dezenove de marc;;o 

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 Leao/RS, 

possui capacidade instalada para serrar dez mil m3/mes de toras. 

Primamos pela excelencia na qualidade do nosso produto, utilizando moderna 

tecnologia em maquinas e equipamentos e mao de obra capacitada, que garantem a 

satisfac;;ao do nosso cliente. 
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Figura 4- Administrative- Unidade Telemaco Borba- PR 

Figura 5- Area Operacional- Unidade Telemaco Borba- PR 

Figura 6 - Area Operacional e Administrative Unidade Minas do Leao - RS 
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3.2 Estrutura 

3.2.1 lnforma~oes Organizacionais 

0 objetivo principal do setor de recursos humanos da ScanCom e 

proporcionar urn ambiente de trabalho adequado, onde colaboradores sintam-se 

motivados, reconhecidos e comprometidos, para que todos possam se desenvolver 

tanto profissionalmente quanta pessoalmente atraves de suas atividades dentro da 

empresa. 

A ScanCom busca oferecer aos seus colaboradores treinamentos adequados 

e aproveitamento interne no preenchimento de vagas existentes, praticando uma 

politica de salaries e beneficios compativeis com a realidade da empresa e com as 

praticas de mercado de seu segmento. 

Beneficios: 

» Plano de Saude; 

» Segura de Vida; 

» Ticket Alimentacao; 

» Uniforme; 

» Alimentacao da empresa; 

» Transporte para os colaboradores. 

0 Sistema de Qualidade ScanCom e formado atualmente pelo Sistema SS, 

pontos de Controle de Qualidade Operacionais e Certificacao do FSC. 

Esses sistemas estao vigentes nas unidades da ScanCom do Brasil em 

Telemaco Borba-PR e Minas do Leao-RS. 

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

Como resultado a ScanCom se assegura de que a materia-prima seja 

proveniente de florestas controladas, florestas manejadas e certificadas pelo Forest 

Stewardship Council (FSC) ou que estejam em processo de certificacao. 

Tambem demonstra as melhores praticas sociais dentro da empresa, 

encorajando as mesmas praticas entre os fornecedores. 

Padroes FSC para a Cadeia de Custodia no Sistema de Credito: 

» Sistema de Controle Documentado; 



» Confirma9ao de Entradas; 

» ldentifica9ao da Produ9ao Certificada (Expedi9aoNendas); 

» Rotulagem Segura do Produto; 

» Manuten9ao de Registros. 

» Capacita9ao dos colaboradores; 

» Cumprimento das politicas do FSC. 

SISTEMA5S 
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E urn dos pilares para a constru9ao do Sistema de Qualidade ScanCom. 0 5S 

nao e alga a mais a fazer, mas sim, uma maneira de fazer o simples bern feito. 

Objetivos do Sistema 5S: 

» Mudar comportamentos; 

» Aprimorar atitudes; 

» Proporcionar a administra9ao participativa; 

» Reduzir desperdfcios; 

» Aumentar a produtividade; 

» Melhorar o ambiente de trabalho; 

» Proporcionar melhor qualidade de vida. 
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Responsabilidades e autoridades 

As responsabilidades e autoridades dentro da empresa estao claramente 

definidas e divulgadas a todos os niveis da organizac;ao. 

Mensalmente e atualizado o organograma e fixado nos murais informativos 

para que sejam demonstradas quaisquer alterac;oes no quadro funcional juntamente 

com as respectivas responsabilidades e autoridades sobre os processes. 

Abaixo podemos verificar o modelo de organograma divulgado na empresa: 

Figura 7 - Organograma 
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Organograma ScanCom do Brasil Ltda. 
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3.2.2 Estrategia 

Considerando o mercado alvo da empresa em analise, a ScanCom do Brasil 

Ltda., que tern como principal segmento a exportac;ao de produtos provenientes de 

madeira de Eucalipto para a Asia e Europa. Onde as exigencias de mercado sao 

extremamente importantes, e o atendimento aos requisites dos clientes e garantia da 

qualidade dos produtos e imprescindivel. 

A adequac;ao dos processes da empresa de acordo com os itens da Norma 

ISO 9001 :2000 ira agregar grande valor ao produto, pois com a decisao estrategica 

da adoc;ao e certificac;ao de urn sistema de gestao da qualidade na organizac;ao, 

seus produtos terao garantia creditada nacional e internacionalmente. 

Assim garantindo os mercados estabelecidos e com isso facilitara a abertura 

de novos clientes, atraves da garantia de qualidade certificada nos padroes ISO 

9001:2000. (NBR ISO 9001:2000, Sistemas de gestao da qualidade- requisites). 

Abaixo estao descritas a missao, visao e valores da ScanCom do Brasil.: 

FIGURA 8 - Missao 
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FIGURA 9 - Visao ScanCom 

FIGURA 10- Valores ScanCom 
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3.2.3 Atividades e Produtos 

A materia prima da ScanCom do Brasil e a tora de eucalipto da qual resultam 

os produtos: madeira serrada verde, pre-seca ou seca, componentes e paineis. 

A primeira etapa do processo e a serraria onde entram toras que sao 

beneficiadas e transformadas em madeira serrada verde que, por sua vez, sao 

organizadas em fardos, esta madeira e entao destinada ao processo de pre

secagem. 

Ap6s o processo de pre-secagem o material e enviado para as estufas, onde 

ocorre o processo de secagem por aquecimento. 

Em seguida os fardos vao para o processo de desgradeamento, ou seja, 

serao desfeitos e refeitos para se adaptarem as especifica9oes do produto a ser 

exportado e dimensoes dos contt3ineres. 

Desta etapa, a madeira pode ter dois destines: expedi9ao da madeira serrada 

seca (exporta9ao) ou a fabrica de componentes. Os componentes para m6veis e 

paineis, depois de produzidos tambem seguem para exporta9ao. 

Ao final de cada etapa do processo temos como op9ao a venda ou o 

processamento da madeira ate o ultimo estagio de acordo com a demanda. 

FIGURA 11 - FLUXO PRODUTIVO 
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Produtos ScanCom: 

» Gasca; 

o Residue utilizado para venda as empresas de reciclagem de residues 

oriundos da madeira. 

» Costaneira; 

o Material utilizado para energia nas caldeiras das estufas de secagem. 

» Serra gem; 

o Material utilizado para energia nas caldeiras das estufas de secagem. 

» Cavaco; 

o Material retornavel (% acordado em contra to) ao fornecedor para 

utiliza9ao na produ9ao de celulose. 

» Madeira serrada verde; 

o Produto para exporta9ao e pre-secagem. 

» Madeira serrada pre-seca; 

o Produto para exporta9ao e secagem. 

» Madeira serrada seca; 

o Produto para exporta9ao fabrica9ao de componentes. 

» Componentes; 

o Produto para exporta9ao e fabrica9ao de paineis (FJGB). 

» Paineis (FJGB); 

o Produto para exporta9ao. 

» M6veis para jardim. 

o Produto para exporta9ao na Europa. 
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A seguir podemos verificar os produtos elencados acima: 

Figura 12 - Casca 

Figura 13 - Costaneira 
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Figura 15 - Cavaco 

Figura 16 - Madeira serrada verde 

Figura 17 - Madeira serrada pre-seca 
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Figura 18 - Madeira serrada seca 

Figura 19 - Componentes 

Figura 20 - Paineis (FJGB) 
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Figura 21- M6veis para jardim 
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3.2.4 Clientes 

0 principal cliente da ScanCom do Brasil e a SCVN (ScanCom Vietna), uma 

unidade da propria empresa instalada no Vietna, onde e exportada a materia-prima 

(madeira serrada de eucalipto) para a produ9ao de m6veis para jardim. 

Ap6s a produ9ao dos m6veis na unidade SCVN, estes sao embalados e 

exportados e vendidos para toda a Europa. 

A madeira serrada verde, pre-seca e seca tambem e comercializada para urn 

cliente no Brasil, a Tramontina unidade do Rio Grande do Sui. 

Atualmente foram iniciados novas clientes onde a ScanCom do Brasil exporta 

paineis - Finger Joint Glue Board (FJGB), agregando mais valor a materia-prima no 

Brasil e exportando este produto para a Alemanha. 

Com a grande demanda de madeira para exporta9ao SCVN, o foco de 

atendimento e a unidade da ScanCom no Vietna, pelo alto valor agregado na 

madeira pelos processes de pre-secagem e secagem realizada no Brasil e alta 

demanda dos m6veis produzidos na SCVN exportados para a Europa. 
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3.3 ldentifica~ao da Atual Situa~ao do SGQ 

0 SGQ conta com urn setor de qualidade formado por urn coordenador, urn 

analista e tres assistentes de qualidade, onde estes desenvolvem as atividades 

relacionadas com os pontes de centrale de qualidade. 

0 staff operacional e formado pelos tres assistentes de qualidade que 

desenvolvem suas atividades diretamente na operac;:ao com suporte do coordenador 

de qualidade. Todos os dados apontados sao enviados ao escrit6rio. 

No setor de qualidade tambem sao emitidos e controlados todos os 

documentos que tern impacto direto na qualidade do produto final. Sendo assim 

responsavel pelo suporte aos demais setores na elaborac;:ao de procedimentos, 

retinas, padroes, instruc;:oes de trabalhos e formularies aplicaveis. 

Todos os documentos vigentes na empresa sao disponibilizados para acesso 

comum atraves de c6pias controladas em pontes estrategicos denominados 

Estac;:oes da Qualidade. Essas estac;:oes sao suportes com abas plasticas onde sao 

afixados todos os procedimentos, padroes e instruc;:oes 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 inclusao de urn 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 aplicac;:ao do documento ou 

dar suporte para o responsavel da area desenvolver os treinamentos para sua 

equipe. 

0 SGQ da empresa conta tambem com o Sistema 58 implantado, onde sao 

realizadas auditorias peri6dicas para medir o desempenho de cada area e processes 

que foram definidos e designados urn colaborador responsavel. Foram formadas 

equipes de auditores internes do Sistema, onde estes receberam treinamentos para 

estarem aptos a avaliarem os demais setores de acordo com as especificac;:oes do 

58. 

0 setor de qualidade da empresa desenvolve inspec;:oes de recebimentos da 

madeira serrada verde, realiza testes e analises dos pre-secadores e estufas de 

secagem, auditorias de qualidade nas serrarias terceirizadas e auditorias pre

embarque antes de liberar a carga dos containeres para exportac;:ao. Visando 
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garantir e manter os padroes -de qualidade dos produtos de acordo com as 

especificagoes dos clientes, tanto internes como externos. 

0 sistema de gestae da qualidade na empresa esta direcionado para os 

pontes de controles da Qualidade, que sao realizados em todos os processes 

crfticos da empresa, onde qualquer nao conformidade pode impactar diretamente na 

qualidade do produto final. 

0 analista de qualidade atualiza o banco de dados, gerando os graficos para 

monitoramento diario dos processes, onde qualquer nao conformidade detectada e 
tratada imediatamente ao envio dos relat6rios de performance da operagao. 

0 gerente operacional juntamente aos coordenadores recebe os relat6rios e 

se prontificam a solucionar ou dar sugestoes de melhorias para sanar quaisquer nao 

conformidades ou desvios no processo e comunicam ao setor de qualidade das 

agoes realizadas. 

A figura abaixo mostra os pontes de analises dos processes acima citados: 

FIGURA 22- Pontes de Controle da Qualidade na Operagao 

Qualidade Assegurada SCBR - Pontos de Controles 
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3.3.1 Diagn6stico com base na NBR ISO 9001 :2000 

0 diagn6stico sera realizado com base na NRB ISO 9001:2000, onde todos 

os itens serao abordados para a verifica~ao do atendimento pela organiza~ao aos 

mesmos em cada processo, onde os mesmos sejam aplicaveis. 

Todos os itens da norma serao avaliados dentro dos setores da empresa 

onde estes se aplicam. Esta avalia~ao se dara por pesquisas no proprio sistema de 

gestao da qualidade em meio eletronico com a verifica~ao dos registros e toda 

documenta~ao, e tambem atraves de visitas a campo, onde serao visualizados os 

processes produtivos e verificado o atendimento com a norma. 

Depois de desenvolvida essa atividade sera proposto urn plano de a~ao para 

o desenvolvimento de cada atividade para atender aos itens da norma dentro da 

organiza~ao. No plano de a~ao sera inserido o setor responsavel em realizar as 

a~oes. 

Serao sugeridos tambem alguns modelos, documentos, retinas com o objetivo 

de direcionar todos os esfor~os da empresa e seus colaboradores ao objetivo de 

atender aos itens da norma, evitando assim que sejam tomadas algumas a~oes 

desnecessarias nesse primeiro momenta, e tambem evitando que atividades de 

extrema importancia deixem de ser realizadas. 

Diagn6stico do atendimento aos itens da NBR ISO 9001 :2000 pel a organiza~ao: 

1 OBJETIVO- item nao aplicavel no diagn6stico 

1.2 APLICACAO 

Verificando o atendimento ao item de exclusoes admissiveis, pode-se 

constatar que o item 7.3 Projeto e desenvolvimento foi excluso, pois a organiza~ao 

realiza a sua produ~ao de acordo com as especifica~oes para a produ~ao de 

madeira serrada, nao sendo aplicavel ao seu processo este item. 

Porem, no desenvolvimento dos paineis de Finger Joint Glue Board, nao esta 

sendo realizada a sua valida~ao, para garantir que todos os requisites do produto 

sejam atendidos. 



2 Referencia Normativa - item nao aplicavel no diagn6stico 

3 Termos e Definicoes- item nao aplicavel no diagn6stico 

4. Sistema de Gestae da Qualidade 

4.1 Requisites Gerais 
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Os processes estao identificados, contudo a sua sequencia e interac;ao nao 

estao definidas de forma clara para garantir o entendimento dentro da organizac;ao. 

Nao estao totalmente definidas as formas de monitoramento, medic;ao e 

analise des processes da organizac;ao. 

4.2 Requisites de documentacao 

Foi evidenciado manual da qualidade na organizac;ao, porem nao consta a 

poHtica da qualidade e objetivos da qualidade. Foi verificado procedimento que 

contempla a forma de centrale des documentos e registros conforme descrito na 

NBR ISO 9001:2000. 

5. Responsabilidade 

5.1 Comprometimento da direcao 

A importancia e necessidade de atender aos requisites des clientes sao 

comunicadas a toda a organizac;ao utilizando-se urn Padrao de produc;ao para cada 

produto realizado onde este padrao e monitorado em pontes crfticos do processo. 

Em relac;ao a reunioes de analise crftica, apenas uma reuniao foi realizada ate 

o momenta, o que demonstra urn atendimento, porem ainda se faz necessaria o 

amadurecimento desta atividade dentro do sistema da organizac;ao. 

5.2 Foco no Cliente 

Atraves des padroes de qualidade os requisites sao atendidos, onde os 

mesmos recebem monitoramentos peri6dicos para a garantia da conformidade des 

produtos. 

5.3 Polftica da Qualidade 

A poHtica da qualidade nao esta desenvolvida e implementada na 

organizac;ao, para demonstrar o comprometimento da direc;ao com os requisites e 
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com a melhoria contfnua do sistema para que indicadores sejam estabelecidos e 

monitorados. 

5.4 Planejamento 

5.4. 1 Objetivos da Qualidade 

Os objetivos nao estao estabelecidos, e nao e monitorado o atendimento aos 

requisites de produtos/servigos efetivo em todos os processes desenvolvidos. 

5.4.2 Planejamento do sistema de gestae da qualidade 

A definigao do SGQ e dos objetivos da qualidade nao estao planejados, e 

evidenciados, como por exemplo, em descrigoes de cargos, departamento da 

qualidade assegurada e infra-estrutura adequada. No entanto a questao da 

condugao 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 nfveis da organizagao as autoridades 

e responsabilidades no formate de organograma funcional. 

5.5.2 Representante da Direcao 

0 RD do SGQ nao esta indicado pela diretoria da empresa. Os processes 

necessaries para o SGQ estao estabelecidos, implementados e mantidos de acordo 

com evidencia da ata de reuniao de analise crftica. 

5.5.3 Comunicacao lnterna 

Sao definidas e disponfveis formas e meios de comunicagao dentro da 

organizagao, tais como, e-mail, celular, programas na web, murais informativos, 

cartas formais. 

5.6 Analise Critica pela direcao 

Sao avaliadas na reuniao de analise crftica as oportunidades de melhorias 

dentro do SGQ, contemplando a adequagao e eficacia do sistema, nao 

contemplando a polftica e objetivos da qualidade. 
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5.6.2 Entradas para a analise crftica 

Nas reunioes de analise sao verificados os resultados das auditorias 

realizadas, desempenho dos processos e a conformidade como produto, status das 

a<;oes corretivas e preventivas, mudan<;as que possam afetar o SGQ e 

recomenda<;oes para melhorias. 

Nao esta efetivamente aplicado o procedimento e sistematica para Satisfa<;ao 

de clientes, bern como o acompanhamento das a<;oes oriundas de analises crfticas 

anteriores. 

5.6.3 Safdas da analise crftica 

Os registros de analise crftica nao contemplam as melhorias para a eficacia 

do SGQ, em rela<;ao 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 informa<;oes. 

6. Gestao de Recursos 

6.1 Provisao de Recursos 

Os recursos necessarios para manter e melhorar o SGQ sao disponibilizados 

focando a garantia da satisfa<;ao dos clientes com o atendimento aos seus 

requisitos. 

6.2 Recursos Humanos 

Nao estao definidas as competencias dos colaboradores. Nao foi 

desenvolvida descri<;ao de cargos e fun<;oes na organiza<;ao, bern como nao ha 

registros que possam evidenciar quais as habilidades necessarias e comprovadas 

para os mesmos. 

6.2.1 Generalidades - item nao aplicavel no diagn6stico 

6.2.2 Competencia. conscientizacao e treinamento 

Nao foi desenvolvida descri<;ao de cargos e fun<;oes na organiza<;ao, bern 

como nao ha registros que possam evidenciar quais as habilidades necessarias e 

comprovadas para os mesmos. 



36 

Os treinamentos sao realizados, mais nao os criterios para atender a todos os 

niveis e necessidades da organizac;ao nao estao estabelecidos. 

Os treinamentos, incluindo internos e externos, quando realizados nao estao 

sendo avaliados em relac;ao a sua eficacia onde registros sao mantidos. 

As atividades e atendimento dos objetivos da qualidade nao estao 

disseminados em cada setor para os colaboradores envolvidos atraves de urn 

comite de suporte a ISO formado por colaboradores chaves nos processes. 

6.3 Infra - estrutura 

Toda a infra-estrutura necessaria para alcanc;ar e manter a conformidade do 

produto e disponibilizada e melhorada de acordo com as necessidades dos 

processes. 

6.4 Ambiente de trabalho 

0 ambiente de trabalho e adequado e gerenciado periodicamente dentro da 

organizac;ao, onde evidenciados monitoramentos atraves de auditorias do sistema 

58 vigente. 

7. Realizacao do produto 

7.1 Planejamento da realizacao do produto 

Em relac;ao a validac;ao, nao pode ser evidenciado no processo de produc;ao 

de paineis de Finger Joint Glue Board, pois nao foram realizados testes do produto, 

onde serao emitidos os laudos de conformidade de acordo com as especificac;oes 

aplicaveis na organizac;ao e/ou normas e padroes externos de acordo com as 

necessidades de validac;oes do produto em relac;ao aos clientes. 

7.2 Processes relacionados aos clientes 

7.2.1 Determinacao dos requisites relacionados ao produto 

Os requisites aplicaveis e envolvidos nos processes da organizac;ao estao 

registrados, e sao monitorados visando a garantia da conformidade no atendimento 

dos mesmos em todos os processes aplicaveis. 
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7.2.2 Analise Crftica dos requisites relacionados ao produto 

Todas as analises crfticas dos requisites relacionados ao produto sao 

realizadas, revisadas e alteradas quando necessaria, e a organiza9ao mantem os 

registros dos mesmos de acordo com o item 4.2.4 da norma. 

7.2.3 Comunicacao com o cliente 

As informa9oes de produto, contratos, pedidos e reclama9oes dos clientes 

sao analisadas, tratadas, e quando aplicaveis tomadas a9oes para melhorias e 

adequa9oes pela organiza9ao, onde pode ser evidenciado atraves dos registros 

mantidos na empresa. 

7.3 Projeto e Desenvolvimento- ITEM EXCLUSO (Nao Aplicavel a organizacao) 

7.4 Aquisicao 

7.4.1 Processo de aquisicao 

Estao determinados os processes e tambem o tipo de extensao do centrale a 

eles aplicado. Em rela9ao aos fornecedores, foi evidenciado procedimento em 

desenvolvimento onde o mesmo contempla a sele9ao e avalia9ao, criterios para 

sele9ao, periodicidade de avalia9oes e re-avalia9oes bern como tomadas de a9oes e 

seus devidos monitoramentos. 

7.4.2 lnformacoes de aquisicao 

Os documentos de aquisi9ao descrevem as informa9oes dos produtos 

adquiridos, os requisites para aprova9ao e do SGQ, procedimentos processes, onde 

todos os itens sao verificados antes de sua libera98o de acordo com os registros 

evidenciados e centrale no Sistema interne da empresa (LOGIX-Logocenter). 

7.4.3 Verificacao do produto adguirido 

Todos os itens necessaries e aplicaveis para a garantia do produto adquirido 

e atendimento para execu9ao e verifica9ao de instala9oes do fornecedor foram 

identificadas e programadas pela empresa, onde sao mantidas evidencias. 



7.5 Producao e fornecimento de servic;:o 

7.5.1 Produc;:ao e fornecimento de servic;:o 
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Toda a produc;ao realizada e apontada por colaboradores em pontos 

especfficos do processo, onde todas as informac;oes sao disponibilizadas a 

empresa, inclusive as que trazem as descric;oes das caracterfsticas do produto. 

7.5.2 Validac;:ao dos processes de produc;:ao e fornecimento de service 

Os processes onde as validac;oes podem ser realizadas antes do envio ao 

cliente sao realizados, os produtos que somente poderao ser verificados atraves da 

sua utilizac;ao, ou sao integrados de produtos especfficos que nao permitem tal 

validac;ao antes de seu envio nao estao sendo validados e ainda nao esta clara e 

formalizada a sistematica dos testes estabelecidos pela organizac;ao para o 

processo de Finger Joint Glue Board. 

7.5.3 ldentificac;:ao e rastreabilidade 

Toda a produc;ao recebe identificac;ao, onde essas informac;oes tambem sao 

apontadas e lanc;adas no sistema (LOGIX) onde podem ser rastreadas sempre que 

necessaria. 

7.5.4 Propriedade de cliente -ITEM EXCLUSO (Nao Aplicavel na organizac;:ao) 

7.5.5 Preservacao de Produto 

Toda a produc;ao e conservada, assim como seus insumos, em locais de 

armazenamento adequados e adequados as necessidades de cada tipo de 

produc;ao. 

7.6 Controle de dispositivos de medic;:ao e monitoramento 

A organizac;ao iniciou o processo de controle e monitoramento de dispositivos 

de medic;ao, mas alguns itens ainda precisam ser definidos e adequados. 

A periodicidade e criterios de calibrac;oes nao estao definidos para a 

realizac;ao dos testes e ensaios dos mesmos. A forma de identificac;ao dos 

equipamentos necessaria nao esta estabelecida dentro do sistema. 

Todos os equipamentos sao armazenados e protegidos para garantir a sua 

conformidade em relac;ao aos requisites de medic;ao estabelecidos. 



8. Medicao. analise e melhoria 

8.1 Generalidades 
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Sao implementados os processes necessaries na organiza<;ao, porem nao 

sao monitorados e analisados os mesmos para demonstrar dessa maneira a 

conformidade com o produto e seus requisites e tambem visando a melhoria 

continua do SGQ. 

8.2 Medicao e Monitoramento 

8.2.1 Medicao 

Foi desenvolvida metodologia para monitoramento e obten<;ao da percep<;ao 

dos clientes. (STPQA 006 Satisfa<;ao dos Clientes ROOO). 

8.2.2 Auditorias lnternas 

As auditorias internas nao tern sistematica e nao estao sendo planejadas com 

base em criterios, somente realizadas a intervalos estabelecidos de acordo com as 

necessidades verificadas nos processes. Todos os registros sao mantidos 

evidenciando a implementa<;ao eficaz. 

Evidenciado procedimento documentado com as responsabilidades e 

requisites para a execu<;ao das auditorias, considerando planejamento, aplica<;ao e 

controle das auditorias garantindo a independencia dos auditores envolvidos 

(STPQA 001 Auditoria lnterna R01 ). 

Todos os registros sao mantidos evidenciando os resultados obtidos nas 

mesmas, e monitorados em reunioes de analise crltica da diretoria. 

Para a realiza<;ao das auditorias todos os pontos relacionados a importancia 

dos processes, resultados de auditorias anteriores, escopo, metodologia e 

periodicidade estao sendo considerados, mas nao ha registros de criteria para a 

realiza<;ao dessas a<;oes. 

Todas as nao conformidades sao registradas e tratadas. Sao realizadas 

atividades p6s-auditorias nos setores onde necessaries. 

8.2.3 Medicao e Monitoramento de Processes 

Os controles realizados sao definidos de acordo com as especifica<;oes dos 

requisites do produto disponibilizados pelos clientes antes do inicio da produ<;ao, 
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demonstrando de forma adequada a capacidade de atendimento dos resultados 

previstos. 

8.2.4 Medicao e Monitoramento de produto 

0 monitoramento do produto e realizado em pontes criticos do processo, 

onde todos os registros sao realizados e mantidos. As autoridades estao dispostas 

no organograma da empresa. 

8.3 Centrale de produto nao- conforme 

Foi definido urn procedimento para centrale e disposic;ao dos produtos nao 

conforme verificados durante o processo, itens de reclamac;oes e verificac;oes pre

entrega (STPQA 008 Centrale de Produto Nao Conforme ROO). 

Porem nao foi evidenciada sua aplicac;ao efetiva juntamente com seus 

registros. 

8.4 Analise de dados 

Todos os dados sao coletados de acordo com os indicadores gerados atraves 

dos objetivos da qualidade e consequentemente sua avaliac;ao peri6dica. 

Sao realizadas periodicamente avaliac;oes via questionarios para medir a 

percepc;ao dos clientes em relac;ao ao produto e servic;os prestados pela 

organizac;ao, assim como sao tratadas todas as reclamac;oes de clientes. (STPQA 

006 Satisfac;ao dos Clientes ROOO). 

8.5 Melhorias 

8.5.1 Melhoria Continua 

Todos os itens facades na melhoria continua dos processes da organizac;ao 

sao desenvolvidos e monitorados em reunioes peri6dicas de analise critica da 

diretoria, onde sao tomadas ac;oes para melhorias e ac;oes corretivas sempre que 

aplicavel. 

Apenas uma reuniao de analise critica da diretoria foi realizada ate o 

momenta, foram consideradas todas as aplicac;oes citadas no paragrafo acima, 

porem a efetividade da realizac;ao destas reunioes ainda nao esta aplicada dentro do 

sistema. 

Este ponte sera tratado devidamente nos itens relacionados as entradas e 

saidas de analise critica. 
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8.5.2 Acoes corretivas 

Existe procedimento documentado juntamente com sistematica para tomada 

de ac;oes para eliminar as causas das nao conformidades (STPQA 010 Tratativa de 

Nao Conformidades e Ac;oes Corretiva/Preventivas R01). 

8.5.3 Acoes preventivas 

Existe procedimento documentado juntamente com sistematica para tomada 

de ac;oes para eliminar as causas das nao conformidades. (STPQA 010 Tratativa de 

Nao Conform ida des e Ac;oes Corretiva/Preventivas R01 ). 
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CAPiTULO IV- PROPOSTA 

4.1 Modelo 

0 modelo para o desenvolvimento das atividades na organiza9ao segue os 

oito itens da NBR ISO 9001:2000. Estes itens, conforme a norma, estes itens se 

desdobram em diversos subitens, onde cada urn destes sera trabalhado 

detalhadamente no diagn6stico do sistema de gestao da qualidade vigente na 

organiza9ao. 

0 lntrodu9ao; 

Por uma decisao estrategica da organiza9ao foi adotado dentro do SGQ o 

atendimento aos itens da norma ISO 9001:2000, onde os mesmos foram 

analisados em todos os processes para a realiza9ao do diagn6stico, que mostra 

o status de atendimento do SGQ. 

1 Objetivo; 

Fornecer produtos/servi9os que atendam aos requisites dos clientes, normativos 

e estatutario-legais. 

2 Referencia normativa; 

NBR ISO 9000:2000, Sistemas de Gestao da Qualidade - Fundamentos e 

vocabulario. 

3 Termos e defini9oes; 

Os termos e defini9oes seguirao o estabelecido na NBR ISO 9001:2000. 

4 Sistemas de gestao da qualidade; 

0 item quatro sera subdividido em seis itens e subitens dentro da estrutura do 

SGQ da organiza9ao, onde cada urn deles sera trabalhado detalhadamente, de 

forma a serem atendidos de maneira completa dentro dos processes da 

empresa. 
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5 Responsabilidade da dire9ao; 

A responsabilidade da dire9ao sera evidenciada dentro do Manual da Qualidade 

da organiza9ao, que sera desenvolvido com base no SGQ e na NBR ISO 

9001:2000. 

6 Gestao de recursos; 

Os itens referentes a gestao de recursos, bern como seus subitens, serao 

desenvolvidos e trabalhados dentro do setor de recursos humanos e 

administrative, com base no diagn6stico e na realidade do SGQ da organiza9ao. 

7 Realiza9ao do produto; 

0 desenvolvimento das atividades para a realiza9ao do produto pode ser 

verificado no desenho sugerido do fluxo de intera9ao entre os processes. Onde 

este foi desenvolvido com base em visita a campo e avalia9ao presencia! dentro 

de todos os processes da empresa. 

8 Medi9ao, analise e melhoria. 

0 item oito paden~ ser realizado e controlado, atendendo aos itens e subitens da 

norma, atraves de procedimentos, padroes e registros especlficos, onde o seu 

monitoramento se dara em reunioes peri6dicas de analise critica da diretoria. 

Atraves da analise dos itens supracitados, seguem listados modelos como 

sugestao de aplica9ao dentro do SGQ, e na seqOencia cada um destes modelos 

serao sugeridos em formato de documento. 

» Escopo do Sistema de Gestao da Qualidade; 

» Polltica e Objetivos da Qualidade; 

» Realiza9ao de testes no Laborat6rio da UFPR com base em norma Europeia 

para o produto FJGB (finger joint glue board) Paineis; 

» Modelo de Procedimento Padrao; 

» Modelo de Fluxo de lntera9ao entre os processes; 

» Metodologia para Auditorias lnternas (G.U.T.); 
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» Modele para avaliac;ao da eficacia dos treinamentos; 

» Modele de carta formal para designac;ao do RD; 

» Modele de ata de reuniao de A. C. da Diretoria. 
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0 item 4.2.2 manual da qualidade podera constar o escopo do Sistema de Gestae 

da Qualidade conforme sugestao descrita abaixo: 

"Processamento de madeira de eucalipto em pranchas verdes, pre-secas e 

secas, componentes e paineis para comercializac;ao no me rca do interne 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 

Capacitac;ao dos colaboradores 

lncentivar e promover o comprometimento e Desenvolvimento dos colaboradores 
desenvolvimento dos colaboradores 

lncentivar o comprometimento 

Proporcionar urn ambiente seguro e saudavel, Ambiente seguro 

bern como uma infra-estrutura adequada aos Ambiente saudavel e com infra-estrutura 
colaboradores adequada 

Otimizac;ao da materia-prima 

Otimizac;ao dos custos por m3 produzido 

Realizar as atividades e processes com foco na Otimizac;ao do transporte para o Cliente 

melhoria continua visando a otimizac;ao dos 
Otimizac;ao da operac;ao nossos recursos 

Otimizac;ao das vendas 

Padronizac;ao dos processes 

Melhoria continua do SQS 

Atender ao LMP (itens e prazos) 

Atender aos requisites dos clientes garantindo Atendimento ao SMP (solicitac;ao do cliente) 
sua satisfac;ao com os produtos e servic;os 

prestados Atendimento aos requisites do cliente 

Satisfac;ao do Cliente 
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No item 4.2.3, controle de documentos, urn modele de procedimento padrao 

pode ser utilizado para o desenvolvimento dos procedimentos exigidos pela norma 

de acordo com a sugestao: 

LOGO 

OBJETIVO: 

ABRANGENCIA: 

RESPONSABIUDAOES: 

PROCEOIMENTO PROPRIAMENTE DITO: 

REGISTROS DO PROCEDIMENTO 

INDlCAOORES 

NECfSSIOADE Of TREINAMENTO 

SiNTESe DAS REVISOES 

I Revisao I 
Data Motivo Elaboradores 

flUXOGRAMA 



46 

Abaixo segue exemplo de um procedimento para lnstrumentos de Medic;ao e 

monitoramento em tres paginas: 

LOGO 
l:laborado: :·::·:,l"\:·:,i·x>. 
Revisado: :n:J,::<./v.c-; 
~evisao N" oo 
CO 0: O·;)X 

0BJETIVO: 

Detenninar as rnedit;;oes e rnonitorcunentos a serem reallzadas e os dispositivos de 

necessario:s para evidenciar a c.onformidade tJ.o produto com os requisitos especificados. 

ABRANGENCIA! 

Es.te procedirnento .aplica-se nas un idades do Brasil. 

OEFINitOES: 

• Ca!ibra~ao: conjunto de opera<;oes que estabelece sob condh;oes espedflcadas a rela<;3o 

entre os valon?s indicados por UIT'l instrutnento de medi<;:ao, estabeleciclos por paclroes; 

• Rastreabilidade: proprieclade do resultado de uma medic;:ao ou do Vi~lor de u1n padrao estar 

relacionado ~'~ referencias estabelecidas; 

RESPONSABILIDADES: 

1. 0 setor de compras tern como responsabllidade realizar a o(juisi.:;.;io c!os instrurnentos de 

medi~ao solicitados, sen do a tend ido pelo solicitante o S TPPU 001; 

2. 0 set or de Qualldade Assegurada tern .;~ responsabilidade de garantir que hr;~jam 

ins.trumentos de rnedi~ao ca!ibraclos de acordo com o Pldno de Calibra~ijo e de manter o 

mesnw atuanzado; 

3. E de responsabili dade do setor de QtJalidacle Assegur(1da manter os instrumentos que 

impactem na qualidade do produto final calibraclos; 

4. Os responsaveis dos. setores que fazern uso efetivo dos instrumentos de mecH~ao devem 

assegurar que todas as opera~oes estejam com os equipamentos apHcaveis disponiveis 

nos loGtis de trahalho, e que os lrtesmos estao ern confonnidade de acordo com o Plano 

de Cal ibra~ao e Padrao de Qual idade Vigente; 

5. E de responsabilidade do almoxarife, manter o controle, identifica~ao e rastreabilidacle de 

todos os instn.unentos de medi~ao; 

6. E de responsabiliclade clos LJsuarios utiliza.rem somente instrurnentos identificL'ldos e para 

os fins definidos no plano cle ralibra~ao. 



LOGO 
ElaMrc.do: x\h::·J "<:·; 
Rfr•l is.3do: s:•:/ \):/ :·:~.: 

Re•-' is~o t•r: 00 
CODIGO ; OOX 

PROCE01M£NTO PROPRIAMENTE OITO: 

Instrumentos de Medi~ao e 
Monitoramento ·na2de3 

L Surge a necessidade de utiliza ~ao de urn instrurmmto de medi~ao e/ou monitoramento; 

2. E de responsabilidade do setor de cornpras, efetuar a ~1(!llisi~ao do(s) instrumento(s) 

necessarios; 

3. Ao chegar o(s) fnstrumento(s) no alrnoxarifado, o alrnoxari fe fara r:1 identifica~ao necessaria e 

cadastrcl de cada instrurnento de forma a manter e atender a prO(Jrama~<io de calibra~oes e 

descartel historico f? rastreabilldade necess .. ~ria dos mesmos; 

4. Os instrumentos de medi~ao utilizados e controlados serao especificados no Plano de 

Calibra~ao emltido pelo setor de qualidade em (Onjunto com o setor de aplica~ao de cada 

lnstrumento; 

5. Em <.aso de instrumentos de mecli~ao com calibra~ao nao-conformes 1 serao enviados para o 

alrno:.:arifado e o almoxarife encaminhara o equipamento a {1ualidade para entao serem 

avaliados e destinados aos locais aplicaveis ou descartados; 

6. Os ins.trumentos serao calibrados. intemamente por urn colaboraclor cia Qualiciade e quando 

necessario1 externamente por laborat6rios credenciados; 

7. As calibra~oes serao registradas pelo analista de qualidade e ass.im procederao as novas 

calibra~oes quando aplicavel; 

8. Cacla instrumento entregue ficara sob responsabilidacle do usuario, onde D mesmo devera 

assinar um termo de compromisso de utiliza~ao do equipamento no ato da recep~ao deste. 

Ficanclo assim encarregado de manter a inte9ridade do equipamento e solicitar qua.lquer 

revisao, manuten~ao ou substitui~ao do instrumento quando aplicave!. 

REGJSTROS: 

Terrno de Responsabilidade 

Pl~tlo de Cal ibra~ao 

Controle de Distr1bui~ao de Equipamentos 

47 



Elaborado: x:-;/>::-:/x~: 

LOGO 

FLUXOGRAMA 

lnstrumentos de Nedi~ao e ~1onitoramento 

Usuarlo 

(
ietd ll{'<t.~. sst4.· ad(\ 
de c:ompl(i d€' urn J 

\ !f\Strumenlo / 
..... ..,. .. 

I 

..... t rl 'lt()ifo . ·

ailn<J1.i'\ nr~o o 

Compras A. lmoxarifado 

!dtJnt tftl~ (} f! 

Cildust ra o 
Efewa mstt1lmento n.n 

~visi~ao ao 1- ..,_ RQ072 atenoendo 
instmm.ento a p;oyrcmar,~o de 

r.al1tra¢e>~ 
M.scAlrt!~ 

I 

. i nstrun..,.~nto, caso 1---+-------Ht 
: a cahbrar,ao e-st\~ja 

Rccrb1~ 
mirumento com 
calibra~o nao· 

conforme e envi"' 
aQA r\~0-\:0nfonne 

Qualidade 

H Avilha o 
lns;trumento 

'----r----' 

I 
,.A."" 

/-i.~c :.cr ·'--... l '··~~~~ao;,./ -1 

SII / j__ 
Calit)tiil ( t.'e~rt11 o \ 

nl'ltrumCtilt•, , ;nS{rumo'1to . 
se neccs!X.::,no \. r 

manda piira 
um l.:~boratono 
ur.'iferKIM{I 

.A/lc!ltSti"! 
!CgtY.rJ <i:; 
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No item de auditoria interna, 8.2.2 da norma, e exigido que as auditorias 

sejam executadas a intervalos planejados, onde tal planejamento pode ser realizado 

com base nos criterios sugeridos abaixo. Metodologia para auditorias internas 

(G.U.T.): 

Criterios para Auditorias lnternas ISO 9001 :2000 

METODOLOGIA PARA FIXA9AO DE PRIORIDADES DE FATORES 
GUT (Gravidadeii.J rgenciaiTendencia) 

Gmvidade: Tudo que afeta profundamente a estrategia. objetivofresultado da empresa. Sua avalia~ao decorre do nivel 
de dano ou prejuizo que pode decorrer. 

Perguntas Escala 

E extremamente importante auditar este setor? 5 

E muito importante auditar este setor? 4 

E importante auditar este setor? 3 

E relativamente irnportante auditar este setor? 2 

E touco imcortante auditar este setor? 1 

Urgencia: Resultado da pressao do tempo que o sistema sofre ou sente. 
Sua avalra!(aO decorre do tempo que se dispoe para atacar a situa~ao ou para resolver a situa<;ao provocada pe!o futor 
considerado. 

Perguntas Escala 

Tern que realizar auditoria com muita urqencia? 5 

T em oue se realizar uma auditoria com urqencia? 4 

T em oue se realizar uma auditoria com relativa uraencia? 3 

A auditoria pode aQuardar? 2 

A auditoria p-:>de ser realizada posteriormente? 1 

T endencia: Padrao de desenvo!vimento da situa~ao. 
Sua a..-alia~ao esta relacionada ao estado que a situacao apresentara caso o executivo nao aloque esfor~os e recursos. 

Perguntas Escala 

Se nao realizar auditoria a sitl.Jacao vai piorar muito? 5 

Se nao realizar auditoria. a situacao vai oiorar? 4 

Se nao realizar auditoria, a siltiad.'io vai permanecer? 3 

Se nao realizar auditoria, a siltiacao vai melhorar? 2 

Se nao realizar auditoria, a situacao ·•ai melhorar completamente? 1 
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1 Exemplo de aplicac;ao do G.U.T. na organizac;ao: 

Criterios para Auditorias Internas ISO 9001:2000 

METODOLOGIA PARA FIXAc;.Ao DE PRIORIDADES DE 
Periodicidade FA TO RES 

G u T Evento A.I. n° 01 Setores/Processos i_ I.,JI •J '•·,o;.;.J ~ ;h ! 

) 
t ~.ol.r-H·.: i.::.;. 

Diretoria ; 

4 ANUAL Valor 
. .; : 

Prod ur~ao { Serrari.as.} 5 4 4 ao SEMESTRAL Valor 

PCP 5 4 4 30 SEMESTRAl Valor 

Secaoem s 5 3 75 SEMESTRAl Valor 

Ev edkao 3 3 3 '27 ANUAL Valor 

Manutel)•" Jic1 3 3 ANUAl Valor 

Comercial ·· -
K~r Account SCVN 5 3 SEMESTRAL Va lor 

V.:~!or 

Lo fstica 4 ANUAL Va lor 

Recursos. Humanos . , ... 

RH 4 4 SEMESTRAL Valor 

Sequran a do trabalho 4 4 SEMESTRAl Valor 

ANUAl 

Controle Lie Quahdade 5 4 ANUAl Valor 

5 4 .;; ANUAL Valor 

·:-

Ac uisi~ao 5 4 4 SEMESTRAL Valor 

Valor 

Suprime-r"ttos Florestais 4 4 ANUAl Va lor 

FSC 5 4 SEMESTRAL Va lor 

Adminlstiativo/Financeiro>:: 
.. - Valor 

Financeiro 3 3 3 '27 ANUAL Valor 

Estoque 4 4 3 48 ANUAL Valor 

Fisc.;1l 3 3 3 27 ANUAL Valor 
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Para atender ao item 6.2.2 da norma, uma sugestao para avalia9ao da 

eficacia dos treinamentos pode ser desenvolvida conforme modelo a seguir: 

LOGO 

Nome da E171presa 

Avalia~ao de Eficacia de Treinamento 

N• do 
Oocumento 

Nome: -------·--------· Dac:a: _ 1 _ / __ . Setor: --------
Tr-einamento t"'inistr·ado: ____________________________ _ 

1. Descr€'V3 brevemente o conte(rdo transmitido no trein;;~mento: 

:1:. Quais os 3 pontes do treinamentos que mais chama1·am a atem;ao" 

3. Con~o '.'Oce pooe aplicar o com:e(ldo clo trea~an'en-::o em suas abv!cades na ernpresa? 

Para uso exclusivo do Instrutor: 
Objet;vo c:o Treinamento: _______________________________ _ 

J Sa:isfat6do. Com:eGdo absoP/ido pelo coiaborador. 

] Nao Satisfat6rio. Respostas nao demonst•·am abson;ao do conteudo. 

Plar~o oe A~ao: 

Pag 1/1 



Exemplo de avaliac;ao da eficacia de treinamento: 

LOGO 

Nome da Empresa 

Avaliac;ao de Eficacia de Treinamento 

N° do 
Documento 

/ ,J;-v ' ' 
Nome: ~~,.!.' 't ~-'...-.lL) <-1'1/i... · t . Data: <lc,' I .!_.!_ I ::.Jt:JL. Set or •?- r,.,.;j __ ·./..·J/ 

Trelnamento Minlstrado: ~ ''·-''41:/::iJL<.:."· ,;, ,.;;,. /4w / .. :ur ~...--... £:-,jL :' 
~~Y>~J ~~~~~~~~~~-------------------

1. Descre\'~ brevemente o cont7udo transmi tido no trelnamento: , 

-~/~:·- ·;·~ .... , -~ \,., , . /. i~·- w:~)S, -·:·· _ . .:. ·~ . h;(~. ~~~"'>!.; r. i . -. ~).)._ CT/J '""i>--
- /"f•l--v 1:;. Y.. "to.' 

1:r:& .... __ f, _L! ~(;f______J:::__lL,?._ _ __,.l;,&'""'"'"---. _, .... -!:--/ "". F~" -"-i..-"-J.'.::.'-'"'_,:f'-'1:.::' ti::.::\.;:.>.l.a.tl.~.,·.....,..------~--~------
j .-y.. 'h, t--::_ lir-·-,1?"·1 r,.-..~-..-r:lJ.)_,:~~-

(...-Ci ' .i4A~~,.-,_--'..:..· ------------
"-

2 . 3 pon tos d o t remCimentos que n-:,ais cl1amarall) a atenc;i}o? 

' l ,• j. , '] ; _, e;.;., , t~ ': · h, ·. ,.(£, ;_..:£.) 1 ·i; +'«. • i J.c .I ~' :;__j:t.M ~'t_ ___ ;J~L'':_) ._. ' ·' r ~ 
• I ; V 

- ----- ------

---------------- - - ---------
Pag 11 1 
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Conforme item 5.5.2, representante da direc;ao, a alta direc;ao deve indicar urn 

membra da organizac;ao para ser o RD. (representante da direc;ao), onde o mesmo 

pode ser designado formalmente atraves de uma carta formal para a toda a empresa 

como segue modelo sugerido: 

A (Nome del empresa), 

Prezados colaboradores. 

LOC30 DA Cl'v1PRCSA 
TIMBRADO 

Telemaco Borba. (dia, mes e ano) 

Comunicado 

Por meio desta comunicamos que pom .a implanta~ilo e certifica~tio do 

Norma NBR ISO s:t'iJO'I :2000 em nossa empres.a e den'lais atividades ligodas ao 

Sistema de Gestao da Oualidade ( SGQ), sera designado como Representante 

da Diretoria o c.olobomdor Sr. XXXXXXXXXXXXXXXX. 

Na ausfmcia do colaboraclor citado acima, fic.ara como responsavel 

irnediulu u <:.t:ssumir lotios os c.ts:sunlus ~ alivilludes Llu SGO t.:CJmu 

Representante da Diretoria lnterino o colaborac!or XXXXXXXXXXXXX. 

C ordialmo nto 

(NOME DO DIRETOR) 

Dire tor 
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Para registrar as entradas e safdas para analise crftica pela direc;ao, 

atendendo ao item 5.6, uma sugestao de ata de reuniao de A.C. da Diretoria pode 

ser utilizada conforme modele abaixo: 

I LOGO Nome da Elnlffll 

·. . ,., 

• ·.·. ,, ., ·. 

Quanlr.t a mclburi~ d~ produto tem rt!l~\iiJ 110 Cllentc: 

Dl1!~ par<~ protimn rcunl:lu: 

Ata de Rm~nla~ de A~li$a Critlca da Dl~o 

., . 

. ·.··.·· .. • · . 

~~!natura da Dlrehlria: 
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4.2 Recursos Aplicaveis 

Os recursos aplicaveis para a implantac;ao da NBR ISO 9001 :2000 dentro da 

organizac;ao devem ser: 

» lnfra-estrutura; 

• Microcomputadores; 

• 

• 

• 

• 

• 

Escrit6rio; 

Internet; 

Condic;oes de higiene para os colaboradores; 

Mesas e cadeiras adequadas; 

Linha telefonica . 

» lntegrac;ao da Qualidade; 

• Disponibilizac;ao de local para treinamento de integrac;ao para todo e 

qualquer novo funcionario que ingressar na empresa, bern como mao 

de obra terceirizada que venha a prestar servic;os dentro da empresa; 

• Os funcionarios ja contratados receberao o treinamento de integrac;ao 

em data e local programado para atender a todos; 

» Colaboradores para compor o comite de implantac;ao da ISO 9001; 

• Estes colaboradores terao o papel de disseminar toda e qualquer 

informac;ao relacionada a norma e as necessidades de atendimento ao 

sistema de gestae da qualidade dentro de cada setor/processo da 

empresa; 

• Os colaboradores deverao dispor de urn tempo mfnimo para tratar os 

assuntos da norma, participar de treinamentos internes, reunioes e 

pianos de ac;oes. 

» Equipe de auditores internes; 

E importante que sejam designados funcionarios para participar de 

treinamento para formac;ao de auditores internes da norma ISO 

9001:2000; 

Os auditores aprovados no treinamento irao compor a equipe de 

auditores internes da empresa e estarao aptos a realizarem auditorias 
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internas emitindo relat6rios e observa~oes de nao conformidades do 

sistema; 

• As auditorias serao planejadas, e terao sua periodicidade de acordo 

com as necessidades peculiares de cada processo; 

• 0 responsavel pelo SGQ devera garantir a independencia dos 

auditores para que estes nao realizem as auditorias em seus pr6prios 

setores de atua~ao. 

» Empresa certificadora; 

• A empresa que ira desenvolver o processo de certifica~ao dentro da 

organiza~ao pode ser selecionada considerando o valor do 

investimento, posi~ao no mercado nacional e internacional, portfolio de 

clientes ja certificados, atendimento, localiza~ao do escrit6rio e 

disponibilidade de auditores nas capitais do Estado do Parana e Rio 

Grande do Sui; 

• Devera ser disponibilizado or~amento para o setor de qualidade, 

considerando os valores contratados da empresa certificadora; 
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4.3 Plano de A~ao 

Quando Onde 
Quanto(How 

oque(Whatl? Por que? (Why) Quem (Who)? (When)? Como{How)? (Where)? Much)? 
Afi!O I Atividade Objetivo Responsiivel 

PfliZo 
De que maneira I me!OOo 

Local 
Custclinvesiimentc 

da atividade 

Para gar.ant r o atendimemc 
Adequa~ilo dos lnd cadores aos Objetivos e a me horta D~senvolvendo a ;::o rtic.a e 

(KPrs:· continua dos ;xocessos RDIDretoria jant09 C~,etiwls da Qual dade SCBRAdm. 0 
Atra.ves do estudo da 

Desenvolvin·ento da =orftica e Para atender il nofrn(l ISO nrss.ri·=', ·"'·isOO e valore.s da 
Objetivos oa Ouaiidade &::1:2000 RDJD retoria janl09 organizacOO SCBRAdm. 0 

Derrorlstrar intem.~c entre os Para controle efet vo dos 
processes com as formas ·:le processes e sub pre cessos 

montorarnerno. anlilise e garantindo a ton· acta de Alta admin stra~3o 
medc~o acOes IRD ianl09 Fluxo dos oroces~.cs SCBR.A.dm. 0 

Para an:il'oe e mel~oria 
continua do SGQ ;:-e a 

Efet ·.·ar reuniOO de anafise crrtica Diretor.a e Aha 
da drec5o adm nistracao RCID retcria iant09 Reur.iOes .oeri6di~~ SCBRAdm. 0 

Garantir que c SGO seja 
desem:o vide e mant do de 

Fonnalza~ilo designa~i:io do fom1a a~roertada a ISO 
Representan:e da Dir~dio ~::1:2000 Diretora jan/09 Carta forn·al SCI!RAcm. 0 

Gamntir que cs 
cola~orldcres que 
panciJ:arem oe 

tre nan·ent::<; intemos e 
e:-.1emos atsor;an· o 

Modele :Jara avaliaciio da conteudo e n-ulti' iquem Fom·u:aro de avalia~ao 
ef·cJc ia dos treinanientos dentro da organi::a;iio RHIOualidade janl09 -ndi·,;dual SCBRAdm. 0 

Para atender a necessidade 
Siatem3tica de .A.uditorias de cada processo de foma Proceti menlo, criceries oara 

lnterras organizada e efet va Quaidade jan:09 at.'1itorias ntemas sce.RJ:..Cm. 0 

Atender ao procedime~to 
A·.,.·aliag3o da Satisfa,~a.o doo estabelec.do e ii Norn·a ISC Cuestioniir o de A·,alia~ao 

Cl:entes &::1:20•JO Comex a~Qualidade jan:09 da Satisfac3o do~ Cl ientes e-n· ail 0 

-.;a ida~ilo do Processo de 
Pan1iis ;FJGB:> noLaL~ratoro Para garantr a Coordennaor de Metoda ogia UFPR com UFPR-

UFPR conformidade do ;::-rocesso C·ualidade fevl09 base en~ norma Europ-5ia Curitiba!PR RS :.e:o.ao 
.t..dequar as atribui~Oes ~ 
garantir o aterr.!imento e 

Desenvo!ver a ctescridk· de emendimentc das 
cargos e con·petencias des responsabi lidades e Fichas de ctescrl~i>es 

colabcrMores aut•Jridades dentro de S GO RH n·arl09 individuais SCBR.A.cm. 0 

lm:len·entar o efetivo 
contro e -de ·dis!:'csiti\o'OS de 
n·edi~5o e moo tonamento 

para g;rantir o c roced menlo, matr z de 
lnstrun·entos de Meai~ e conformidade dos controle de nstn.m~entos de 

Mon~oramentc ;,rocessoo Qua idl1de n-ar/09 med cilo SCBRAdm. 0 

Para ~amntir que nao ha.;; o 
uso n3o intencicna ae 

prcdtr.os que nile atendem Procedimento, forn·ular o 
Efetivar Controle de ;::roduto N5o aos re:ju -sito.s irttemO:s e para registro e comrole de C;:eraciona 

Conforme ·:ios c ientes Pr•Jdu~5o abrl:? produto nile confonne SC6R 0 



59 

4.4 Resultados Esperados 

Os resultados que a empresa que busca a certifica9ao ISO 9001:2000 pode 

esperar sao: 

» Assegurar boas praticas de gestae e relacionamento entre 

fornecedores e clientes; 

» Possibilitar maior desenvolvimento dos empregados e oportunidades 

de treinamentos e participa9ao nos processes da organiza9ao; 

» Servir como impulsionador na busca pela qualidade total dentro da 

empresa; 

» Proporcionar condi9oes 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 retinas de trabalho, eliminando 

a9oes desnecessarias; 

» Padroniza9ao dos processes e defini9oes de responsabilidades com 

maior agilidade e seguran9a nos trabalhos; 

» Cria9ao de urn Sistema de Controle para identifica9ao e tratamento das 

anomalias verificadas durante o processo, evitando retrabalhos; 

» Realiza9ao dos trabalhos buscando melhorias na qualidade e aumento 

da satisfa9ao dos clientes; 

A Certifica9ao ISO 9001 :2000 evidencia a ado9ao de urn modele de gestae 

reconhecido e adotado mundialmente, que propicia a moderniza9ao do sistema 

organizacional das empresas, determinando a responsabilidade e o 

comprometimento de todos. 

Abaixo podemos visualizar tambem os beneficios qualitativos e quantitativos 

que podem ser agregados dentro dos processes da organiza9ao: 



Beneffcios Qualitativos: 

» Utiliza9ao adequada de recursos; 

» Disciplina da produ9ao; 

» Uniformidade do trabalho; 

» Registro do conhecimento tecnol6gico; 

» Melhoria do nfvel de capacita9ao do pessoal; 

» Controle dos servi9os e processes; 

» Padroniza9ao dos servi9os; 

» Especifica9ao de materiais de consumo; 

» Seguran9a do pessoal e dos equipamentos; 

» Racionaliza9ao do uso do tempo. 

Beneflcios Quantitativos: 

» Redu9ao do consumo e do desperdlcio; 

» Aumento da produtividade. 
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CAPiTULO V- CONCLUSAO 

Atraves do estudo realizado, analise In Loco, foi constatado que o sistema de 

gestae da qualidade implantado na organiza9ao, de uma forma geral, gerou 

consideravel evolu9ao no desempenho de suas atividades. 

Com o interesse da empresa em certificar o SGQ na NBR ISO 9001 :2000, as 

atividades do SGQ foram iniciadas tomando como base as padroes da ISO, o que 

facilitara consideravelmente a certifica9ao futura da organiza9ao. 

Com a realiza9ao do diagnostico, foi evidenciado que existe, embora parcial, 

um bam atendimento aos itens normativos ISO 9001:2000, onde foram sugeridas 

a9oes para que sejam adequados alguns pontes dentro do sistema. 

0 comprometimento da dire9ao foi fator decisive no sucesso do sistema, onde 

se pede evidenciar atraves de registros que existe grande interesse par parte da 

dire9ao em certificar a empresa, desenvolvendo suas atividades de forma a melhor a 

performance da empresa, beneficiando assim a propria organiza9ao, seus parceiros 

e a comunidade onde esta inserida. 

lniciar a implanta9ao do sistema de gestae da qualidade pelo 58 foi uma 

decisao acertada, onde este contribuiu para ajustes, mudan9a de cultura e a propria 

manuten9ao do sistema como um todo. 

0 estudo permitiu concluir que atraves da busca em atender aos requisites da 

norma ISO 9001 :2000 pela organiza9ao, todas as suas atividades, e 

desenvolvimento de parcerias se desenvolvem de maneira sustentavel, atingindo 

Indices elevados de qualidade e retornos em seus produtos/servi9os, onde o cliente 

e 0 face de atendimento dentro do sistema. 
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