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1 INTRODUCAO

A globalizagdo tem incentivado fortemente a competicdo e, com isso, quase
que obrigando as empresas a adequarem-se aos padrdées mundiais de qualidade.
Como consequéncia do acirramento da concorréncia, os clientes tornam-se a cada
dia mais exigentes e atentos no que se refere as diversas possibilidades de
fornecimento de um mesmo produto ou servico. Por isso, garantir qualidade e
agregar valor aos produtos e servigos passou a atrair grande parte da atencao das
empresas, reconhecendo que as necessidades dos clientes evoluiram e o produto
nao € mais apenas um item, e sim um pacote de valores que os satisfazem.

Nesse contexto, a implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) é considerada como condicdo minima para uma 6rganizagéo comprovar a
sua capacidade de atender aos requisitos da qualidade estabelecidos pelos clientes.
Mas, nao basta implantar sistemas de qualidade se nao houver acompanhamento e
monitoramento dos processos, demonstrando a capacidade da empresa em cumprir
os requisitos para ir em busca do aperfeicoamento continuo.

Muitas implantacées sao feitas de forma burocratica, ndo agregando
beneficios a organizagdo. Nestes casos, os gastos envolvidos com o SGQ nao séo,
de fato, investimentos. Com isto, a diretoria perde o interesse na correta
manutencado do sistema, que assim vai se deteriorando.

O presente estudo aborda a importancia para a organizagéo de possuir um
SGQ estruturado e consolidado, colaborando intensamente com a melhoria da
qualidade, reduzindo-se de forma significativa as perdas por ma ou insuficiente

qualidade.
1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Geral.
O objetivo geral é desenvolver uma proposta de melhoria no Sistema de

Gestdo da Qualidade para uma empresa multinacional espanhola que atua no

segmento de energia elétrica, doravante chamada “Empresa’.



1.1.2 Especificos

» Realizar um diagnéstico da situacdo atual da Empresa, identificando
possiveis discrepancias em relagéo ao SGQ implantado;
 Elaborar um Plano de Melhoria para o SGQ;

« Propor agbdes necessarias para a implantacao das melhorias no SGQ.

1.2 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste projeto foi utilizada a pesquisa bibliografica em
literatura especifica da area, apoiando-se nas mais diversas fontes referenciais
como livros, internet, monografias de especializacao, artigos cientificos, entre outros.
Foi realizado também um diagnéstico da situacdo atual do SGQ da Empresa com
relacédo aos requisitos da Norma NBR ISO 9001:2008. Também foi feita uma coleta
de dados com o objetivo de adquirir informagbes necessarias a analise e
entendimento do tema. Esses dados foram obtidos por meio de entrevistas com os
colaboradores, verificacdo dos procedimentos com relacdo aos processos da
empresa e amostragem de evidéncias objetivas. Foram feitas analises e
interpretacdes dos dados para identificar as principais falhas no processo (os
principais problemas).

E, finalizando, apresentou-se propostas de melhoria para o SGQ, sugerindo
acOes e implantacao de solugdes para sanar os problemas diagnosticados, para o

melhor desempenho da empresa.

1.3 JUSTIFICATIVA

A implantacdo das melhorias propostas para o Sistema de Gestdo da
Qualidade da Empresa € essencial porque podera proporcionar a manutengao e a
melhoria da efetividade do SGQ, aumentando a satisfagao dos clientes por meio da
identificacao e do atendimento de suas necessidades e expectativas, além de evoluir
nos conceitos relacionados a qualidade, propiciando maior participacdo e
envolvimento de todos os niveis hierarquicos da organizagéo na busca de melhores
resultados.

A escolha por esse tema se deu porque se considera a qualidade a chave



para orientar com eficacia qualquer empresa, em qualquer parte do mundo, que
queira crescer dentro do seu mercado e melhorar sua lucratividade. Além disso, um
SGQ implantado e consolidado na organizagdo contribui como uma ferramenta
importante na gestdo dos negoécios, além da garantia de que o produto, servigco e/ou
processo tera sua qualidade cada vez mais assegurada e melhorada.

Para fins de conclusdo do curso, a realizacdao do presente projeto foi
extremamente importante para o desenvolvimento profissional e pessoal da

pesquisadora.



2 REVISAO TEORICO-EMPIRICA
2.1 QUALIDADE

Os conceitos da qualidade sofreram mudangas consideraveis ao longo do
tempo. De simples conjunto de acgdes operacionais, centradas e localizadas em
pequenas melhorias do processo produtivo, a qualidade passou a ser vista como um
dos elementos fundamentais do gerenciamento das organizacoes, tornando-se fator
critico para a sobrevivéncia ndao s6 das empresas, mas, também, de produtos,
processos e pessoas. Esta nova perspectiva do conceito e da funcao basica da
qualidade decorre, diretamente, da crescente concorréncia que envolve os
ambientes em que atuam pessoas e organizacgdes.

Qualidade € um conceito amplamente utilizado nos dias de hoje. O mundo
vive a “era da qualidade” em todos os setores: industrial, comercial, de servigcos, no
meio ambiente, na prépria vida humana.

Na concepcao de Ishikawa (1993), as empresas devem estar atentas para
perceberem as exigéncias do mercado e se adaptarem a elas antes dos
concorrentes, especialmente no que diz respeito a qualidade de produtos e servicos.

Para o mencionado autor, qualidade significa

gualidade de trabalho, qualidade de servico, qualidade de informagéo,
qualidade de processo, qualidade de divisdo, qualidade de pessoal,
incluindo operarios, engenheiros, gerentes e executivos, qualidade de
sistema, qualidade de empresa, qualidade de objetivos, etc. Nosso enfoque
basico & controlar a qualidade em todas as suas manifestacbes
(ISHIKAWA, 1993, p. 44).

Teboul (1992) complementa que qualidade é a capacidade de satisfazer as
necessidades, tanto na hora de compra, quanto durante a utilizacao do produto e/ou
servico, ao melhor custo possivel, minimizando as perdas, e melhor do que os
concofrentes.

Baseando-se nessas definicbes pode-se concluir que qualidade € o conjunto
das atividades que possibilitam obter um produto e/ou servigo respeitando certos
requisitos que atendam as necessidades dos clientes, com um 6timo custo, dentro
do prazo desejado, obtendo-se a melhor relacao entre lucro e satisfacao, tanto para

a organizacgao quanto para os clientes.



2.2 1SO 9000

A ISO é uma rede mundial de institutos de estandardizacao, criada em 1947,
com seu secretariado geral sediado em Genebra, Suica, e possui sfatus de
Organizagcdo Nao-Governamental. O seu objetivo é promover, no mundo, o
desenvolvimento da normalizagéo e das atividades relacionadas com a intengéo de
facilitar o intercambio internacional de bens e servicos, e para desenvolver a
cooperacao nas esferas intelectual, cientifica, tecnolégica e de atividade econémica.

Depois de 1990, as Normas ISO passaram a constituir um modelo
internacional para a qualidade, sendo um dos requisitos basicos a implementagéao
bem-sucedida de um processo de qualidade total.

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o é6rgao do governo
federal, fundado em 1940, cuja funcdo é representar o Brasil nas organizagées
internacionais de normalizacdo. A ABNT possui atualmente quatro organismos de
normalizacao setorial e 60 comités brasileiros, dentre os quais esta o ABNT/CB-25,
que é o Comité Brasileiro da Qualidade que acompanha as normas da ISO série
9000.

Essas normas nao tratam diretamente da qualidade dos produtos.
Asseguram, entretanto, a estabilidade do seu processo de producéo.

Em dezembro de 2000 foi publicada a revisdo da série de normas ISO 9000.
Essa versao agregou fundamentos e requisitos indispensaveis a gestdo competitiva
e globalizada e foi fundamentada em oito Principios da Qualidade e mecanismos de
sistematizacdo de analises criticas de resultados, comunicagéo interna e externa, e
melhorias continuas do desempenho.

A versao atual da 1ISO 9000 é composta por quatro normas principais:

. [ISO 9000 - Sistemas de Gestdao da Qualidade — Fundamentos e

Vocabulario;

« IS0 9001 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos;

. ISO 9004 — Sistemas de Gestdao da Qualidade — Diretrizes para Melhoria

no Desempenho do Sistema;

« [ISO 19011 — Diretrizes sobre Auditorias de Sistemas de Gestdo da

Qualidade e Ambiental.
As principais caracteristicas das normas da série ISO s&o:

. Envolve a Alta Administracao: a ISO 9000 as obriga a participar do
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Sistema da Qualidade;

« Sistema é realimentado: a ISO 9000 exige que o Sistema da Qualidade se
aperfeicoe constantemente através de acbes corretivas sobre os
problemas detectados pelo préprio sistema;

« O sistema & formalizado: a ISO 9000 obriga que as atividades
pertencentes ao Sistema da Qualidade sejam documentadas como forma
de sedimenta-las em bases soélidas e passiveis de verificacao.

O Certificado ISO é formado por um conjunto de normas internacionais que
busca averiguar a existéncia de um sistema de garantia da qualidade implementado
na empresa, verificando os requisitos da norma com a realidade encontrada.
Quando uma empresa obtém a certificacdo ISO 9001 significa que estd se
organizando para ter um padrdao de qualidade do seu processo e,
consegiientemente, de seu produto, em um patamar confiavel, o que resulta em

garantia de qualidade para os clientes.

2.2.1 NBR ISO 9001

A NBR ISO 9001 especifica requisitos para um SGQ que podem ser usados
pelas organizagées para aplicagdo interna, para certificacao ou para fins contratuais.
Ela esta focada na eficacia do SGQ em atender aos requisitos dos clientes.

A Norma ISO 9001 é estruturada em cinco blocos principais de requisitos:

a) Secdo 4 — Sistema de Gestdo da Qualidade — essa segao fornece os

requisitos gerais do SGQ que devem ser entendidos pela organizagéo,

destacando-se as seguintes condigcoes:
- Identificar os processos necessarios para o Sistema de Gestao da
Qualidade:
% determinar a seqiiéncia e interacéo;
% determinar critérios e métodos de controle dos processos;
% assegurar disponibilidade de recursos;
%, monitorar, medir 0s processos;
% implementar agdes de melhorias.

A NBR ISO 9001 contém apenas seis areas que requerem, de forma

mandatoria, a existéncia de procedimentos documentados. Eles estdo explicitados

nas seguintes subsecgoes:
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4.2.3 Controle de documentos

4.2.4 Controle de Registros da Qualidade
8.2.2 Auditoria Interna

8.3 Controle de Produto Nao — Conforme

8.5.2 Acao Corretiva

& & & & & &

8.5.3 Acao Preventiva
Além do Manual da Qualidade, a norma exige também que a organizacéo,
para realizar suas atividades de producdo e servicos associados sob condicdes
controladas, deva considerar a disponibilidade de instrugées de trabalho quando
necessario. Para todas as outras areas, fica a critério de cada organizacao definir
quais documentos (procedimentos) cada area necessitara, a fim de garantir o
planejamento, a operagao e o controle efetivo de seus processos.
Essa definicdo por parte da empresa deve se basear no tamanho, nos tipos
de atividades da organizacdo, na complexidade e na interacao de seus processos e
na competéncia de seu pessoal. Tal flexibilidade com os procedimentos exigira da
empresa um cuidado muito maior em relagcdo as suas necessidades de
documentacgao, o que levara também os Organismos Certificadores a auditar o SGQ
com base em verificagbes e entrevistas com as pessoas-chaves da organizagéo,
qgue deverao demonstrar ter um efetivo controle sobre os processos e sobre o SGQ
como um todo.
b) Secdo 5 — Responsabilidade da Direcdo — a Alta Diregdo da organizagao
tem um papel importante em relacdo ao SGQ. E requerido que a alta
administracao:
% Fornecga evidéncias de seu comprometimento com o desenvolvimento,
a implementacéao e a melhoria continua da eficacia do SGQ;
¢t Assegure que os requisitos do cliente sejam determinados e
cumpridos, bem como os requisitos regulamentares e estatutarios;
% Estabeleca a politica da qualidade e garanta que ela fornega estrutura
para definir e analisar criticamente os objetivos da qualidade;
% Estabeleca os objetivos da qualidade nas fungbes e niveis pertinentes
da organizacdo e assegure que tais objetivos sejam mensuraveis e
consistentes com a politica da qualidade;
% Assegure que seja realizado o planejamento das atividades para o
SGQ;
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Assegure que sejam definidas e comunicadas as responsabilidades,
autoridades e suas inter-relacées;

Designe um Representante da Direcdo — RD;

Assegure que sejam estabelecidos na organizagdo processos
apropriados de comunicacéo interna;

Conduza analises criticas periédicas do SGQ e demonstre que sao
tomadas decisdes e acdes relacionadas as atividades de melhoria do

SGQ, dos processos e dos produtos da organizacgéao.

c) Secao 6 — Gestdao de Recursos — requer que a organizagao determine e

forneca recursos para implementar, manter e continuamente melhorar a

eficacia do SGQ. Também é solicitado que sejam determinados e fornecidos

recursos necessarios para aumentar a satisfacdo do cliente atendendo aos

seus

requisitos. Outros requisitos dessa secado incluem as seguintes

condicoes:

%

Executar atividades que afetam a qualidade do produto com pessoal
competente, com base em acdes de educacdo, treinamento,
habilidades e experiéncias apropriadas, bem como avaliar a eficacia
das respectivas agdes tomadas;

Assegurar que os colaboradores estejam conscientes da relevancia e
importancia das suas atividades e de como contribuem para que os
objetivos da qualidade sejam alcancados;

Manter registros da educacao, treinamento, habilidades e experiéncia
do pessoal;

Identificar, fornecer e manter a infra-estrutura (instalagées) necessaria
para alcancar conformidade com os requisitos do produto, incluindo
servigos de apoio como transporte, comunicagao e manutengao;
Determinar e gerenciar os fatores do ambiente de trabalho necessarios
para alcancar a conformidade do produto. O ambiente de trabalho se
refere a fatores fisicos, ambientais e outros (ruido, temperatura,

umidade, iluminacao e condigbes meteoroldgicas).

d) Secao 7 — Realizagdo do Produto — Os primeiros requisitos dessa secao

incluem os elementos a seguir enumerados, devendo o usuario da norma

sempre lembrar que, conforme definido em toda a Série 1SO 9000, o termo

“produto” pode também significar “servico”: planejamento e desenvolvimento
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dos processos necessarios para a realizagao do produto:
% A seqiiéncia e interagdo desses processos devem ser determinadas,
planejadas e controladas para garantir sua eficacia. Para cada etapa

deve ser considerada:

Objetivos da qualidade;

Processos e respectivas documentacoes;

Recursos;

Atividades de verificagdo e validagao, bem como critérios de
aceitacao;

Registros que comprovem sua conformidade.

% Processo relacionado ao cliente — devem receber uma atencao
especial, de modo que tanto os requisitos especificados pelo cliente
como os néo especificados, os requisitos estatutarios ou
regulamentares devem ser plenamente atendidos. Inclusive a
organizacao deve realizar analise critica dos requisitos dos clientes
antes mesmo de formalizar o fornecimento deste, para assegurar
que a empresa terd a capacidade necessaria para o atendimento
dos requisitos e que requisitos divergentes daqueles anteriormente
expressos sejam resolvidos, modificagbes nos requisitos dos
produtos (emendas contratuais) devem ser documentadas e
notificadas as fungdées envolvidas e os resultados das analises
criticas devem ser registrados contemplando as subsequentes
acOes de acompanhamento. Enfim, a organizacio deve garantir que
a comunicacao com o cliente seja eficaz.

% Requisitos para projeto e desenvolvimento do produto, incluindo
controle de alteragbes desses elementos;

% A organizacao deve seguir as seguintes etapas: planejamento do
projeto e desenvolvimento, entradas e saidas de projeto e
desenvolvimento, andlise critica, verificagao, validacdo e controle de
alteracbes do projeto e desenvolvimento. A verificacdo deve ser
planejada e executada para garantir que a saida do projeto e o
desenvolvimento atendam aos requisitos de entrada. A validacao deve
ser executada para confirmar que o produto (bem ou servigo)

resultante atende aos requisitos definidos pelo cliente antes da entrega
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ou implementacdo. A andlise critica de alteractes ou modificagdes de

projeto propde direcionamento para os efeitos das mudancas

relacionadas a interagées entre os elementos do projeto e entre os
componentes do produto ou servico, existéncia de produtos em

operagdes ou ja entregues e servicos em execucgao ou ja executadas e

eventual necessidade de novas verificacbes ou validages totais ou

parciais;

Requisitos para aquisicao — o processo de aquisicdo deve contemplar

trés atividades-chave que podem ser consideradas como fatores

criticos de sucesso:

« Avaliacdo e selegcdo dos fornecedores capazes de atender as
necessidades de suprimentos. Essa avaliagdo deve ser continua e
documentada (definicao de critérios objetivos);

« Especificacao do produto a ser adquirido;

« Verificaggo da conformidade de produtos adquiridos as
especificagcbes de compra. As normas ou contratos de aquisicao
devem estabelecer a forma e a extensdo de controle das
especificagcbes definidas;

Producédo e prestacdo de servigos: a organizagao deve controlar as

atividades de producéo e servigos através de:

- Programacao de atividades de fabricagdo, com disponibilidade de
especificagbes das caracteristicas e de instrucdes de trabalho, onde
necessario;

« Manutengao apropriada dos equipamentos de fabricagéo:
planejamento de utilizacdo de equipamentos e recursos; utilizacdo de
equipamentos de medicdo e monitoramento; elaboragdo e
aperfeicoamento de processos e procedimentos operacionais e
processos definidos para liberagdo, entrega e atividades aplicaveis
de pés-venda;

Identificacdo e Rastreabilidade: a organizagdo deve identificar e

rastrear seus produtos ou servicos por meio de registros adequados. A

Norma determina obrigatoriedade em trés situagées: identificacdo do

produto (matérias-primas, produtos intermediarios e produto final),

onde apropriado; a situacao (aprovado/reprovado) apos a inspecéao de
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qualquer natureza; identificar o produto quando a rastreabilidade for

exigida;

Propriedade de cliente: deve ter especial cuidado com propriedades do

cliente que possam ficar sob a responsabilidade da empresa. A Norma

determina uma série de cuidados com a propriedade do cliente quanto

a identificacdo, verificagdo, protecdo e salvaguarda, devendo informar

ao cliente quaisquer desvios (perdas, danos e outros) em relacdo a

situacao prevista;

Preservacdo do produto: este requisito estabelece exigéncias de

manuseio e transporte antes, durante e ap6s a producado, de todo ou

de parte do produto, para preservar a qualidade contratada. Isso

implica cuidados quanto a identificagdo, manuseio, embalagem,

armazenamento e protecao;

Controle de dispositivos de monitoramento e medicdo: a organizagao

deve identificar as medicoes e os dispositivos de medicado e

monitoracdo requeridos. Estes equipamentos devem:

« ser calibrados ou verificados periodicamente;

« ser protegidos contra ajustes que invalidem a calibracao;

. ser protegidos contra danos e deterioracdo nas calibragdes,
medi¢des e armazenamento; e

« identificados quanto a situagao de calibragao.

Secao 8 — Medicao, Analise e Melhoria — este requisito determina que

a organizacao deva planejar e implementar o processo necessario de

monitoramento, medicdo, analise e melhoria para demonstrar a

conformidade de seus processos e produtos € melhoria continua do

SGQ. Para isso a organizagao necessita:

. monitorar as informacgées relacionadas ao cliente, como uma das
medidas de desempenho do SGQ;

. estabelecer um processo para obtengido e monitoramento das
informacgdes e dados relativos a percepgéo dos clientes;

» conduzir auditorias internas: as auditorias internas sado o melhor
instrumento de avaliacdo do desempenho do SGQ. Elas tém por
objetivos principais avaliar a conformidade e o grau de

implementacdo, bem como promover oportunidades de melhorias no
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SGQ. O procedimento documentado deve incluir detalhes sobre
responsabilidades, requisitos para planejamento e execucido de
auditorias, relato de resultados e manutengéo de registros;

» monitorar € medir processos: a organizacdo deve aplicar métodos
adequados para a medi¢ao dos processos. Tais medigcbes devem ser
usadas para monitorar os resultados dos processos e confirmar a
continua capacidade de cumprir seus objetivos pretendidos,
determinando oportunidades de melhoria;

« monitorar e medir a melhoria dos produtos: a organizagdo deve
aplicar métodos adequados e documentados para medicdo e
monitoragdo do produto, considerando se é apropriado a atividade:
fase do processo da medicdo e monitoramento; responsavel pela
execucdo; dispositivo empregado; caracteristica do produto a ser
verificada; especificacdo ou padrées de aceitabilidade; método de
controle; tamanho e freqiiéncia da amostra; local de registro dos
resultados; e acao a ser tomada em caso de ndo conformidade;

% Controlar os produtos ndo-conformes: o0 método deve ser estabelecido
pela organizacdo para identificar, segregar e controlar produtos que
nao estejam em conformidade com os requisitos; produto nao
conforme, onde aplicavel, deve ser corrigido e submetido a nova
verificacdo para demonstrar a conformidade:

» quando detectado apds entrega, a organizacao deve tomar agao
apropriada;

. quando requerido, a utllizacdo ou reparo proposto deve ser
comunicado ao cliente para fins de concessdo. Quando nao for
requerido, pode ser liberado por autoridade pertinente, ou seja,
pessoa que responda pelo produto em questao.

% Analisar os dados: devem ser estabelecidas analises de dados para
avaliar a adequacéo e eficacia e determinar situagdes de melhorias no
sistema da qualidade e nos processos. A organizagdo deve analisar
esses dados, que normalmente sdo providos nas atividades de
medicao e monitoramento, visando obter informacgoes sobre:

. eficacia do sistema da qualidade e dos processos;

. satisfacao dos clientes;
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« conformidade com os requisitos do cliente;
* processos;
« desempenho dos fornecedores.
% Melhoria continua da eficacia do SGQ: a organizagao deve estabelecer
processos para a melhoria continua do SGQ através de:

« pratica na politica da qualidade;

manutencao dos objetivos da qualidade;

resultados de auditoria interna da qualidade;

analise de dados;

tomadas de acao corretiva e preventiva; e
« analise critica pela dire¢ao.

% Acao corretiva: a organizacdo deve estabelecer um processo para
eliminar as causas das nao conformidades, evitando sua repeticao. O
método deve definir requisitos para:

- identificacdo das nao conformidades, incluindo reclamacao de
clientes;

» investigacdo das causas das nao conformidades;

« registros dos resultados da investigacao;

» determinacdo, onde necessario, das acgdes corretivas para eliminar
as causas das nao conformidades;

« implementacéo e registro das acgbes corretivas tomadas;

« acompanhamento e registro das agbes corretivas.

% Acao preventiva: a organizacdo deve estabelecer um processo para
eliminar as causas potenciais de nao-conformidades, evitando sua
ocorréncia. O método deve definir requisitos para:

« determinacao das nao conformidades potenciais;
« investigacdo das causas das nao conformidades potenciais;
« registros dos resultados da investigagao;

» implementacéo e registro das agbes preventivas.

2.2.2 Implantagao de um Sistema de Gestao da Qualidade Baseado na 1SO 9001

A NBR ISO 9000:2000 — Fundamentos e Vocabulario — possui a seguinte

definicao para Sistema de Gestdo da Qualidade: “conjunto de elementos
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interrelacionados ou interativos para estabelecer politica e objetivos, e para atingir
estes objetivos para dirigir e controlar uma organizagdo, no que diz respeito a
qualidade”.

Maranhao (2000) define Sistema de Gestao da Qualidade como um conjunto
de recursos e regras minimas, com o objetivo de orientar cada parte da empresa
para que execute corretamente, e no tempo devido, a sua tarefa, em harmonia com
outras, estando todas direcionadas para o objetivo comum da empresa: o “lucro”.

A adogao de um SGQ representa, para a maioria das organizagdes, uma
fonte de mudanga cultural. Usualmente, tais mudancas provocam conflitos. Se nao
houver uma firme e clara disposicdo de apoiar as mudangas, as resisténcias a
implementacdo podem se tornar insuperaveis. Portanto, somente se inicia um
processo de implementacdo ISO 9000 se a direcdo da organizacdo estiver e se
mostrar satisfatoriamente convencida e engajada no processo.

A implementacao da ISO 9000 é um processo que exige muita disciplina e
organizagao. Tais caracteristicas exigem uma coordenacao muito eficaz, cujo
responsavel deve possuir conhecimento de SGQ, capacidade de liderangca, bom
relacionamento pessoal, entusiasmo, capacidade de trabalho e persisténcia para
estimular, mediante convencimento, as pessoas para o engajamento no SGQ. Deve,
ainda, ser capaz de gerenciar o grande e complexo volume de informagdes e
documentos, e administrar os conflitos gerados e manter as pessoas unidas em
torno do projeto, mostrando que o processo é compensador e os beneficios da
implementagdo do SGQ sao muito superiores aos custos de fazé-lo.

Antes de iniciar QUanuer processo de implementagdo da qualidade é
recomendado fazer um seminario (workshop) com a Alta Direcdo, incluindo os
formadores de opinido e pessoas de confianca. Nesse seminario é feita a unificagcéo
conceitual, o esclarecimento dos riscos e das oportunidades do processo, a
designacao de responsabilidade e autoridade, devidamente chanceladas, bem como
o estabelecimento dos direcionadores estratégicos.

Abaixo segue um modelo de roteiro de implantacao:

a) Diagnéstico

. Visita a cada setor da empresa com o objetivo de descrever os
processos e identificar acdes de qualidade e planejamento
implementadas pela organizagéo;

b) Reunido inicial
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« Apresentacao genérica dos requisitos da norma;

« Apresentacdo do programa para implementacao;

» Formalizagao da participagao da organizagao;

- Elaboragdo do cronograma de execugao em conjunto com a diregéo da
organizagao.

Formacéao da equipe da qualidade

« Definicao do Representante da Direcao;

« Treinamento da equipe de qualidade da empresa.

Elaboragao da documentacéo da qualidade e Politica da Qualidade

« Manual da Qualidade;

« Definicdo da estrutura e das responsabilidades;

« Redacgao dos procedimentos;

. Implantacao dos procedimentos;

« Aprovacao dos procedimentos;

» Aplicacao dos procedimentos;

« Geracao de registros da qualidade;

Formacao de auditores internos

. Definicdo da equipe de auditores internos;

« Treinamento dos auditores internos;

Primeira auditoria interna

« Efetuar auditoria interna;

« Implantacéo de agdes corretivas;

« Reunido de analise critica pela alta administragao;

Segunda auditoria interna;

« [Efetuar a auditoria interna;

. Verificar as pendéncias da primeira auditoria interna;

« Implantacdo de agdes corretivas;

- Reunido de analise critica pela Alta Administracéo;

Terceira auditoria interna;

« Efetuar a auditoria interna;

« Verificar as pendéncias da segunda auditoria interna;

. Implantacao de agdes corretivas;

. Reuniao de analise critica pela Alta Administragao;

Pré-auditoria de certificagcao
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« Contratacao do 6rgao certificador;

« Programacéo da auditoria;

« Execucéo da auditoria externa;

» Implantacao das agdes corretivas;

« Analise critica pela Administracéo;
Auditoria de certificacao

« Preparacéo para a auditoria de certificacao;
« Execucao da auditoria;

Analise dos resultados

« Avaliacao dos trabalhos realizados;
» ldentificagdo de pontos de melhoria;
Planejamento estratégico da qualidade
« Projetos de melhoria;

« Implantacao de ag¢des preventivas;

- Planejamento da evolucéo para a qualidade total;

Para Zacharias (2009), os seguintes passos para se preparar uma empresa

para sua primeira certificacdo pelas Normas ABNT NBR ISO 9001:2008 sao:

Comprometimento da Diretoria: se a empresa quer que seus funcionarios
estejam comprometidos com a qualidade do que fazem, entdo a diretoria
tem que dar o exemplo;

Selecdo e designacdo formal de um coordenador: o coordenador tem um
papel importante no processo. Além de conhecimentos especificos de
qualidade, deve ter caracteristicas que facilitardo o trabalho como:
facilidade de comunicacgao, acesso facil aos membros da organizacao, etc;
Treinamento: implantar um processo de qualidade significa mudar a
cultura das pessoas. Isso s6 & conseguido através de um plano de
treinamento adequado que envolva toda a empresa e dé qualificacéo e
capacitagdo necessaria ao desenvolvimento de atividades e a busca de
melhorias continuas;

Elaboracao e divulgagao da Politica da Qualidade: a Politica da Qualidade
expressa o comprometimento da organizagdo com seus prospects e
clientes. E uma promessa, e deve ser escrita de forma adequada para
comunicar ao mercado este compromisso. A Politica deve ser elaborada

pela diretoria podendo haver a participacdo de membros de um Comité da
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Qualidade, mas ndo é uma consulta a todos, e deve ser muito bem
elaborada;

Palestra sobre qualidade e ISO 9000 para todos os funcionarios: é
necessario obter a adesdo de todos os funcionarios. Para isso eles
precisam ser informados sobre o processo que estd em andamento e
receber os conceitos basicos da qualidade;

Elaboragcdo do Manual da Qualidade: o Manual é um documento que
descreve o sistema a ser implementado. E uma exigéncia da Norma e
mostra de modo estratégico de que forma a empresa estrutura seu SGQ.
Pode ser escrito gradativamente, mas sua conclusdo é sé no final da
implantacao, proximo da certificagao;

Treinamento dos funcionarios na documentacdo da qualidade: uma vez
elaborados os procedimentos e instrugdes de trabalho, € necessario que
todos os funcionarios sejam treinados a fim de que todas as operacgdes
sejam executadas da mesma maneira, assegurando a sua qualidade;
Formacdo dos auditores internos da qualidade ou escolha de auditores
externos: para a manutencdo do sistema implantado é necessario um
plano de auditorias internas. Empresas de grande porte que tém uma
Diretoria da Qualidade podem formar os auditores internos; as de pequeno
e médio porte devem buscar no mercado empresas que atuam como
auditorias do SGQ;

Realizagdo das auditorias internas: as auditorias indicardo pontos do
sistema que nao estdo sendo seguido e, portanto precisam ser
melhorados. As auditorias sao fortes indicadores da situagdo em que se
encontra o sistema da qualidade da empresa;

Implantacido das acgdes corretivas para as ndo conformidades: sao as
acOes corretivas que vao introduzir as melhorias no sistema. Sua correta
implantacao vai melhorar os indicadores da empresa,;

Selecao da entidade certificadora: a escolha da entidade certificadora
deve ser criteriosa. Afinal, € uma parceria de varios anos, e a entidade
deve ser compativel com o modelo e o porte da organizagao, e a
expectativa dos clientes. Além disso, faz-se necessario identificar a
credibilidade e a experiéncia desta certificadora;

Realizacdo da pré-auditoria: trata-se de uma avaliacdo sem efeito de
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certificacao. Tem sido utilizada pela maioria das empresas, com resultados
positivos. A auditoria de pré-certificacao traz as empresas uma maior
confianca na auditoria inicial de certificacao;

» Realizagdo da auditoria de certificagdo: nesta auditoria as praticas sao
comparadas com os padrdes, sejam os estabelecidos na documentacao,
sejam os que sdo da rotina e dominio total da empresa e que por isso
necessitaram ser escritos. O objetivo da auditoria é buscar evidéncias de
conformidade.

Cunha (2009) ressalta que todas as etapas percorridas durante a implantagao

do SGQ trardo também resultados intermediarios importantes como:

« conscientizagdo, envolvimento, comprometimento e mobilizacao da
diretoria da organizacao e de seus colaboradores;

» melhor conscientizacdo do papel de cada integrante no processo;

» reducao do desperdicio, conseqiientemente, dos custos;

» reducao do retrabalho;

« melhoria da qualidade dos servigos prestados;

« melhoria na comunicagédo interna da organizacéo.

Os principais mestres da qualidade, entre eles William Edward Deming,
Joseph Juran, Philip Crosby, Armand Feigenbaum e Kaoru Ishikawa, desenvolveram
metodologias préprias em relagdo a implantacdo de programas da qualidade nas
empresas, e cada um deles criou uma relacdo de principios da qualidade total.
Esses possuem certa similaridade e podem ser agrupados em dez principios:
Planejamento da Qualidade, Total Satisfagdo dos Clientes, Geréncia Participativa,
Desenvolvimento dos Recursos Humanos, Constancia de Propésitos,
Aperfeicoamento Continuo, Gerenciamento de Processos, Disseminacdo das
Informagdes, Garantia da Qualidade e Desempenho Zero Defeitos.

Todos os passos do projeto de implantacdo deverdo constar em um
cronograma de trabalho que deve ser de conhecimento de toda a empresa. O
cronograma deve conter as atividades, com suas datas e cargas horarias, e os
responsaveis pela execugao.

Os objetivos finais da implantagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
sd0 nao somente a certificagéo pela ISO 9001:2008, mas principalmente definir uma
metodologia de trabalho que permita a organizagéo garantir a qualidade e a eficacia

em todos os seus produtos e/ou servigos.
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2.3 AUDITORIAS INTERNAS

A 1SO 9001:2008 define Auditoria da Qualidade como “processo sistematico,
documentado e independente, que visa obter evidéncia da auditoria e avalia-la
objetivamente para determinar a extensdo que os critérios de auditoria séo
atendidos”. Mills (1994) define auditoria da qualidade como uma ferramenta
gerencial usada para avaliar, confirmar ou verificar as atividades relacionadas com a
qualidade, que devidamente conduzida constitui um processo positivo e construtivo.

Uma auditoria € um exercicio de coleta de informagbes que permite avaliar as
necessidades de melhoria ou de agdes corretivas. E um fator de importancia
fundamental para o gerenciamento do sistema da qualidade de qualquer
organizacao, uma vez que fornece os dados para avaliar e aperfeicoar a eficacia do
sistema.

Auditorias sdo usadas para determinar em que graus os requisitos do SGQ
foram atendidos. As constatagdes da auditoria séo usadas para avaliar a eficacia de
gestao da qualidade e para identificar oportunidades de melhoria (NBR ISO
9000:2005).

As auditorias internas da qualidade tém dois objetivos fundamentais: manter a
saude do sistema, detectando e identificando as ameagcas e disfungdes; e melhorar
o sistema, mediante identificacado de oportunidades de melhorias.

Podem ser realizadas em dois estagios. O primeiro é a analise documental
realizada no sistema de gestdo da qualidade como um todo; o segundo é a
verificagao dos processos in loco.

As auditorias da qualidade podem ser de primeira, segunda ou terceira parte,
dependendo da relacdo existente entre os auditores e os auditados e de seu
propésito. As auditorias de primeira parte séo realizadas pela prépria organizagéo ou
em seu nome, para propoésitos internos, e podem formar a base para uma auto-
declaragdo da conformidade da organizacdo — sdo as auditorias internas dos
sistemas de gestao. As auditorias de segunda parte sao realizadas pelos clientes da
organizacdo, ou por outras pessoas em nome do cliente. Da mesma forma, a sua
empresa também pode realizar auditorias de segunda parte em seus fornecedores,
desde que haja pessoas capacitadas para tal procedimento. Auditorias de terceira
parte séo realizadas por organizagbes externas independentes. Tais organizagoes,

devidamente acreditadas, fornecem certificagdes ou registros de conformidade com
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requisitos tais como aqueles da NBR 1SO 9001:2008.

Segundo Zacharias (2009) ao auditar uma organizagdo o auditor devera
avaliar a consisténcia do sistema projetado/planejado em atender a norma e garantir
a qualidade do produto ou servico, com base na estratégia organizacional e nos
requisitos do cliente, e validar a implementacao e a eficacia do sistema em questao

em atingir os resultados planejados.

2.4 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

O primeiro passo para a solucdo de um problema é o correto diagnéstico do
mesmo.

O diagnoéstico organizacional € um instrumento utilizado para se fazer o
mapeamento da situagdo global da empresa. Pode ser realizado por meio da
aplicacdo de um amplo questiondrio no qual sdo levantadas as impressbes dos
funcionarios a respeito de questibes abrangentes, tais como a pratica do
planejamento e da gestdo, a estrutura organizacional e seu funcionamento, os
recursos humanos, as sistematicas de comunicacao e informatizagao existentes, e a
visao estratégica da organizacgao.

Segundo Chiavenato (2000), diagnéstico organizacional é o levantamento de
dados de uma organizacdo com o intuito de definir e interpretar quais sao os
problemas da mesma para que possam ser minimizados e/ou resolvidos.

Os diagnosticos permitem a empresa direcionar e/ou redirecionar seus
esforgos, otimizar seus recursos e elaborar um plano de agao para complementar as
necessidades do seu SGQ de forma a adequar-se a 1SO 9001:2008. Um diagnostico
deve especificar os seguintes topicos: objetivos, informagdes a serem obtidas, fontes
de informactes, métodos de coleta das informacdes, métodos de analise das
informacdes e estrutura do relatério final (CUNHA, 2001).

Kisil (2001) afirma que, antes de mudar, &€ necessario realizar um diagnodstico
organizacional, a fim de conhecer a situacdo presente. Nao existe um unico
diagnoéstico. Cada um deles resulta de um conjunto de variaveis, da profundidade
com que cada uma foi estudada, do momento histérico em que se faz o estudo e da
experiéncia de quem o executa.

De acordo com Newman e Warren (1980), o diagnéstico organizacional € um

processo de verificagdo temporal e espacial que visa: analisar a empresa ou
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determinado processo como um todo; especificar desvios de desempenho; analisar

condicdes internas e externas, ou seja, diagnosticar sintomas de procedimentos nao

adequados ou que poderiam estar mais delineados com as necessidades da

organizagao.

O diagnéstico organizacional € um instrumento de coleta de informacoes da

empresa, com o intuito de conhecer sua realidade interna, tracar o perfil da

organizacdo, estipulando um plano de analise, para que o empresario tome

conhecimento de todas as dimensdes envolvidas. Visa descobrir a situacéao presente

da empresa para indicar solugdes adequadas e de melhoria dos resultados.

Assim os objetivos do diagnéstico organizacional sdo os seguintes:

detectar possiveis fatores limitantes da eficacia da organizagao;

avaliar a estrutura da organizacao visando o reconhecimento de suas
potencialidades e dificuldades;

analisar os comportamentos, a motivacao, a produtividade no trabalho e
também a satisfacdo das pessoas envolvidas na organiza§éo;

buscar alternativas de acdes e implantagdo de solugdes para o melhor

desempenho da empresa;

Ernande (1998) cita varios pressupostos metodolégicos para a aplicagao do

diagnéstico organizacional:

para realizar um diagnéstico, as formas mais indicadas de diagnédstico
organizacional para a qualidade e a produtividade sdo aquelas que, de
certa forma, abordam a empresa de forma sistémica;

por entender a empresa de forma holistica, o diagnéstico de qualidade e
produtividade tem que envolver diretoria, geréncia, chefia, superviséo,
subordinados, etc.;

¢ importante que todo diagnéstico seja de forma participativa e
espontanea para que as informagdes possam ser fidedignas;

todas e quaisquer respostas verbais e/ou escritas dos entrevistados
devem ser registradas em instrumentos proprios, para se ter, de forma

estruturada, a amostragem representativa do universo macro da empresa.

No processo do diagnostico organizacional é possivel identificar os pontos

fortes e fracos da empresa e implementar melhorias nas areas necessarias para que

a organizacdo possa se conhecer e se desenvolver de maneira saudavel. A
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participacdo de cada funcionario no processo de diagnéstico representa um
importante fator critico de sucesso nas mudancgas que vierem a ser propostas. Neste
sentido, o diagnéstico participativo passa a ser uma etapa fundamental prévia para a
estruturagcado adequada do planejamento organizacional.

Uma das formas mais eficazes no diagnéstico do sistema de gestdo da
qualidade sao as auditorias internas (abordadas no item 2.3). Através dela pode-se
mapear e analisar a situagcdo em que a empresa esta e utilizar estes dados como

base para um plano de melhoria continua.
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3 A EMPRESA
3.1 DESCRICAO GERAL E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Empresa, sediada em Curitiba (PR), iniciou suas operagdes no ano de 2003
com a Divisdo de Distribuicdo e Controle. Com forte e tradicional atuagdo no
mercado de distribuicdo, controle e protecdo de sistemas elétricos, a Empresa
associou-se com uma empresa espanhola do mesmo grupo, especializada em
transformadores de média e alta tensdo, com mais de 60 anos de experiéncia em
equipamentos elétricos para medicédo, controle e protecdo de instalagdes elétricas
de alta, média e baixa tensdo, composta atualmente por dez plantas industriais,
oferecendo ampla rede de escritérios comerciais e presenga em mais de 100 paises.

Com esta operagdo, o Grupo fortaleceu ainda mais sua presenca na
América, onde ja possuia plantas industriais no México, Venezuela e Argentina.
Contando com uma equipe de engenheiros experientes e especializados atuando
nas areas técnica e comercial, a Empresa atua principalmente na comercializagao e
desenvolvimento de produtos, projetos, producéao, realizacao de testes, instalagéo e
colocagdo em operacao de sistemas e produtos com know-how préprio. Fornece
confiaveis solugcbes em equipamentos e sistemas para medi¢cao, controle, protecéao e
manobra, para sistemas de geracao, transmissao e distribuicao de energia elétrica.
A Empresa tem sua atividade desenvolvida em um udnico turno de producgéo e seu
quadro funcional conta com 256 colaboradores. A Empresa é certificada pelo
Sistema de Qualidade conforme a ISO 9001:2000 desde 1994.

O Grupo espanhol trabalha na organizacdo através dos seus valores
corporativos que sao desenvolvidos nas seguintes areas:

a) Pessoas e Organizacdo: a filosofia empresarial baseia-se no
desenvolvimento de uma equipe multicultural, integrada por profissionais
comprometidos com os objetivos do Grupo. Profissionais capazes de dar
respostas eficientes a qualquer desafio, que compartiihem seus
conhecimentos de forma livre e ativa, em um clima de confianca e
participacdo, com o objetivo de criar valor para a Empresa, para as
coletividades envolvidas no negécio e para a comunidade;

b) Clientes e Ofertas: a garantia do éxito fundamenta-se em oferecer

produtos e solugdes de alta qualidade e confiabilidade para que os clientes
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alcancem seus objetivos de negécio. O que distingue a Empresa é um
servico proximo, confiavel e com alto nivel de adaptabilidade para
conseguir relacées duradouras com os clientes, baseadas em uma relagao
de confianga;

Inovacdo em Produtos e Solugdes: a Empresa quer ser protagonista na
configuragao do futuro do setor. Com esse fim, aposta decididamente na
inovagcdo na busca de solugdes mais eficientes, mediante o uso de
tecnologias e recursos adequados, os quais fortalecerdo, além disso, a
sua posi¢cao no mercado;

Setor e Futuro: a agilidade na tomada de decisbes gracas a plena
autonomia que outorga o modelo empresarial e de gestao, assim como a
aposta decidida no crescimento através da internacionalizagdo e
ampliacdo das atividades e oferta de produtos e solugdes, permite a
Empresa dispor de uma 6tima posicéo ante os desafios futuros que o setor

enfrenta;

e) Responsabilidade Social e para com o meio ambiente: todos que fazem

A
deve de

estabele

parte do Grupo assumem o0 compromisso com a sociedade e com a
comunidade onde atua e, em conseqiiéncia, declara a vontade firme de
realizar o trabalho com responsabilidade e honestidade, contribuindo para
o bem-estar e o progresso econdmico e social das comunidades onde
desenvolve atividades, assim com o respeito e a protecdo ao meio
ambiente.

Empresa tem um estilo de funcionamento que prevé como a organizagao

sempenhar suas atividades na busca dos resultados organizacionais pre-

cidos:

confiar na capacidade e atitudes dos colaboradores;

confiar - acreditar na sua capacidade;

quer solucionar os problemas e as causas onde e no momento onde elas

ocorrem,;

responsabilidade - tomar decisGes e gerenciar a area de responsabilidade e

as interfaces com outras areas;

ser eficiente de forma inteligente, inovando o processo e relacionando-se

bem com os colegas;

qualquer mudanca devera ser orientada para a eficacia dos processos;
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« 0 Sistema de informag&o sera para todos: indicadores globais da Empresa;

indicadores por area; e gestdo em comités;

- fidelizar clientes — todas as areas da Empresa devem prestar atendimento

de exceléncia — um cliente ndo é para um dia. Qualquer mudanga devera

ser orientada para a eficacia dos processos;

» atitudes no processo de mudanca: perseverar no processo; humildade para

reconhecer modificagbes; transmitir entusiasmo a toda a organizacao; viséo

de futuro;

« 0s gestores devem se integrar nos conceitos de Coaching (treinar,

acompanhar, orientar), delegacdo de responsabilidades e incentivar o

crescimento das pessoas.

A estrutura geral da Unidade Empresarial da Empresa compreende Unidades

de Negécio (UN), Unidades Organizacionais (Areas de Apoio) e Mini Lantegi (ML),

as quais estao apresentadas no diagrama abaixo:

FIGURA 1 - ESTRUTURA DA EMPRESA
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3.2 DIAGNOSTICO DA SITUAGCAO

Antes do inicio da reestruturacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade foi

realizado um diagnéstico com o objetivo de avaliar tal sistema, identificando em cada
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requisito normativo (ISO 9001) os pontos fortes e fracos da Empresa. A
documentacéo pertencente ao sistema da qualidade e os respectivos registros foram
verificados quanto a sua adequacgéo, implementacio e eficacia. Para coleta dos
dados foi elaborado um check-list (anexo 1), com os requisitos normativos para o
levantamento da situacdo atual da empresa em relacdo a ISO e, através dos
resultados obtidos, foi feito um resumo geral detalhando em cada requisito normativo
as discrepancias encontradas na Empresa.

O diagnostico possibilitou melhor compreenséo da realidade da organizacéo e
serviu como base para a realizagdo deste documento, no qual foi estabelecido um

plano de agdo com as melhorias necessarias para um desempenho eficaz do SGQ.

3.2.1 Requisitos Gerais

Quanto ao requisito “Norma”, ele estabelece que a organizagdo deve
determinar em seu SGQ os processos, a seqiiéncia e a interagdo desses processos,
os métodos e os critérios necessarios para assegurar o controle desses processos,
o monitoramento, medicdo e analise dos processos assegurando a disponibilidade
de recursos e informac¢cdes necessarias e implementar agdes necessarias para
atingir os resultados planejados e a melhoria continua.

Com relagado ao requisito “Empresa”, os processos sao identificados e tem
suas interacbes evidenciadas de maneira satisfatoria dentro do SGQ. Pelo fato de
cada Unidade de Negdcio possuir independéncia para gerenciar seus processos, a
Empresa definiu as seqliéncias e as interagdes de processos para cada UN/ML. No
caso da Unidade de Negécio UNAYD foram estabelecidas as seqiiéncias e interagéo
de processos para as Mini Lantegis, as quais sao consideradas como mini-fabricas
dentro de uma Unidade de Negécio. O monitoramento destes processos pela Alta
Direcao é realizado semestralmente nas reunides de analise critica do sistema da
qualidade. A Empresa precisa definir e controlar os processos de terceiros que

possam afetar a qualidade dos produtos e servigos.
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FIGURA 2 — FLUXO DE INTERAGAO DOS PROCESSOS DO SGQ DA AEDC
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FONTE: Empresa

3.2.2 Requisitos de Documentacgéo
3.2.2.1 Generalidades

Quanto a Norma, este requisito estabelece a estrutura de documentacéo
obrigatéria que a organizagdo deve possuir: declaragdo documentada da politica e
dos objetivos da qualidade, as normas do SGQ (Manual da Qualidade,
Procedimentos, Instrugées de Trabalho e outras), registros da execugéo do trabalho
e os demais documentos necessarios ao planejamento e o controle da organizagéo.

Com relagdo a Empresa, a documentagdo do SGQ da Empresa ja inclui
declaragbes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade, o
manual da qualidade, procedimentos documentados requeridos pela norma,
documentos necessarios a organizagdo para assegurar o planejamento, a operagao
e o controle eficazes dos processos e registros da qualidade requeridos pela norma.
Esta documentagéo devera ser complementada quando procedimentos relativos aos

novos processos forem incluidos.
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A hierarquia do sistema de documentagéo da empresa pode ser representada
pela seguinte figura:

FIGURA 3 - HIERARQUIA DO SISTEMA DE DOCUMENTACAO DA EMPRESA
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3.2.2.2 Manual da Qualidade

Quanto a Norma, o Manual da Qualidade deve ser controlado e incluir:
€escopo do sistema da qualidade, incluindo exclusbes e
justificativas; procedimentos ou referéncias a eles; e seqiiéncia e interagdo do
processo.

Com relacdo a Empresa, o Manual da Qualidade, como documento basico
fundamental do sistema, foi elaborado e comprovado pelo Representante da Diregdo
e aprovado pelo Diretor Geral da Empresa. Este documento se encontra acessivel,
em sua ultima versdo, a qualquer pessoa da Empresa, na rede da informatica
interna; porém, a maioria dos colaboradores da Empresa ainda desconhece este
documento (aplicagédo e importancia na organizagao).

Escopo: projetos, desenvolvimento, fornecimento, montagem e integracéo de
produtos, servicos e sistemas para geracao, transmisséo e distribuicdo de energia

elétrica.
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Exclusédo: 7.5.2 - Validagdo dos Processos de Produgcdo e Prestacdo de
Servico - todos os produtos sdo validados/aprovados por meio de ensaios/testes
internos antes de serem entregues ao cliente. Estes ensaios/testes sao realizados
com ou sem a presenca de um representante do cliente, conforme acordo com o

cliente.

3.2.2.3 Controle de Documentos

Quanto a Norma, este requisito requer procedimento documentado
estabelecendo como a organizagdo executa o controle de documentos. Os
documentos de origem externa necessarios para o planejamento e operagdo do
sistema de gestao da qualidade devem ser identificados e controlados.

Com relagao a Empresa, todos os documentos do sistema sao elaborados e
comprovados por seu redator e aprovados por pessoas autorizadas antes de sua
distribuicdo. O controle estabelecido se encontra no procedimento PR-001 que
assegura que se realiza uma distribuicdo adequada que garanta que os documentos
atualizados estao disponiveis em todos os lugares onde sdo necessarios e que se
retira no menor prazo possivel a documentacédo obsoleta. Porém a sistematica nao
esta efetiva para assegurar que os documentos revisados séo re-aprovados. Este
problema foi evidenciado nos documentos da producgao (lista de fiagado e desenhos)
com diversas anotacgées alterando os dados de origem, sem visto e data por pessoa
autorizada formalmente. Nao foi encontrado no procedimento de controle de
documentos uma sistematica que dé uma tratativa para revisao, analise e aprovacao
destes documentos. Os documentos de montagem de produto em fabrica estao com

rasuras e sem prévia autorizacao de alteragées e/ou modificagdes necessarias.

3.2.2.4 Controle de Registros

Quanto a Norma, este requisito requer procedimento documentado
estabelecendo como a organizacdo executa o controle dos registros. Os parametros
ou resultados dos processos, bem como outras informacgdes relevantes para
demonstrar a eficacia de implementacdo do SGQ, devem ser registrados, formando
os registros da Qualidade, ou simplesmente registros. Os registros executados

precisam ser recuperados com o fim de comprovar as respectivas atividades
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realizadas. Para fazer a recuperagdo, a norma estabelece os seguintes controles:
identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperacgao, retencado e disposicdo dos
registros.

Com relagdo a Empresa, os registros dos processos estdo contidos nos
Procedimentos, Instrucdo de Trabalho, Instrucdo de Inspecdo e Instrucdo de
Montagem e sao preenchidos na Tabela de Registros, que tem como objetivo definir
e estabelecer o manuseio e arquivamento dos registros. O controle estabelecido se
encontra no procedimento PR-002. Podem ser em suporte papel ou informatico. Os

registros sdo mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

3.2.3 Responsabilidade da Diregao

3.2.3.1 Comprometimento da diregcéo

Quanto a Norma, este requisito requer que seja estabelecido e demonstrado o
compromisso da Alta Direcio com o SGQ implementado. Depende
fundamentalmente das analises criticas efetuadas pela direcado e seu
comprometimento no dia a dia com os assuntos da qualidade: conscientizacdo do
pessoal quanto a importancia da qualidade, recursos e motivacao em base continua.

Com relagdo a Empresa, a diregdo, consciente da necessidade de dirigir a
organizacdo a satisfacdo de seus clientes, se compromete com a execucdo dos
requisitos. Este compromisso se rege na pratica dos processos de qualidade da
organizacdo e no estabelecimento e seguimento de indicadores que se relacionam

com o servigo prestado aos clientes.

3.2.3.2 Foco no cliente

Quanto a Norma, este requisito determina a necessidade da Alta Diregao
esclarecer o entendimento dos requisitos do cliente, na forma adequada a cada
processo de trabalho, de modo que as pessoas que receberam a responsabilidade
de executa-los obtenham resultados conformes e, por decorréncia, a satisfagdo dos
clientes.

Com relacdo a Empresa, por intermédio da sistematica estabelecida no

procedimento em cada area, a Alta Diregdo assegura que os requisitos dos clientes
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sejam claramente identificados, entendidos e atendidos, com o objetivo de aumentar
a sua satisfacdo. Na Empresa, os requisitos dos clientes sdo estabelecidos através
de pedidos e contratos com suas especificacbes e normas técnicas inerentes aos

segmentos de mercado que atua.

3.2.3.3 Politica da Qualidade

Quanto a Norma, este requisito determina que a Alta Diregao deve
estabelecer, documentar e informar uma Politica da Qualidade que garanta: a
dequacdo as nhecessidades do cliente e aos propésitos da organizagdo;, o
comprometimento em atender aos requisitos da norma e em melhorar
continuamente; a estrutura para o estabelecimento e analise dos objetivos da
qualidade; a comunicagdo e compreensao em todos os niveis da organizacao; e a
analise critica para continua adequacéo.

Com relacdo a Empresa, a Alta Diregcao, objetivando o atendimento dos
requisitos contratuais e a satisfacdo de seus clientes, estabeleceu e mantém a

seguinte Politica da Qualidade:

Ser referéncia no fornecimento de equipamentos e sistemas elétricos para os
mercados nacionais e internacionais, buscar a melhoria continua de nossos
processos, assegurar o crescimento sustentavel e garantir o atendimento aos

requisitos contratuais e a satisfagado de nossos clientes, acionistas e colaboradores.

A Politica da Qualidade da Empresa foi implementada, porém ndo é
compreendida em todos os niveis da organizacdo, desde os operacionais até a Alta
Direcao. E mantida por intermédio de constante divulgacéo. Durante as reuniées de
analise critica do SGQ, ou em reunides extraordinarias, a Alta Dire¢cao, em conjunto
com o Representante da Diregao, faz uma avaliacdo da politica. Neste caso, essa

politica foi revisada em junho de 2009.

3.2.3.4 Planejamento

Quanto a Norma, este requisito determina que a organizacdo defina os

objetivos da qualidade, que devem ser consistentes com a politica da qualidade da
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organizagdo, com os requisitos aplicados aos produtos e aos processos e o
comprometimento com a melhoria continua. Os objetivos devem ser mensuraveis e
desdobrados nos niveis hierarquicos apropriados a cada organizacgao.

Com relagdo a Empresa, foram identificados os seguintes objetivos da
Qualidade: reduzir as reclamacgées de clientes, cumprir prazos de entrega, aumentar
a satisfagdo de clientes, melhorar os processos internos, melhorar a competéncia
dos colaboradores, reforcar o SGQ nas Unidades de Negdcio e melhorar o clima
organizacional.

Embora os objetivos estejam identificados, nao foi evidenciada em dois casos
a sistematica para medir os resultados: reduzir as reclamagbes de clientes e
melhorar o clima organizacional. Salienta-se a importancia do estabelecimento de
metas (com valores mensuraveis e prazos) e indicadores para que os objetivos
sejam geridos adequadamente. Na reunido de analise critica, a Alta Diregdo, em
conjunto com o Representante da Direcao, estabelece os objetivos mensuraveis e

consistentes com a politica da qualidade.

3.2.3.5 Planejamento do SGQ

Quanto a Norma, este requisito define a responsabilidade da Alta Diregcdo em
fazer o planejamento do SGQ, assegurando que os requisitos gerais do SGQ sejam
atendidos, tanto quanto a integridade da documentacdo, em face de sucessivas
alteracdes decorrentes de ciclos de melhoria. O SGQ deve ter planejamento capaz
de assegurar a satisfacdo dos clientes, atender aos objetivos estabelecidos e de
manter a sua integridade.

Com relacdo a Empresa, a Direcdo Geral, consciente da importancia de um
bom planejamento da qualidade para a execugdo dos objetivos prioritarios de
satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes, fundamenta tal
planejamento em:

a) aprovacdo e seguimento dos objetivos de qualidade estabelecidos

periodicamente;

b) seguimento dos indicadores de gestdo e de qualidade do produto e do

SEervico;
c) estabelecimento de controles nos processos de qualidade e definidos no

processo de despacho do produto;



37

d) desenvolvimento e cumprimento dos procedimentos que suportam os
processos de qualidade definidos neste manual;

e) revisbes periddicas do sistema de qualidade e de seu desempenho
procedimentadas e planejadas;

f) desenvolvimento do processo de melhoria continua.

3.2.4 Responsabilidade, autoridade e comunicacao

3.2.4.1 Responsabilidade e Autoridade

Quanto a Norma, este requisito estabelece a responsabilidade da Alta Direcao
para assegurar que haja definicAo e comunicacdo apropriada sobre
responsabilidades, autoridade e interrelagcbes do pessoal que toma decisdes
pertinentes a Qualidade. Responsabilidade deve ser entendida como “dever” e
autoridade como “poder de decisdo”. Responsabilidades e autoridades devem ser
definidas e comunicadas para faciltar a efetiva gestdo da qualidade. A
documentacdo do SGQ, designada para cada fun¢ao que interfere neste sistema,
deve ser interpretada como parte desta comunicagao.

Com relacdo a Empresa, ela reconhece as responsabilidades, autoridades e
interacdo de todo o pessoal que administra, desempenha e verifica atividades que
influenciam na qualidade estabelecidas no organograma organizacional (figura 4) e

nos procedimentos de gestdo e demais documentos do SGQ.
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FIGURA 4 - ORGANOGRAMA ORGANIZACIONAL
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Todas as pessoas da Empresa possuem autonomia e responsabilidade para:
iniciar agdes para prevenir ocorréncia de ndo conformidade em produto; identificar e
registrar quaisquer problemas da qualidade do produto; verificar implementagcéo das
solucdes e controlar o produto n&do conforme até que a deficiéncia ou condicao
insatisfatoria tenha sido corrigida.

O Diretor Geral define a politica de Qualidade da Empresa e é responsavel
pela estrutura organizacional e por prover os recursos humanos e tecnolégicos.

O Representante da Direcdo tem como responsabilidade verificar o
cumprimento dos requisitos do SGQ de acordo com a politica estabelecida. Pode
parar qualquer atividade se um ndo cumprimento grave é detectado e supervisiona
de forma permanente o SGQ estabelecido com especial incidéncia em auditorias
internas e externas, ndo conformidades internas e externas, e necessidades e
planos de formagdo. Ainda promove dentro da Empresa as Técnicas de Qualidade e
as mantém em dia de acordo com os planos de formagéo estabelecidos, e redige,

atualiza e disponibiliza o Manual da Qualidade.
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Os gestores das Unidades de Gestdo devem exigir o cumprimento do SGQ
em sua area. Dentro de seu dmbito de responsabilidade se encontram as seguintes
atividades: receber e examinar as solicitacbes de oferta dos clientes; resolver
duvidas ou indefinicbes; aceitar os pedidos; transmitir os pedidos as unidades de
producéo; programar e desenvolver novos produtos e melhorar os ja existentes no
que se refere ao desenho e seu processo de fabricacdo; e estabelecer os
procedimentos de informacdo e documentagdo de engenharia tanto interna como
externa do departamento.

Os gestores das Unidades Produtivas devem exigir o cumprimento do SGQ
em sua area. Dentro de seu ambito de responsabilidade se encontram as seguintes
atividades: coordenar e planejar a producdo; confeccionar Programas de
Fabricacdo; assegurar-se de que os procedimentos assinalados para as distintas
operagoes sejam aplicadas; definir o processo de fabricagdo, maquinas, instalacées,
ou meios de producao necessarios para obter a qualidade requerida; e estabelecer e
manter os sistemas documentais de produgdo. E ainda responsavel de que se
respeitem as exigéncias estabelecidas de identificacdo e ensaio de acordo aos
procedimentos estabelecidos e responsavel da qualidade dos produtos fabricados e
da recuperacao dos produtos nao conformes.

Os gestores das unidades de apoio tem como responsabilidade: a
coordenacdo da gestdao de compras e sele¢do de fornecedores; a coordenacdo de
procedimentos organizacionais e dos sistemas de informagao; a coordenacdo e
apoio as unidades em assuntos financeiros; e a gestao de servicos de manutencgéo e

instalacdes.
3.2.4.2 Representante da Direcao

Quanto a Norma, este requisito estabelece a obrigatoriedade da Alta Diregao
em indicar o Representante da Direcdo, bem como suas responsabilidades e
autoridades. Este Representante atua no cumprimento das regras estabelecidas no
SGAQ.

Com relacdo a Empresa, o Diretor Geral homeou o Gerente da Qualidade
como Representante da Direcdo que, independente de outras responsabilidades,
tem responsabilidade e autoridade para: assegurar que 0s processos necessarios

para o SGQ sejam estabelecidos, implementados e mantidos; relatar a Alta Direcéo



40

o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e qualquer necessidade de
melhoria; e assegurar a promoc¢éao da conscientizagdo sobre os requisitos do cliente
em toda a empresa.

Também sao atribuicées desighadas ao Representante da Diregcao eventuais
contatos com partes externas em assuntos relativos ao sistema de gestdao da
qualidade. O Representante da Diregcao possui visdo abrangente e sistémica a

respeito do sistema de gestao da qualidade.

3.2.4.3 Comunicacgao Interna

Quanto a Norma, este requisito estabelece que a organizacdo deve assegurar
a comunicagao entre seus diversos hiveis e fungdes para a eficacia do SGQ.

Com relagdo a Empresa, a comunicacdo interna se fundamenta nas
ferramentas de tipo informatica e visual que difunde a informacao disponivel e de
interesse a todos os niveis da organizacao. Dentro destes meios, pode-se destacar
0s seguintes:

- Intranet, que abrange toda a documentacdo do sistema de qualidade, os
registros e aplicacdes especificas do sistema de qualidade e a informacéo
de nao conformidades e indicadores;

- Pastas Comuns, que abrange o suporte documental de ac¢des corretivas,
preventivas, projetos, informacgao técnica, etc., e os relatorios e atas de
reunioes,

- Boletim Interno da Empresa (BIA), que abrange as noticias do Grupo e da
Empresa, a participacdo em feiras e eventos promovidos pelo Grupo de
Comunicacdo Interna, e as informagdes do SGQ: documentos e
procedimentos que foram criados ou alterados; divulgacdo da Politica da
Qualidade e Objetivos da qualidade; programacéo e resultado das auditorias
internas e externas (clientes e organismo certificador); informacgoes sobre os
treinamentos realizados; desenvolvimento de novos produtos; resultado da
Pesquisa de Satisfacao dos Clientes.

- Informagbées comerciais, que abrange posicdo da carteira, clientes

potenciais, pedidos efetivados, etc.
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3.2.5 Anélise Critica pela Diregéo

3.2.5.1 Generalidades

Quanto a Norma, este requisito estabelece que a Alta Direcdo analise
criticamente todo o SGQ implantado para assegurar-se de sua eficacia, incluindo a
necessidade de avaliagcdo de oportunidades de melhoria e mudangas no sistema de
gestao da qualidade, deixando explicita a possibilidade de mudancga na politica da
Qualidade e nos objetivos da Qualidade.

Com relagédo a Empresa, a Alta Direcdo efetua a analise critica do SGQ em
intervalos planejados e definidos no procedimento de analise critica PR-045 -
Anélise Critica pela Direcdo, para assegurar sua continua pertinéncia, adequacao e
eficacia. A evidéncia dessa pratica sdo as atas de reunides de analise critica que
sao mantidas com o Representante da Diregdo e disponibilizadas na Intranet para
conhecimento de toda a organizacdo. Durante as reunides de analise critica do
sistema da qualidade, a Empresa determina os recursos necessarios para

atendimento desse requisito.

3.2.5.2 Entradas para andlise critica

Quanto a Norma, este requisito determina que a organizacdo deve
documentar e avaliar pelo menos os resultados sobre resultados de auditorias,
realimentacdo de cliente, desempenho de processo e conformidade de produto,
situacdo das agdes preventivas e corretivas, agées de acompanhamento sobre as
analises criticas anteriores pela direcdo, mudancgas que possam afetar o sistema de
gestao da qualidade e recomendacgées para melhoria.

Com relagdo a Empresa, a ultima reunido foi realizada em agosto de 2009 e
englobou os seguintes assuntos: resultados das auditorias internas e externas;
informacdo fornecida pelos clientes; desempenho dos processos; resultados de
conformidade dos produtos fabricados; situagdo das ag¢des corretivas e preventivas;
formacao, necessidades e planos de treinamentos; modificagbes no SGQ; situagao
dos objetivos da qualidade do periodo considerado; agbes provenientes de revisées
anteriores pela direcdo; recomendagdes para a melhora; vigéncia e renovacgao da

Politica da Qualidade e estabelecimento de objetivos da qualidade das areas que
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afetam a qualidade.

3.2.5.3 Saidas da analise critica

Quanto a Norma, como resultado da analise critica do SGQ, a organizagao
deve documentar as agdes essenciais da gestao eficaz combinadas com o processo
de analise e melhorias. Trata-se de estruturar a base de agbes para corregoes e
melhorias continuas.

Com relacdo a Empresa, as saidas da andlise critica sao relatadas nas atas
de reuniao de analise critica do sistema da qualidade e incluem quaisquer decisdes
e acles relacionadas a melhoria da eficacia do sistema de gestao da qualidade e de
seus processos, melhoria do produto em relagcdo aos requisitos do cliente e

necessidade de recursos.

3.2.6 Gestao de Recursos

3.2.6.1 Provisao de Recursos

Quanto a Norma, este requisito estabelece a obrigacdo da organizagdo em
determinar e prover 0s recursos essenciais ao funcionamento do SGQ, com o
objetivo de melhorar continuamente a satisfagao dos clientes.

Com relacao a Empresa, a Diregcdo e os gestores das areas determinam, nos
planos anuais, as necessidades de recursos requeridos para a realizacdo de suas
atividades preferencialmente relacionadas com o cumprimento dos requisitos de
seus clientes e na busca da exceléncia em suas atividades. Assim mesmo €

responsavel de que as necessidades plantadas anteriormente se cumpram.
3.2.7 Recursos Humanos
3.2.7.1 Generalidades
Quanto a Norma, este requisito estabelece a obrigatoriedade de competéncia

do pessoal diretamente envolvido com a qualidade do produto. Essa competéncia €

avaliada com base nos seguintes fatores: educacgao, treinamento, habilidades e
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experiéncia apropriada. A educacdo deve ser entendida como formacao escolar ou
académica. O ftreinamento constitui atividade complementar de capacitacéo,
especifica na atividade desempenhada. A habilidade reflete o talento e a capacidade
de executar tarefas especificas. A experiéncia refere-se ao dominio adquirido para
uma atividade, decorrente do seu exercicio continuo, isto €, ha quanto tempo exerce
a atividade.

Com relagdo a Empresa, o pessoal que executa atividades que afetam a
conformidade com os requisitos do produto &€ competente, com base em educacao,

treinamento, habilidade e experiéncia apropriada.

3.2.7.2 Competéncia, conscientizagdo e treinamento

Quanto a Norma, este requisito determina que além de identificar as
competéncias necessarias, a organizacdo deve determinar as necessidades de
treinamento requeridas para o pessoal que executa atividades que afetam a
conformidade com os requisitos do produto e prover treinamento para atender essas
necessidades. A eficacia do treinamento deve ser mensurada pela elevagcao das
competéncias reais e sua relagdo com as competéncias almejadas.

Com relacdo a Empresa, esta estabeleceu e mantém a instrucao de trabalho
IT-043 - Treinamento de Desenvolvimento de Competéncias — para o
desenvolvimento de competéncias necessarias ao pessoal alinhadas com as
necessidades das unidades organizacionais. Porém nao foram encontradas as
competéncias necessarias para os cargos de Engenharia de Aplicacdo e foram
encontrados também trés casos em mais de dez amostrados que ndo foram

evidenciados as verificagbes das eficacias dos treinamentos realizados.

3.2.7.3 Infra-estrutura

Quanto a Norma, este requisito estabelece a necessidade de a organizacao
prover os recursos materiais indispensaveis a realizagcdo dos processos: instalagoes,
equipamentos, softwares, ferramentas, matérias-primas, logistica de transportes,
servigos e demais recursos ligados a atividade-fim ou a atividade-meio.

Com relagdo a Empresa, ela determina, provém e mantém a infra-estrutura

necessaria para alcancar a conformidade com os requisitos do produto. Sao
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consideradas infra-estruturas os edificios e espacos de trabalho, os equipamentos

de processo e outros servigos de apoio, como transporte e rede informatizada.

3.2.7.4 Ambiente de Trabalho

Quanto a Norma, este requisito estabelece que a organizacdo deve
determinar, prover e manter a infra-estrutura necessaria para alcancar a
conformidade com os requisitos do produto. Como infra-estrutura pode ser
considerada: instalacdes, edificios, equipamentos, hardware, software, servicos de
apoio que incluem a informacao.

Com relagdo a Empresa, ela determina e gerencia as condigées do ambiente
de trabalho necessarias para alcancar a conformidade com os requisitos do produto,
inclusive com o fornecimento de equipamentos de protecao individual e coletiva,
com as respectivas orientagdes sobre a correta utilizagdo. As condicdes ambientais

sdo gerenciadas de acordo com o PPRA.

3.2.8 Realizagao do Produto

3.2.8.1 Planejamento da realizacao do produto

Quanto a Norma, este requisito determina o estabelecimento da seqliéncia de
passos necessarios a realizagdo do produto, ou seja, descreve o seqilenciamento de
atividades para a realizacao do produto.

Com relagdo a Empresa, os processos necessarios para a realizacdo do
produto sao planejados e implementados por meio de procedimentos, instrugdes de
trabalho, especificagbes, equipamentos e treinamento dos colaboradores, a fim de
garantir o atendimento as necessidades dos clientes.

Ao planejar a realizacdo do produto, a Empresa determina o processo de
customizacdo do produto. Neste processo é feito o registro do projeto no
cronograma de atividades que compreende o planejamento das tarefas,
especificacdo de materiais e projeto, planejamento e distribuigdo dos projetos
levando-se em conta o grau de complexidade, tipo de produto, prazos, similaridade
entre projetos anteriores e/ou utilizagdo de padrdo de projeto. O detalhamento

mecanico e projeto eletromecanico sdo desenvolvidos considerando uma rotina de
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atividades que compreendem desde a analise dos dados de entrada, elaboragédo de
estudos, cortes tipicos, desenhos dimensionais e funcionais e cadastro de pecas no
sistema dentre outras atividades. Para a execugao do detalhamento mecanico e do
projeto eletromecanico utilizam-se os seguintes documentos: proposta técnico-
comercial, especificagdo técnica do cliente, projeto eletromecanico, lista de
materiais, catalogos técnicos, normas técnicas, lista de informagdes gerais e outros
documentos de alteragdes técnicas e negociacdes posteriores a apresentagdo da
proposta.

Todos os documentos de entrada sao analisados e confrontados entre si, de
forma que todas as inconsisténcias sdo documentadas e prontamente colocadas ao
conhecimento e decisdo da coordenacado técnica. O coordenador de projetos
acompanha todas essas etapas dos processos, analisando criticamente a
documentacdo do cliente, efetuando o planejamento do projeto através do
Cronograma de Atividades que evidencia as etapas necessarias para o fornecimento
dos produtos encomendados pelo cliente. Contempla todas as atividades,
compreendendo desde o planejamento das tarefas, especificacdo de materiais,
projeto do produto, montagem, testes de aceitagdo, transporte e eventuais

atividades de campo.

3.2.8.2 Determinagéao de requisitos relacionados ao produto

Quanto a Norma, este requisito trata da transformagéo dos requisitos
declarados pelo cliente em especificacées de processo e produto. Determina, ainda,
a preocupacdo com as necessidades nao declaradas pelo cliente, que podem se
transformar em requisitos de processo ou de produto ou ainda em expectativas a
serem atendidas.

Com relagdo a Empresa, ela determina, por intermédio das analises criticas
de contrato, os seguintes itens relacionados ao produto: requisitos especificados
pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e para atividades de pés-entrega;
requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado ou
intencional, onde conhecido; requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis ao

produto; e qualquer requisito adicional considerado necessario pela Empresa.
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3.2.8.3 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto

Quanto a Norma, este requisito determina que a organizagéao deve confirmar
gue os requisitos estabelecidos atendem as necessidades do cliente, antes de iniciar
a formalizacdo do contrato. As alteragées posteriores de requisitos sejam
atualizadas na documentagédo do SGQ e comunicadas apropriadamente a todos os
interessados no processo.

Com relagédo a Empresa, ela analisa criticamente os requisitos relacionados
ao produto, antes de assumir o compromisso de fornecer um produto para o cliente.
Registros dos resultados da andlise critica e das acoes resultantes dessa analise
sao mantidos. Quando o cliente nao fornecer uma declaragdo documentada dos
requisitos, a Empresa deve confirmar os requisitos do cliente antes da aceitacao.
Quando os requisitos de produto sdo alterados, a Empresa realiza emenda a

contrato, conforme definido em procedimento.

3.2.9 Comunicagédo com o Cliente

Quanto a Norma, este requisito determina a obrigatoriedade de a organizagéo
manter canal de comunicagdo com o cliente, capaz de solucionar as suas
necessidades de informacéo, incluindo as reclamacoes.

Com relagdo a Empresa, os Coordenadores de Contratos e os
Coordenadores de Projetos possuem uma comunicagio direta com o cliente, com o
objetivo de resolver eventuais discrepancias entre os documentos de entrada e o
Contrato ou o Pedido do Cliente; esclarecimentos técnicos necessarios, participagao
em reunides com clientes para o esclarecimento e entendimento das alteragdes ou
situacées de negociagbes (prazo de entrega) e também atendimento as

reclamacées dos clientes.

3.2.10 Projeto e Desenvolvimento

Quanto a Norma, este requisito aplica-se as organiza¢des que fazem projeto
e desenvolvimento e determina a conveniéncia de separar o projeto em suas etapas
l6gicas, prover-lhe atividades de andlise critica, verificagéo e validagéo para cada

uma dessas etapas e definir a matriz de responsabilidades, com os canais de
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comunicacgao, particularmente nas interfaces (7.3.1 — Planejamento de Projeto e
Desenvolvimento).

Entradas de projeto sdo dados e informagdes que configuram a intengdo
desejada bem como as restricdes delimitadoras do produto final. Como entradas de
projeto ou de desenvolvimento, esses requisitos determinam que a organizagdo
contemple e faca a andlise critica quanto ao fim desejado de, pelo menos: requisitos
de funcionamento e de desempenho (utilizagcdo e seguranca); requisitos estatutarios
e regulamentares pertinentes (6rgaos regulamentadores); onde pertinentes,
informacdes originadas de projetos anteriores semelhantes; e outros requisitos
essenciais para projeto e desenvolvimento (7.3.2 — Entradas de Projeto e
Desenvolvimento).

Como saidas de projeto ou de desenvolvimento, estes requisitos determinam
que a organizagao contemple e faca a andlise critica quanto ao fim desejado,
contemplando no minimo: atender aos requisitos de entrada para projeto e
desenvolvimento; fornecer informag¢des apropriadas para aquisicdo, producdo e
fornecimento de servigo (comunicacdo apropriada para permitir a realizagdo do
processo de projeto, minimizando as falhas e imprevistos); conter ou referenciar
critérios de aceitacdo do produto; especificar as caracteristicas do produto que sao
essenciais para seu uso seguro e adequado (7.3.3 — Saidas de Projeto e
Desenvolvimento). Este requisito estabelece o registro do resultado da analise critica
de projeto de produto e registro das agdes resultantes da analise critica de projeto
deve ser mantido (7.3.4 — Analise Critica de Projeto e Desenvolvimento).

A verificagdo (conformidade, coeréncia entre saida e entrada) e a validagao
(capacidade de atender ao uso pretendido) devem ser feitas e registradas (7.3.5 -
Verificagdo de Projeto e Desenvolvimento e 7.3.6 — Validacdo de Projeto e
Desenvolvimento). Este requisito traduz a intengcdo do controle de configuragao do
projeto, de modo que, além de haver ampla comunicacéo das alteragées, todos os
gue trabalham no projeto executem as tarefas que lhes sao afetas na verséo
atualizada, sem introduzir inconsisténcias ou retrabalhos (7.3.7 — Controle de
Alteracdes de Projeto e Desenvolvimento).

Com relacdo a Empresa, na Engenharia de Produtos Padronizados a
metodologia esta definida e estabelecidas no PR-009 — Desenvolvimento de
Produtos — e PR-051 — Controle de Alteragbes do Projeto e Desenvolvimento —

contemplando todos os itens do projeto e desenvolvimento. Para a Engenharia de
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Produtos customizados, este requisito ndo é atendido, pois as atividades de analise
critica, verificagdo (aprovagao), validacdo do projeto e desenvolvimento, bem como
as responsabilidades, documentos e registros gerados pelas atividades de projeto,
comunicagdo e gerenciamento das interfaces ndo estdo documentados. Foi
verificada ainda a capacitacdo e o comprometimento do pessoal técnico de
engenharia quanto ao perfeito dominio dos processos empregados durante o

projeto, fabricacao e testes e o atendimento as normas técnicas.

3.2.11 Aquisicao

Quanto a Norma, o processo de aquisicao deve contemplar trés atividades-
chave, que podem ser consideradas como fatores criticos de sucesso:
a) avaliacdo e selecdo dos fornecedores capazes de atender as necessidades de
suprimento: essa avaliacao deve ser continua e documentada, preferencialmente
definindo critérios objetivos ( 7.4.1 — Processo de Aquisi¢ao);
b) informacdo de aquisicdo devem descrever o produto a ser adquirido
(especificacdo do produto): os documentos de aquisicido devem ser claros e
completos para comunicar ao fornecedor todas as informacdes necessarias ao
fornecimento eficaz e eficiente (7.4.2 — Informagdes de Aquisi¢éo);
c) verificacao da conformidade de produtos adquiridos as especificagdes de compra:
as normas ou contratos de aquisicdo devem estabelecer a forma e a extensao de
controle das especificagbes definidas (7.4.3 — Verificagdo do produto adquirido).

Com relacdo a Empresa, dentro deste processo de aquisicdo se inclui e
documentam as seguintes atividades: homologacao de fornecedores, realizacado dos
pedidos, recepgdo de materiais, armazenamento de matéria prima, atualizagio da
documentacao do fornecedor e avaliacdo e reavaliagao dos fornecedores.

Os critérios para homologacao e avaliagdo de fornecedores definidos no PR-
005 - Fornecedores estdo sendo cumpridos pela area de compras. O processo é
falho na reavaliacdo dos fornecedores, pois ndo existe uma sistematica definida. A
area de inspecgao de materiais e produtos assegura que o item adquirido atende aos
requisitos de aquisicao (especificagbes de compra e programas de qualidade
estabelecidos). Hoje, a avaliacdo esta sendo somente executada para os

fornecedores com valores de compras mais significativos.
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3.2.12 Producao e Prestacao de Servigo
3.2.12.1 Controle de produgao e prestacao de servigo

Quanto a Norma, este requisito determina que a producao seja feita de forma
planejada e controlada. Isso impde a disponibilidade de especificacbes de processos
e de produtos, padrées de trabalho (procedimentos, instrugcbes de trabalho,
desenhos, checklists), equipamento adequado (tecnologia e manutencao preventiva
de equipamentos e instalagbes), dispositivos apropriados e implementacdo de
monitoramento (processo) e medicao (produto), e métodos e critérios para liberagao
de produto, entrega e atividades po6s-entrega, que estiverem cobertas pelo contrato
(garantia, assisténcia técnica, etc.).

Com relagdo a Empresa, ela planeja e realiza a producao e a prestagao de
servigo sob condicdes controladas, conforme estabelecido no procedimento PR-011
— Coordenacéo Industrial, PR-024 - Programacéao e Controle de Produgao, PR-034 —
Movimentacao, Embalagem e Expedicao de Materiais e Produtos.

Os registros de inspecdo sao mantidos para prover evidéncias de que os
processos de realizagdo e o produto resultante atendem aos requisitos
estabelecidos. A saida deste planejamento é definida com o cliente e é adequada ao
método de operagao da empresa.

A programacéao da producéo é realizada pelo acompanhamento das etapas
dos cronogramas com a abertura das ordens de producao, onde sao confirmadas as
datas de inicio e término de montagem. Também s&o definidos os recursos (méao de
obra) para o cumprimento dos prazos de montagem dos pedidos em fabrica e a
separacéo dos materiais pelo almoxarifado para a linha de montagem.

O controle do processo produtivo é realizado através do acompanhamento e
monitoramento da montagem dos pedidos em fabrica, através dos relatérios do
sistema informatizado com o lider de montagem e eventuais divergéncias que
venham impactar no cumprimento dos prazos de montagem sao informadas ao
responsavel pelo processo.

A Coordenacgdo Industrial interage com os Lideres de Produgao
acompanhando a evolugdo na montagem dos materiais e dos recursos, assim como
a participacdo nas reunidbes de seguimento de pedidos e monitorando eventuais

divergéncias.
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3.2.12.2 Validagao dos processos de produgao e prestacao de servigo

Quanto a Norma, em todas as produgdes nas quais ndo houver a
possibilidade objetiva de demonstrar conformidade com especificagdes logo apés a
obtencao do produto final, temos um caso particular de processo, conhecido como
processo especial. Quanto menor for a certeza de conformidade com especificacdes
ao final do ciclo de producéao, maiores devem ser os cuidados com o controle e
monitoramento do respectivo processo.

Com relacdo a Empresa, € um elemento nao aplicavel ao sistema da
qualidade da Empresa. Todos os produtos sao aprovados por meio de

procedimentos internos antes de serem entregues ao cliente.

3.2.12.3 Identificagao e rastreabilidade

Quanto a Norma, especificamente sobre a identificagdo de produtos ela
determina a obrigatoriedade em trés situagoes:
a) identificacdo do produto (matérias-primas, produtos intermediarios e
produto final), onde apropriado;
b) a situacao (aprovado/reprovado) ap6s a inspecao de qualquer natureza;
c) identificar o niimero de lotes de produto quando a rastreabilidade for
exigida.
Com relagdo a Empresa, a cadeia de rastreabilidade dos produtos da
empresa pode ser obtida por meio do pedido do cliente, nimero do projeto ou nota
fiscal de venda. Os principais componentes dos produtos sédo rastreados ao produto

principal. Porém nao & possivel identificar a situagéo do produto na produgéo.

3.2.12.4 Propriedade do Cliente

Quanto a Norma, tanto por questao legal quanto por ética, ela determina uma
série de cuidados com a propriedade do cliente quanto a identificacéo, verificagéo,
protecdo e salvaguarda, devendo informar ao cliente quaisquer desvios (perdas,
danos e outros) em relagdo a situagao prevista.

Com relacdo a Empresa, este requisito é totalmente atendido, pois existe uma

sistematica definida para a propriedade do cliente e o cumprimento ocorre da



51

seguinte maneira:

- Materiais, equipamentos ou matérias-primas sdo inspecionadas conforme
acordado com o cliente, e eventuais desvios aos critérios estabelecidos, sdo
prontamente comunicados ao cliente, visando assegurar total transparéncia
na devolugao ou utilizagdo de materiais ndo-conformes. A comunicagao &
realizada por e-mail, carta, ata de reunido ou qualquer outro meio definido
com o cliente;

- Desenhos e/ou especificagdes fornecidos pelos clientes sao mantidos em
arquivos na Empresa nao sendo permitida a divulgacado da informacao a
terceiro, salvo por autorizacao expressa do cliente, apés descontinuidade da
producdo do item é definido com o cliente o destino da respectiva

documentacgao.

3.2.12.5 Preservagao do Produto

Quanto a Norma, este requisito estabelece exigéncias de manuseio e
transportes antes, durante e apds a producao, de todo ou de parte do produto, para
preservar a qualidade contratada. Isso implica cuidados quanto a identificacao,
manuseio, embalagem, armazenamento e protegao.

Com relacdo a Empresa, ela estabeleceu e mantém sistematica para
preservar a conformidade do produto durante o processo interno e entrega no
destino pretendido. Esta preservacao inclui identificacdo, manuseio, embalagem,
armazenamento e protecdo. A preservacdo também ¢é aplicada as partes
constituintes de um produto. A Logistica (fornecedor parceiro) é responsavel pelo
provimento das embalagens necessarias para garantir a integridade dos produtos.
Esse processo é acompanhado pelo Coordenador de Projeto e também pelo Lider
de Produgdo. Alguns produtos da empresa requerem um cuidado especial e os
critérios estao definidos e estabelecidos. Devido a propria caracteristica dos

produtos da empresa, a exposi¢édo ao tempo € permitida.

3.2.12.6 Controles de equipamento de monitoramento e medig¢ao

Quanto a Norma, ela determina, com a objetividade possivel, condigbes para

manter os dispositivos de medida calibrados, sendo enfatizados os seguintes
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pontos: monitoramento, medic6es e respectivos dispositivos devem ser consistentes
com as especificagdes definidas para os produtos; processo de medicdo e
monitoramento consistentes; reavaliacdo e registro dos resultados obtidos com
dispositivo sob suspeicéo; validacdo de soffwares de monitoramento/medicdo de
processos ou de produtos; requisitos dos dispositivos de monitoramento e medicéao
(calibrados elou ajustados contra padrées rastreados (nacional ou
internacionalmente) — alternativamente, documentar a metodologia de calibracao;
identificagdo Unica do dispositivo da situacdo da calibragao; protecédo contra ajustes
imprevistos; e preservacéo da calibragao).

Com relagdo a Empresa, ela mantém uma lista de instrumentos calibrados
atualizada. Foi evidenciada a identificacdo correta para determinar a situacdo da
calibragdo do equipamento. Os resultados das calibragées sao validados antes da
liberagcdo dos equipamentos para utilizagdo. A Empresa gerencia, controla e
identifica os equipamentos conforme o PR-018 - Controle de Equipamentos de
Medicao e Monitoramento, o qual determina as medi¢6es e monitoramentos a serem
realizados e os dispositivos de medicdo e monitoramento necessarios para
evidenciar a conformidade do produto com os requisitos determinados. A Empresa

mantém uma lista de instrumentos calibrados atualizada.

3.2.13 Satisfacao do Cliente

Quanto a Norma, ela determina que sejam apontados os métodos de avaliar a
percepcao do cliente, por iniciativa da organizacgéao.

Com relacdo a Empresa, como uma das medi¢cdes do desempenho do
sistema de gestdao da qualidade, a Empresa monitora informacdes relativas a
percep¢do do cliente, visando conhecer sobre o atendimento aos requisitos do
cliente. Os métodos para obtencdo e uso dessas informagdes sdo determinados em
visitas com os clientes pela area comercial e Gestores de Contratos. A Empresa
também realiza pesquisas de satisfagdo de clientes para identificar as situagoes
indesejadas e melhorar o desempenho do sistema de gestédo da qualidade. A Gltima
pesquisa foi evidenciada através do Relatério de Pesquisa de Satisfagao de Clientes
Externos, publicado em novembro de 2009, e como resultado foram abertas duas
acdes corretivas: Atendimento Pos-Venda e Assisténcia Técnica — Tempo de

resposta ao chamado para Assisténcia Técnica e Qualidade no Retorno as



53

Reclamagodes dos Clientes.
Devido as caracteristicas dos processos da Empresa existem diversas

entradas de reclamacgdes e manifestagdes de clientes. Todas as manifestacées séo

tratadas, mas nao ha um relatoério consolidado.

3.2.14 Auditorias Internas

Quanto a Norma, ela exige que haja um procedimento documentado
estabelecendo como a organizagao realiza auditorias internas da Qualidade. Este
procedimento documentado para auditoria da Qualidade deve incluir detalhes sobre
responsabilidades, requisitos para planejamento e execucdo de auditorias, relato de
resultados e manutencao de registros. As auditorias tém por objetivo principal avaliar
a conformidade e o grau de implementacdo, bem como promover oportunidades de
melhorias no SGQ.

Este requisito estabelece a necessidade de avaliagcdbes do SGQ através de
auditorias internas periédicas e planejadas, de forma que se possa determinar o
atendimento aos requisitos de norma, e a manutencao e eficacia do sistema de
gestdo implementado. Assegurar a realizacao de auditorias internas do sistema de
qualidade, com o fim de verificar que todas as atividades relativas a qualidade,
atendam as condigcdes pré-estabelecidas. Equipe de auditores estd comprometida
com a qualidade.

Com relagdo a Empresa, as auditorias internas tém sido realizadas conforme
programa anual (Plano de Auditoria) e contemplam claramente os critérios de
avaliacao (auditoria), o escopo, a freqiiéncia e os métodos utilizados. Os relatérios
das auditorias internas realizadas em 2009 apresentam evidéncias de que todas as
unidades organizacionais foram auditadas e de que os requisitos da norma foram
contemplados, conforme estabelecido no Planejamento Anual de Auditorias. As
auditorias internas séo realizadas com profundidade na avaliagdo e analise dos

requisitos da norma.

3.2.15 Medicao e Monitoramento de Processos

Quanto a Norma, cada processo deve ter os seus respectivos indicadores,

obtidos por monitoramento ou medidas. Tais indicadores devem indicar claramente a
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capacidade em alcangar os resultados planejados. Os processos precisam ser
gerenciados: quando os resultados nado forem aqueles esperados, agbes de
correcédo devem ser implementadas, em busca da conformidade do produto.

Com relagédo a Empresa, ela monitora o desempenho dos processos através
de indicadores os quais além de serem utilizados no dia a dia também séao tratados
em reunides periddicas. Quando os resultados planejados nao sdo alcancados a
Empresa define corre¢des e, quando necessario, acdes corretivas.

Foi evidenciado na organizagédo através do Indicador de Prazo de Entrega
ndo atendido em dezembro de 2009, que a sistematica nao esta efetiva para
assegurar que acao de correcado e quando aplicavel acado corretiva é estabelecida

quando os resultados planejados nao séo alcangados.

3.2.16 Medicao e Monitoramento de Produto

Quanto a Norma, a organizacado deve estabelecer algum tipo de medida do
produto, com registros, e incluindo o responsavel pela liberacdo de produtos nas
diferentes situacdes possiveis (conforme, aceito sob restricbes, etc.). Somente
produtos com situagdes bem definidas e adequadas ao uso devem ser entregues ao
cliente. Em sintese, é necessario adequar que: as caracteristicas do produto estejam
sendo obtidas; os produtos atendam aos critérios de aceitagdo estabelecidos; cada
etapa de producdo é verificada e somente sdo liberados para as etapas
subseqiientes produtos conformes; sdo mantidos os respectivos registros de
comprovacao da conformidade de processos e de produtos.

Com relacdo a Empresa, ela realiza medi¢gdes e monitora as caracteristicas
do produto para verificar se os requisitos do produto foram atendidos. Isso é
realizado em estagios apropriados do processo de realizagdo do produto, de acordo
com o planejamento estabelecido. A liberagdo do produto e a entrega do servico néo
prosseguem até que todas as providéncias planejadas tenham sido
satisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de outra maneira por uma

autoridade pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente.

3.2.17 Controle de Produto Nao-Conforme

Quanto a Norma, ela determina que a identificagdo eficaz do produto nao-
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conforme, bem como a definicdo dos controles e das responsabilidades para tratar
os produtos nao-conformes, sejam definidas em um procedimento documentado. E
necessario também que haja uma solugdo para a ndo-conformidade (aceitacdo com
ou sem restricdes, reclassificagdo ou sucateamento). O fato € que o produto nao-
conforme deve ser eliminado do ambiente da organizagdo, mantendo-se os registros
das acbes tomadas, assegurando o impedimento de sua utilizagdo nao-intencional.
A norma também exige que o produto reparado ou retrabalhado seja reinspecionado
e que a organizacao deva avaliar, delimitar e solucionar os riscos potenciais e
efeitos de entregas nao-intencionais de produtos nao-conformes.

Com relagdo a Empresa, ela estabeleceu e mantém o procedimento PR-004 -
Tratamento de N&o-Conformidades — para assegurar que produtos que nédo estejam
conformes com os requisitos do produto sejam identificados e controlados para
evitar seu uso ou entrega nao intencional.

Os registros sobre a natureza das nao-conformidades e quaisquer agbes

subseqtientes executadas, incluindo concessodes obtidas, sdo mantidos.

3.2.17.1 Analise de dados

Quanto a Norma, ela determina a organizagao fazer o apropriado tratamento
dos dados decorrentes de medigcdes e monitoramento, com o fim de gerar as
informacdes e conclusdes acerca da satisfacdo dos clientes, dos processos, dos
produtos, das auditorias da Qualidade e dos fornecedores, determinando a¢bes para
melhorias continuas. A analise de dados permite obter as informacbes de
consolidacado dos dados, facilitando a tomada de decisées factuais.

Com relagcdo a Empresa, ela estabeleceu e mantém a analise de dados nas
reunides operacionais, para determinar, coletar e analisar dados apropriados para
demonstrar a adequacéao e eficacia do SGQ e para avaliar onde melhorias continuas
da eficacia do SGQ podem ser realizadas. Isso inclui os dados gerados como o
desempenho dos fornecedores, os produtos e processos da organizacdo e a
satisfacdo do cliente que sao analisados através dos indicadores e registros que
alimentam o conjunto dos dados de qualidade. Essas reuniées operacionais estao
sendo realizadas por area (unidade de negdécio) mensalmente e nestas reunides séo
analisados os indicadores de produtos ndo-conforme (retrabalhos, problemas com

fornecedores, etc.), acompanhamento das agfes corretivas e preventivas e abertura
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de novas agdes para solucionar os problemas mais graves (reincidentes),
elaboracdo de um plano de acdo para os resultados de auditorias internas, de

clientes e do organismo certificador.

3.2.17.2 Melhoria continua

Quanto a Norma, este requisito determina a obrigatoriedade de implementar
melhorias continuas, devidamente alinhadas com as questbes estratégicas ja
estabelecidas, isto &, Politica da Qualidade, objetivos, metas, etc., utilizando os
instrumentos disponiveis no SGQ (analise de dados, agbes corretivas, acgdes
preventivas, auditorias da Qualidade, analise critica do SGQ). Quanto mais coerente
e integrado, mais facilita e melhora a Qualidade de Gestao. O essencial é que fique
evidenciado e perceptivel por todos um processo consistente de melhorias
continuas.

Com relacdo a Empresa, ela continuamente melhora a eficacia do SGQ por
meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de
auditorias, analise de dados, acbes corretivas e preventivas e analise critica pela

direcao.

3.2.17.2.1 Acéo corretiva

Quanto a Norma, este requisito estabelece que a organizagéo execute agdes
corretivas para eliminar a causa das nao conformidades e analise criticamente as
acoes corretivas executadas. Deve-se estabelecer correcdo e, quando aplicavel,
acao corretiva quando os resultados planejados ndo sao alcangados.

Com relagdo a Empresa, foram analisadas as agdes corretivas abertas na
empresa e sete em dezesseis ndo-conformidades identificadas ndo apresentam uma
analise de causa compativel com a nao-conformidade, impossibilitando que a
organizacdo executa acdes corretivas eficazes no sentido de eliminar a causa raiz
da nao-conformidade. No detalhamento da agao corretiva é evidenciada a busca da
causa raiz através da ferramenta /shikawa.

O entendimento sobre a importancia de abrir as RACS e trata-las para
melhorar os processos e corrigir efetivamente os problemas ainda ndo é praticado

por todos.
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Nao abertura de agéo corretiva quando nédo atingir uma meta: aos poucos as
areas estdo comecando a praticar a abertura e tratamento das RACs. A reuniao
operacional € um momento para analise e orientacoes no tratamento das RACs

pelas areas.

3.2.17.2.2 Acao Preventiva

Quanto a Norma, mesmo que ainda nao tenha havido ocorréncia de nao-
conformidades, a organizacdo deve se antecipar a elas, buscando sinais de
situacdes potencialmente problematicas e determinando agbes para eliminar ou
bloguear essas causas ou fatores. Em geral, ndo conformidades potenciais podem
ser detectadas mediante analise de tendéncias das caracteristicas dos processos e
produtos.

Com relacdo a empresa, a abertura de acao preventiva ainda ndo € uma
pratica pelos colaboradores da empresa, pois existem apenas seis registros de

acoes preventivas que estao sendo fratadas de forma eficaz.
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4 PROPOSTA DE MELHORIA

Esta proposta foi elaborada com base no diagnéstico apresentado no capitulo
3, que apontou os itens e requisitos da Norma ISO 9001:2008 que devem ser
atendidos para a reestruturacdo do Sistema de Gestao da Qualidade. As ag¢des que
foram propostas tém como objetivo evidenciar a importancia do SGQ como uma
ferramenta que pode contribuir na gestdo dos negécios e as acbes que serdo
implementadas sejam eficazes para consolidacido do sistema, para busca da
melhoria continua em todos os processos e atendimento das expectativas e das
necessidades dos clientes.

Os itens dos elementos verificados, em sua grande parte estdao conformes;
porém, dentro da amostragem realizada durante o diagnéstico, oportunidades e nao-

conformidades foram identificadas.
4.1 PLANO DE IMPLANTACAO

Engloba os itens e requisitos da norma que devem ser atendidos para a

reestruturacao do SGQ.

REQUISITOS GERAIS

Proposta:
Analisar a situacdo dos terceiros dentro da estrutura da empresa;

Definir critérios para o controle dos processos terceirizados e também um
responsavel;

Criar um procedimento dos controles dos processos terceirizados e
disponibilizar para os envolvidos no processo;

Esclarecer no Manual da Qualidade o tipo e a extensao do controle exercido
nos terceirizados. A Empresa deve formalizar a integragdo do pessoal temporario
(ou subcontratado) com relagao a integragdo dos mesmos nos processos produtivos.
O gerente da qualidade deve promover uma reunido com os gestores, definir

responsaveis, estabelecer o processo e documentar.

Responsaveis:
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Gerente da qualidade, com a participagdo e o apoio dos gestores.

MANUAL DA QUALIDADE

Proposta:
Fazer uma revisdo no Manual da Qualidade e disseminar conhecimento do

mesmo com 0s gerentes.

Responsaveis:

Area da qualidade, com participacéo dos gerentes.

CONTROLE DE DOCUMENTOS

Proposta 1:
As areas precisam envolver as pessoas que fazem parte do processo e

discuti-lo antes de documenta-lo.

Responsaveis:

Gestores das areas.

Proposta 2:
Relacionar normas obrigatérias no controle de documentos no item

“‘Documentos de Origem Externa”.

Responsaveis:

Analista da qualidade com o apoio da engenharia e dos coordenadores de

projetos.

Proposta 3:
Analisar a possibilidade de investir em um software para controle eletrénico

de documentos, contribuindo para a reducdo de custos voltados a emissao de
documentos em papel e minimizar a existéncia de desvios relacionados ao controle

de documentos e registros, proporcionando maior dindmica ao fluxo de informagoes
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internas.

Responsaveis:

Gerente da qualidade com o apoio do gerente da informatica.

CONTROLE DE REGISTROS

Proposta:
Fazer revisdes das planilhas de controle de registros, adequando as novas
exigéncias da Norma ISO 9001:2008.

Responsaveis:

Colaboradores das areas com apoio da area da qualidade.

POLITICA DA QUALIDADE

Para que a Politica da Qualidade seja entendida, aplicada e mantida no dia a
dia pelos distintos niveis da organizacao, € importante que cada responsavel de
area esteja familiarizado com os requerimentos deste Sistema de Qualidade e
conhegca o conteudo das acdes que afetam ao seu departamento, sendo
responsavel de seu cumprimento, e de transmitir esta informacéo a todo o pessoal a

seu cargo.

Proposta:
Divulgagcdo da Politica da Qualidade através dos meios de comunicagéo

(revista da qualidade, inserir a politica no mousepad, colocar a politica em todas as
areas da empresa — gestéo visual), gestores devem reforgcar com a sua equipe, nas

reuniées operacionais e nas auditorias internas.

Responsaveis:

Area da qualidade, com participagéo dos gestores.
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OBJETIVOS DA QUALIDADE

Proposta:

Passos para implantacdo dos objetivos e metas:

a)
b)

d)

g)

Revisao e aprovacao dos objetivos e modelo;

Definicao e implantagdo (automatizagdo) de indicadores que tragam
oportunidades de melhorias através de sua relevancia ao sistema de
gestao da organizacgéo, envolvendo os responsaveis pelo processo;
Reuniao com cada grupo responsavel pelo indicador para apresentar
trabalho, definir e alinhar conceitos sobre indicador e metas, analise dos
dados historicos para propor metas, definir responsavel para elaboracdo
do procedimento indicador. Aprovacao pelas geréncias e Direcao;

Criagao dos procedimentos para cada indicador contendo: abrangéncia do
indicador e definicbes sobre o indicador em questao;

Difundir para todos, o novo modelo reforcando: objetivos, principais
processos e subprocessos e indicadores;

Estabelecer e definir no procedimento de Ac¢des Corretivas e Preventivas
guando se deve abrir uma RAC ou RAP quando uma meta nao é atingida;
Acompanhamento das metas em reuniées operacionais e Comités das

Unidades de Negécio.

Responsaveis:

Alta Dire¢ao, gerente da qualidade e apoio dos gestores das areas.

COMUNICAGAO INTERNA

Proposta 1:
Definir um plano de trabalho estabelecendo uma agenda de reunides entre a

equipe da Qualidade e as diferentes areas para estudo e melhor entendimento dos

requisitos da norma, com objetivo de auxiliar os participantes a uma maior

aplicabilidade da mesma.

Responsaveis:

Area da qualidade com apoio dos gestores e RH.
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Proposta 2:
Estabelecer um plano de treinamento aos colaboradores da empresa para
difuséo dos conceitos relacionados a qualidade (ferramentas da qualidade — analise

de causa).

Responsaveis:

Area da qualidade com apoio dos gestores e RH.

ANALISE CRITICA PELA DIRECAO

Proposta:

Na reunido de analise critica com a direcdo um representante de cada UN
participe com objetivo de trazer maior envolvimento junto a Alta Diregao e reforcar o
modelo de descentralizagcao da area da qualidade. Para cada item de saida da
reunido de analise critica € importante que seja definido um responsavel para
execucao dos itens, e que nao seja apenas o Representante da Direcdo. Modificar a
responsabilidade ja alocando esta para cada representante de UN que ir4 participar

da reunido de analise critica.

Responsaveis:

Representante da Direcao e Alta Diregéo.

COMPETENCIA, TREINAMENTO E CONSCIENTIZAGAO

Proposta 1:

Fazer uma revisao dos perfis de cargos e adequar toda a documentacao dos
colaboradores (descricao do perfil de cargo, avaliacdo de desempenho dos
colaboradores, curriculum vitae e registros dos treinamentos para evidenciar as

competéncias necessarias para desempenho das atividades com relagdo ao cargo.

Responsaveis:

Area de recursos humanos (gestor e analista de RH) com apoio da area da

qualidade.
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Proposta 2:
- Definir um critério para as avaliagbes de eficacia dos treinamentos;

Responsaveis:

Analista de Recursos Humanos com apoio do gestor da area e da area da

qualidade.

Proposta 3:
A empresa deve formalizar a integracdo do pessoal temporario (ou

subcontratado) com relacao a integragdo dos mesmos nos processos produtivos.

Responsaveis:

Gestor de Recursos humanos com apoio da area da qualidade (gerente).

PROJETO E DESENVOLVIMENTO

Proposta:
Analise e melhoria do item 7.3 na Engenharia de Produto e implantagédo do

item 7.3 na area de customizacao.

Responsaveis:

Contratagao de uma consultoria

AQUISICAO

Proposta 1:
Definir periodicidade para reavaliacao dos fornecedores tradicionais

existentes no procedimento da area. A reavaliagdo dos fornecedores devera ser
executada para todos os fornecedores que possam impactar no produto final,

independente do valor de compra gerado para o fornecedor.

Responsaveis:

Equipe de compras com o apoio da area da qualidade.
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Proposta 2:
Definir a sistematica e responsaveis para avaliar e bloquear fornecedores nao

aptos no sistema informatizado.

Responsaveis:

Equipe de compras com o apoio da area da qualidade.

Proposta 3:
Melhorar a sistemética de homologacgéao de fornecedores para garantir que os

novos fornecedores possam atender a empresa com base na capacidade de

fornecimento, qualidade do produto e certificacdo ISO 9001.

Responsaveis:

Equipe de compras com o apoio da area da qualidade.

Proposta 4:
Verificar forma de fazer constar nas ordens de compra a norma a qual deve

ser fornecido o produto e certificado de matéria prima (quando aplicavel).

Responsaveis:

Engenharia com apoio da equipe de compras.

Proposta 5:
Incluir no procedimento da area que quando houver solicitagcdo especial de

pintura por parte do cliente, devemos solicitar todos os certificados e/ou relatérios de
comprovacao e em caso de um cliente obrigar a empresa a utilizar um determinado

fornecedor, 0 mesmo nao tera necessidade de ser avaliado para o projeto do cliente.

Responsaveis:

Equipe de compras com o apoio da area da qualidade.

Proposta 6:
- Definir uma sistematica para registro das inspe¢bes realizadas nos
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materiais, contendo informacgdes dos responsaveis pela inspecéo, data e o resultado
da inspecdo. Se houver rejeicdo, deve haver registro descrevendo o motivo e as
evidéncias;

- Incluir essa sistematica no procedimento da area;

- Treinar os responsaveis pela inspecao nessa nova sistematica;

- Fazer um acompanhamento e monitoramento dos registros e analise nas

reuniées operacionais.

Responsaveis:

Equipe da inspegédo de recebimento de materiais com o apoio da area da

qualidade.

CONTROLE DE PRODUGAO E PRESTACAO DE SERVICO

Proposta:
Levantamento dos documentos existentes na producdo e que sofrem
alteracdes e nao possuem aprovagao,
- Definir os responsaveis para alteragdo e aprovagao dos documentos;
- Fazer revisdo dos documentos (Procedimentos, Instrugées de trabalho,
instrugdes de inspecéo);

- Treinamento com os envolvidos no processo.

Responsaveis:

Lideres de producdo com apoio do gestor da area e area da qualidade.

Proposta 1:
Estabelecer as tolerancias de fabricagdo nos desenhos de montagem.

Responsaveis:

Equipe de Engenharia

CONTROLE DE EQUIPAMENTO DE MONITORAMENTO E MEDICAO
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Proposta 1:

A Empresa deve identificar a area para onde o instrumento de medicdo
calibrado serd enviado. Incluir o funcionario que sera responsavel para retirar o
instrumento. Enviar uma comunicacao interna informando da nova sistematica do

controle dos equipamentos.

Responsaveis:

Técnico de Metrologia com apoio da area da qualidade.

Proposta 2:
Definir uma sistematica para aplicacdo do fator de corregdo em equipamentos

com restricao de uso.

Responsaveis:

Técnico de Metrologia

SATISFACAO DO CLIENTE

Proposta 1:
Criar um modelo diferente de pesquisa de satisfacdo de clientes, onde o

objetivo é no final de cada projeto obter informagbes e percepgdes dos clientes

contribuindo assim com a melhoria da gestao dos projetos.

Responsaveis:

Area da qualidade com apoio dos coordenadores de contratos.

Proposta 2:
As reclamacgdes dos clientes devem ser registradas e centralizadas através do

desenvolvimento de uma ferramenta (software) especifico para este fim.
- Definir o sistema de registro como um banco de dados que sera utilizado
para armazenamento das manifestagdes dos clientes;
- Implantar a sistematica para Registro de Manifesta¢des de Clientes;
- Demonstrar a utilizagao da ferramenta de controle;

- Disponibilizar por meio de um “link” na pagina da Intranet;
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- Monitoramento dos registros pela area da qualidade com o objetivo de
agilizar as respostas, avaliar o contelido dos mesmos e gerar indicadores

para analise nas reunides operacionais.

Responsaveis:

Area da qualidade

Proposta 3:

Definir um critério para abertura de agdes corretivas nos registros de
Assisténcia Técnica; inserir um fluxograma de atendimento e sistematica de
atendimento da Assisténcia Técnica; adequar procedimento para deixar claro como

é tratado produtos fora da garantia.

Responsaveis:

Area de assisténcia técnica com apoio do gestor da area e area da qualidade.

AUDITORIA INTERNA

Proposta:
Intensificacdo dos critérios de amostragem e abordagem nas auditorias

Internas através de reuniées mensais (grupo de estudos) com os auditores internos,
com o objetivo de cada vez mais formar pessoas com visao sistémica onde estas
possam contribuir diretamente na melhoria dos processos e disseminar o

conhecimento de qualidade dentro das areas.

Responsaveis:

Area da qualidade com apoio dos gestores disponibilizando e incentivando a

equipe no desenvolvimento deste trabalho.

PRODUTO NAO CONFORME

Proposta:
Manter o envolvimento da produgdo para que continuem registrando os

produtos ndo-conformes disponivel no Sistema Informatizado através de
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participagbes nas reunibes operacionais, treinamentos e acompanhamento e

monitoramento da qualidade junto aos Lideres de Producgéo.

Responsaveis:

Area da qualidade com apoio dos lideres de produco.

ACOES CORRETIVAS

Proposta 1:
Elaborar um formulario integrado para determinar os registros das agdes, que
pode ser: Corretiva, Preventiva, Auditoria Interna ou Auditoria Externa. Divulgar e

disponibilizar o novo formulario e orientar os colaboradores.

Responsaveis:

Area da qualidade (Coordenador da Qualidade), com o apoio dos gestores.

Proposta 2:
Para obter uma analise de causa mais efetiva na determinagdo das acoes

corretivas € importante que apliguem o método dos 5 “porqués”, &€ mais simples e
mais facil para o entendimento dos colaboradores que estao sendo treinados nas
ferramentas da qualidade.

Definir e realizar o treinamento de Acgdes Corretivas com o objetivo de
capacitar os colaboradores nos conceitos de correcido e acgao corretiva e nas
ferramentas da qualidade com foco no método 5 “porqués” reforgando a importancia

de seguir o procedimento de agdes corretivas.

Responsaveis:

Area da qualidade (Coordenador da Qualidade), com o apoio dos gestores.

Proposta 3:
Adequar o procedimento (PR-046) com regras claras quando se devem abrir

acoes corretivas.

Responsaveis:
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Area da qualidade (Analista da Qualidade e gestor da area).

ACOES PREVENTIVAS

E importante que as acgdes preventivas sejam praticadas na Empresa de
forma continua, beneficiando-se através da identificacdo antecipada de problemas

potenciais e das correspondentes tratativas.

Proposta:

Fazer analise do indicador do prazo de entrega de contratos (tendéncia ao
nao cumprimento do prazo) e abrir agdes preventivas com objetivo de contribuir para
o aumento da satisfagdo do cliente e para um melhor planejamento das atividades,

envolvendo, durante o processo, diferentes fornecedores e produtos.

Responsaveis:

Coordenador de Contratos com apoio do Gestor da area e da Qualidade.
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42 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Nesse item apresenta-se o que pode dar errado e o que se fazer nestes
casos.

Sabe-se que esse é um grande desafio que precisa ser desenvolvido no dia a
dia; € um trabalho de longo prazo. Por outro lado, esta sendo executado com muito
planejamento e organizacdo e cada agdo é executada e controlada da forma mais
eficaz possivel, buscando cumprir com o objetivo de melhoria continua em todos os
processos, com o foco voltado sempre para o cliente.

Percebe-se que as pessoas comecam a entender a importancia do SGQ
como uma ferramenta que pode contribuir na gestdo dos negoécios, porém, de modo
muito incipiente. As quebras dessas barreiras fazem com que as pessoas
compreendam que as mudangas sao necessarias e, para que isto aconteca, o
trabalho precisa ser constante. As mudangas somente ocorrerdo com o apoio e a
participacao efetiva dos gestores com suas equipes, utilizando cotidianamente
ferramentas da qualidade como as Acgbes Corretivas, as Ac¢des Preventivas, os
Indicadores Operacionais, a Auditoria, etc.

Um dos problemas mais comum na organizacao ¢ a falta de planejamento da
qualidade. Isso ocorre porque sempre ha uma urgéncia em entregar o produto; ou
seja, ndo se analisa os requisitos do produto e a capacidade do processo. Para que
o sistema seja cada vez mais consistente é importante que o planejamento dos
objetivos da qualidade para a empresa seja realizado junto com o Plano Anual (PB)
das areas.

Para evitar um distanciamento entre o SGQ implementado e a maneira pela
qual a organizacdo gerencia e realiza suas atividades, o envolvimento e o
comprometimento da Alta Diregcdo devem ser constantes. A area da qualidade tem
um papel fundamental na empresa, precisa estar envolvida sempre, propiciando e
incentivando a participagdo de todas as areas nos assuntos da qualidade com o
objetivo de desmistificar a 1SO/Qualidade e descentralizar conhecimentos e
responsabilidades. A Diretoria da empresa atuando na gestdo participativa
proporcionara cada vez mais um maior dinamismo a operacionalidade da propria
empresa, promovendo maior participacdo e envolvimento de todos os niveis

hierarquicos da organizagéo, na busca de melhores resultados.
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Um problema detectado é que, até o momento, a Empresa nao tem muitas
acOes preventivas abertas, o que denota que a organizagao tem trabalhado muito na
corregéo ao invés da prevencdo. E de fundamental importancia a abertura de acées
preventivas ao invés de corretivas e o acompanhamento dos problemas existentes,
com o objetivo de resolvé-los, evitando assim o retorno dos mesmos.

Outro problema detectado é a baixa adesao, por parte dos colaboradores
internos, ao SGQ. Isso pode ocorrer por causa da resisténcia a mudanga ou, em
outras palavras, a falta de comprometimento com tal sistema. Esse € um desafio
para qualquer organizagdo: buscar o comprometimento dos colaboradores e a
satisfacao dos clientes. Nesse caso, uma medida preventivo-corretiva seria "vender”
a idéia para os colaboradores internos, tornando-os aliados no negécio,
responsaveis pelo sucesso da empresa e igualmente preocupados com o seu
desempenho. No médio/longo prazo o compartilhamento das metas, objetivos e
resultados surte efeitos muito positivos a partir da implantagdo do SGQ, que tém
procedimentos para mensurar e divulgar esses indicadores. Com isso pode-se obter:
uma equipe consciente e empenhada com as metas e objetivos; confianga do
publico, tanto o interno como o externo; melhoria da comunicacdo; melhoria das
operagdes; economia de custos e aumento da lucratividade; entendimento mais
claro dos processos e responsabilidades, por parte dos colaboradores; melhor
controle, por parte da gestdo; maior satisfagdo dos clientes, tanto internos como
externos.

Uma ferramenta que pode ser utilizada mais amplamente como medida
preventivo-corretiva de problemas € o marketing. As acdes de marketing podem
ajudar na implantacdo e manutengdo de um SGQ com base nas normas ISO,
principalmente para divulgar a documentacédo de um sistema de qualidade, ou seja,
os documentos da qualidade, que descrevem o processo, Ou seja, como 0S
procedimentos devem ser executados, e os registros da qualidade, que registram os
resultados do processo, evidenciando que a empresa seguiu as agdes descritas nos
documentos da qualidade. Isso pode ser feito por meio de um Sistema de
Informacoées de Marketing (SIM), utilizando variados veiculos de divulgacao: revistas,
cartazes, malas diretas, folders, cartas e correspondéncias, eventos, videos,
pesquisas (que fornecerado importantes informagdes sobre como os clientes avaliam
os produtos e/ou servigos, além dos comentarios e sugestoes), etc.

As seguintes acdes podem fazer parte do SIM:
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1. Sensibilizar: consiste em despertar e manter o “querer” da Alta Diregdo, da
geréncia e dos clientes internos para a Gestdo da Qualidade. Deve ser
feito por meio de “seminarios de sensibilizagdo”, cujo objetivo sera
apresentar e estimular constantemente a Gestdao da Qualidade baseada
nas normas ISO: fundamentos, necessidade de sua implantagao,
participacao, forma de implantacdo e manutengcdo. Também pode-se dar
uma palestra para todos os colaboradores com os temas: processo de
mudanca; paradigma; qualidade, produtividade e competitividade;
implantacédo. Ao final, pode-se fazer uma pesquisa de opinido.

2. Solucionar problemas - trabalho em equipe e roteiro de analise e solugao
de problemas: capacitar a dire¢éo, a geréncia e a superviséo, utilizando o
trabalho em equipe. Criar, para isso, uma apostila tratando sobre
lideranca, como coletar e organizar dados (folha de verificagao, confeccao
de gréficos, diagrama causa e efeito, brainstorming), conceito de problema
e levantamento de problemas, roteiro de analise e solugdo de problemas,
dentro do gerenciamento da qualidade. As equipes podem definir um
problema e buscar solugdes, com o acompanhamento dos superiores. A
apresentacao de casos pode ser feita nos seminarios.

Finalmente, ha que se destacar que, para algumas ag¢des de melhoria efou de

correcdo de problemas, deverdo ser contratados os servigos de uma empresa de

consultoria.
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5 CONCLUSAO

Com o presente projeto verificou-se que a gestao da qualidade é uma forma
de abordagem para a melhoria da qualidade das especificacdes de produtos e
servigos, atendendo melhor as demandas dos clientes. Essa ferramenta objetiva
atingir tais especificagbes com niveis de “defeito zero”, criando um “ciclo virtuoso” de
melhoria continua que aumenta a produtividade, a satisfacdo dos clientes e,
conseqlientemente, o lucro da empresa.

Considerando que o objetivo geral delineado era desenvolver uma proposta
de melhoria no Sistema de Gestdo da Qualidade para uma empresa multinacional
espanhola que atua no segmento de energia elétrica, no projeto denominada
“‘Empresa”, pode-se afirmar que este objetivo foi alcangado. Apds a construgdo do
referencial tedrico e do diagnoéstico do SGQ implantado na Empresa, foram
apresentadas varias propostas de melhoria do SGQ, mostrando a importancia que
tem para a organizacdo possuir um SGQ estruturado e consolidado, colaborando
intensamente com a melhoria da qualidade, reduzindo-se de forma significativa as
perdas por ma ou insuficiente qualidade dos produtos e/ou servicos.

Conclui-se que, para que a Empresa tenha um sistema de sucesso em gestao
da qualidade, ela deve, por meio de seus gestores: atender as demandas dos
clientes; entender as necessidades atuais e futuras dos clientes e desenvolver
produtos e/ou servicos que atendam ou excedam a essas expectativas de uma
forma economicamente efetiva; identificar as areas com principais problemas no
processo e trabalhar para reduzi-los a niveis préoximos a zero, além de promover
uma filosofia de “defeito zero” em todas as atividades; treinar os colaboradores para
que utilizem novos processos; desenvolver formas de medicao efetivas de qualidade
dos produtos e/ou servicos e criar incentivos correlacionados a objetivos de
qualidade; encorajar os gestores a liderarem processos e desenvolver mecanismos
de feedback para garantir melhorias continuas; e entregar qualidade sempre.

Como recomendacdo para futuras pesquisas pode-se estudar como
desenvolver uma metodologia para a busca da melhoria continua para o sucesso da
Empresa por meio da integragdo do Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO
9001:2008 com o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) ISO 14001 e o Sistema de
Seguranca e Saude Ocupacional (SSO) ISO 18001.
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ANEXO | — CHECK-LIST PARA VERIFICAGCAO DA SITUACAO ATUAL DA

EMPRESA

4. Sistema de Gestao da Qualidade

4.1 Requisitos Gerais

A empresa estabelece, documenta, implementa e mantém
um sistema de gestdo da qualidade para melhorar
continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos
da Norma ISO 9001:20087

a) ldentifica os processos necessarios para o sistema de

gestdo da qualidade e sua aplicacao por toda a Empresa?

b) Determina a seqiliéncia e interagéo desses processos?

c) Determina os critérios e os métodos necessarios para
assegurar gue a operagao e o controle desses processos

estao eficazes?

d) Assegura a disponibilidade de recursos e informacgdes
necessarias para apoiar a operacao e o monitoramento

desses processos?

e) Os processos sao monitorados, medidos e analisados?

f) Implementa acbes necessarias para atingir os
resultados planejados e a melhoria continua desses
processos que sdo gerenciados pela empresa de acordo

com os requisitos desta norma?

g) Optou por adquirir externamente algum processo que
afetou a conformidade do produto em relagdo aos

requisitos?

h) O controle dos processos esta identificado no sistema

de gestao da qualidade?
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4. 2 Requisitos de documentacao

4.2.1 Generalidades

A documentagdo do sistema de gestdo da qualidade
inclui:

a) declaragdes documentadas da politica da qualidade e

dos objetivos da qualidade?

b) Manual da Qualidade?

c) procedimentos documentados requeridos pela Norma
ISO 9001:20087

d) documentos necessarios a empresa que asseguram o
planejamento, a operacdo e o controle eficazes de seus

processos?

e) registros requeridos por esta norma?

4.2.2 Manual da Qualidade
A empresa estabelece e manttm um Manual da

Qualidade que inclua:

a) o escopo do sistema de gestdo da qualidade e detalhes

e justificativas para quaisquer exclusdes?

b) procedimentos documentados e estabelecidos para o
sistema de gestdo da qualidade, ou fazem referéncia a

eles?

c) a descri¢ao da interacdo entre os processos do sistema

de gestao da qualidade?

4.2.3 Controle de Documentos

Foi estabelecido um procedimento documentado e

definido os controles necessarios para:

a) aprovagado de documentos quanto a sua adequagéo,

antes da sua emissao?

b) analise critica e se foi atualizado, quando necessario, e

reaprovados documentos?

c) assegurar que as alteracdes e a situagéo da reviséao

atual dos documentos estao identificadas?

d) assegurar que as versdes pertinentes de documentos
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aplicaveis estao disponiveis nos locais de uso?

e) assegurar que os documentos permanecam legiveis e

prontamente identificaveis?

f) assegurar que documentos de origem externa estdo

identificados e que sua distribuicao esta controlada?

g) evitar o uso néao intencional de documentos obsoletos,
e aplica identificacdo adequada nos casos em que forem

retidos por qualquer propésito?

4.2.4 Controle de Registros

Registros sdo estabelecidos e mantidos para prover
evidéncias de conformidade com requisitos e da operagao

eficaz do sistema de gestao da qualidade?

Sao mantidos legiveis prontamente identificaveis e

recuperaveis?

Foi estabelecido procedimento documentado que definiu
0s controles necessarios para: identificacao,
armazenamento, protecdo, recuperacdo, retencao e

disposicao dos registros.

5. Responsabilidade da Direcao

5.1 Comprometimento da Diregéao

A Alta Direcdo fornece evidéncias do seu
comprometimento e desenvolvimento com a
implementacéo do sistema de gestdo da qualidade com a

melhoria continua de sua eficacia mediante:

a) a comunicagdo a empresa da importancia em atender
aos requisitos dos clientes como também aos requisitos

regulamentares e estatutarios?

b) o estabelecimento da politica da qualidade?

c) a garantia de que sao estabelecidos os objetivos da

qgualidade?

d) a conducgio de analises criticas pela Alta Diregcao?

e) a garantia de disponibilidade de recursos?
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5.2 Foco no Cliente

A Alta Diregdo assegura que os requisitos do cliente sao
determinados e atendidos com o proposito de aumentar a

satisfacao do cliente?

5.3 Politica da Qualidade

A Alta Direcéo assegura que a Politica da Qualidade:

a) é apropriada ao propoésito da empresa?

b) inclui comprometimento com o atendimento aos
requisitos e com a melhoria continua da eficacia do

sistema de gestao da qualidade?

c) proporciona uma estrutura para estabelecimento e

analise critica dos objetivos da qualidade?

d) é comunicada e entendida por toda a empresa?

e) é analisada criticamente para manutencdo de sua

adequacao?

5.4 Planejamento
5.4.1 Objetivos da qualidade

A Alta Direcao assegura que os objetivos da qualidade,
incluindo aqueles necessarios para atender aos requisitos
do produto, sdo estabelecidos nas fungdes e niveis

pertinentes da empresa?

Os objetivos da qualidade sdo mensuraveis e coerentes

com a politica da qualidade?

5.4.2 Planejamento do Sistema de Gestao da qualidade?

A Alta Direcao assegura que:

a) o planejamento do sistema de gestdo da qualidade é
realizado de forma a satisfazer aos requisitos, citados em

4.1, bem como aos objetivos da qualidade?

b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade é

mantida quando mudancas no sistema de gestdo da
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qualidade sao planejadas e implementadas?

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagao

5.5.1 Responsabilidade e autoridade

A Alta Direcdo assegura que as responsabilidades e

autoridades séo definidas e comunicadas na empresa?

5.5.2 Representante de direcéo

A Alta Diregdo indicou um membro da administracdo da
organizacdo, que independentemente de outras
responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade

para:

a) assegurar que O0Os processos hecessarios para o
sistema de gestdo da qualidade sejam estabelecidos,

implementados e mantidos?

b) relatar a Alta Direcdo o desempenho do sistema de

gestao da qualidade e qualquer necessidade de melhoria?

c) assegurar a promogao da conscientizagdo sobre os

requisitos do cliente em todos os niveis da empresa?

5.5.3 Comunicacgao Interna

A Alta Diregdo assegura que sao estabelecidos na
empresa os processos de comunicagao apropriados e que
seja realizada comunicacao relativa a eficacia do sistema

de gestao da qualidade?

5.6 Analise Critica pela Direcéo
5.6.1 Generalidades

A Alta Direcdo analisa criticamente o sistema de gestao
da qualidade da empresa, a intervalos planejados, e
assegurou sua continua pertinéncia, adequacédo e

eficacia?

A Analise critica inclui a avaliagao de oportunidades para

melhoria e necessidade de mudancas no sistema de
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gestao da qualidade, incluindo a politica e os objetivos da

qualidade?

Sao mantidos registros das andlises criticas pela Alta
Direcao? X
5.6.2 Entradas para analise critica

As entradas para a analise critica incluem informagdes | S
sobre:

a) resultados de auditorias? X
b) realimentacéo de cliente? X
c) desempenho de processo e conformidade de produto? X
d) situacao das acdes corretivas e preventivas? X
e) acompanhamento das acdes oriundas de analises
criticas anteriores pela direcao? X
f) mudancas que podem afetar o sistema de gestao da
qualidade? X
g) recomendacdes para melhorias? X
5.6.3 Saidas da analise critica

As saidas da andlise critica pela direcdo incluem| S
guaisquer decisdes e acdes relacionadas a:

a) melhoria da eficacia do sistema de gestao da qualidade

e de seus processos? X
b) melhoria do produto em relagcdo aos requisitos do
cliente? X
c) necessidades de recursos? X
6 Gestao de Recursos

6.1 Provisao de recursos S
A empresa determina e prové recursos necessarios para:

a) implementacao e manutencéo do sistema de gestédo da
qualidade melhorando continuamente sua eficacia? X
b) aumentar a satisfacdo dos clientes mediante o y

atendimento aos seus requisitos?
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6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

O pessoal que executam as atividades que afetam a
conformidade com os requisitos do produto sé&o
competente, com base em educacdo, treinamento,

habilidades e experiéncia apropriada?

6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizacéo

A empresa:

a) determina as competéncias necessarias para o pessoal
que executa os trabalhos que afetam a qualidade do

produto?

b) fornece treinamento ou toma outras acbes para

satisfazer essas necessidades de competéncia?

c) avalia a eficacia das agdes tomadas?

d) assegura que o seu pessoal esta consciente quanto a
pertinéncia e importancia de suas atividades e de como

elas contribuiram para atingir os objetivos da qualidade?

e) mantém registros apropriados de educacéo,

treinamento, habilidades e experiéncia?

6.3 Infra-estrutura
A empresa determina, prové e mantém a infra-estrutura
necessaria para alcangcar a conformidade com os

requisitos do produto para:

a) edificios, espaco de trabalho e instalagdes associadas

b) equipamentos de processo (fanto materiais e

equipamentos quanto programas de computador)

c) servigcos de apoio tais como transporte ou comunicagao.

6.4 Ambiente de trabalho

A empresa determina e gerencia as condigbes do
ambiente de trabalho necessarias para alcancar a

conformidade com os requisitos do produto?
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7 Realizagao do produto

7.1 Planejamento da realizacéo do produto

A empresa planeja e desenvolve os processos

necessarios para a realizacdo do produto?

O planejamento da realizacdo do produto é coerente com
os requisitos de outros processos do sistema de gestao da

qualidade?

Ao planejar a realizagdo do produto, a empresa identifica

o seguinte, quando apropriado:

a) os objetivos da qualidade e requisitos para o produto?

b) a necessidade de estabelecer processos e documentos

e prover recursos especificos para o produto?

c) verificacdo, validagdo, monitoramento, inspecdo, as
atividades de ensaio requeridas, especificas para o
produto, bem como os critérios para a aceitagdo do

produto?

d) registros necessarios para evidéncia de que os
processos de realizagcdo e o produto resultante atendem

aos requisitos?

7.2 Processos relacionados a clientes
7.2.1 Determinacdo dos requisitos relacionados ao
produto

A empresa determina que:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os

requisitos para entrega e para atividades de p6s-entrega?

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas
necessarios para o uso especificado ou intencional, onde

conhecido?

c) requisitos estatutarios e regulamentares relacionados

ao produto?

d) qualquer requisito adicional determinado pela empresa?
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7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao
produto A empresa analisa criticamente os requisitos
relacionados ao produto antes de assumir um

compromisso com o cliente assegurando-lhe que:

a) os requisitos do produto estao definidos?

b) os requisitos de contrato ou de pedido que difiram

daqueles previamente manifestados estao resolvidos?

c) a empresa tem a capacidade para atender aos

requisitos definidos?

Sao mantidos registros dos resultados da analise critica e

das acOes resultantes dessa analise?

Quando o cliente ndo fornecer uma declaragédo
documentada dos requisitos, a empresa confirma os

requisitos do cliente antes da aceitagao?

Quando os requisitos de produto forem alterados, a
empresa assegura que os documentos pertinentes sao
complementados e que o pessoal pertinente é alertado

sobre os requisitos alterados?

7.2.3 Comunicagao com o cliente
A empresa determina e toma providéncias eficazes para

se comunicar com os clientes em relagao:

a) informacgao sobre o produto?

b) ao tratamento de consultas, contratos ou pedidos,

incluindo emendas?

c) realimentacgéo do cliente, incluindo suas reclamacgoes?

7.3 Projeto e desenvolvimento

7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento

A empresa planeja e controla o projeto e desenvolvimento

de produto?

Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento, a

empresa determina:

a) os estagios do projeto e desenvolvimento?
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b) a analise critica, verificagdo e validacdo que sejam

apropriadas para cada fase do projeto e desenvolvimento?

c) as responsabilidades e autoridades para projeto e

desenvolvimento?

A empresa gerencia as interfaces entre diferentes grupos
envolvidos no projeto e desenvolvimento, para assegurar
a comunicacdo eficaz e a designacdo clara de

responsabilidades?

As saidas do planejamento sdo atualizadas
apropriadamente, na medida em que o projeto e o

desenvolvimento progredirem?

7.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento

Entradas relativas aos requisitos de produto séao

determinadas e registros sdo mantidos?

Essas entradas incluem?

a) requisitos de funcionamento e de desempenho

b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis

c¢) informacdes aplicaveis originadas de projetos anteriores

e semelhantes?

d) outros requisitos essenciais para o projeto e

desenvolvimento?

Essas entradas sdo analisadas criticamente quanto a

adequacao?

Requisitos sdo completos, sem ambiglidades e néao

conflitantes entre si?

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

As saidas de projeto e desenvolvimento sdo apresentadas
de uma forma que possibilite a verificagdo em relagcao as
entradas de projeto e sdo aprovadas antes de serem

liberadas?

As saidas de projeto:
a) atendem aos requisitos de entrada para projeto e

desenvolvimento?
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b) fornecem informacdes apropriadas para aquisicao,

producdo e para fornecimento de servigco?

c) contétm ou referenciam critérios de aceitacdo do

produto?

d) especificam as caracteristicas do produto que sao

essenciais para seu uso seguro e adequado?

7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento

Sao realizadas, em fases apropriadas, analises criticas
sistematicas de projeto e desenvolvimento, de acordo com

as disposigoes planejadas?

a) € avaliada a capacidade dos resultados do projeto e

desenvolvimento em atender aos requisitos?

b) é identificado qualquer problema, e sdo propostas as

acOes necessarias?

Entre os participantes dessas analises criticas sao
incluidos representantes de fungdes envolvidas com o(s)
estagio(s) do projeto e desenvolvimento que esta (ao)

sendo analisado (s) criticamente?

Sao mantidos registros dos resultados das analises

criticas e de quaisquer agées necessarias?

7.3.5 Verificagao de projeto e desenvolvimento

A verificacdo ¢é executada conforme disposicoes
planejadas (ver 7.3.1), para assegurar que as saidas do
projeto e desenvolvimento estejam atendendo aos

requisitos de entrada de projeto e desenvolvimento?

Sao mantidos registros dos resultados da verificacao e de

quaisquer acdes necessarias?

7.3.6 Validacao de projeto e desenvolvimento

s

A validacdo do projeto e desenvolvimento é executada
conforme disposigdes planejadas (ver 7.3.1) para
assegurar que o produto resultante é capaz de atender
aos requisitos para aplicacbes especificadas ou uso

intencional, onde conhecido?
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Onde for praticavel, a validacdo & concluida antes da

entrega ou implementacéao do produto?

Sao mantidos registros dos resultados de validacéo e de

quaisquer agdes necessarias?

7.3.7 Controle de Alteracdes de projeto e desenvolvimento

As alteragcbes de projeto e desenvolvimento s3o

identificadas e registros sdo mantidos?

As alteracbes sdo analisadas criticamente, verificadas e
validadas, como apropriado, e aprovadas antes da sua

implementagao?

A analise critica das alteragbes de projeto e
desenvolvimento inclui a avaliacdo do efeito das
alteracbes em partes componentes e no produto ja

entregue?

Sao mantidos registros dos resultados da analise critica

de alteracdes e de quaisquer agdes necessarias?

7.4 Aquisicao

7.4.1 Processo de Aquisicao

A empresa assegura que o produto adquirido esta

conforme aos requisitos especificados de aquisigao?

O tipo e a extensao do controle aplicado ao fornecedor e
ao produto adquirido dependem do efeito adquirido na

realizacdo subseqiiente do produto ou no produto final?

A empresa avalia e seleciona fornecedores com base na
sua capacidade em fornecer produtos de acordo com os

requisitos da empresa?

Critérios para selecdo, avaliacdo e reavaliagdo sao

estabelecidos?

Sao mantidos registros dos resultados das avaliacdes e

de quaisquer agdes necessarias, oriundas da avaliagao?

7.4.2 Informagbes de aquisicao

As informacdes de aquisicido descrevem o produto a ser
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adquirido e inclui, onde apropriado o requisito para:

a) aprovacao do produto, procedimentos, processos e

equipamento?

b) qualificagao de pessoal?

c) sistema de gestao da qualidade?

A empresa assegura que a adequacao dos requisitos de
aquisicéo sao especificados antes da sua comunicagao ao

fornecedor?

7.4.3 Verificacao do produto adquirido

A empresa estabelece e implementa inspecdo ou outras
atividades necessarias para assegurar que o produto
adquirido atenda aos requisitos de aquisicdo

especificados?

Quando a empresa ou seu cliente executar a verificacao
nas instalagbes do fornecedor, a empresa declara nas
informacgdes de aquisicdo, as providéncias de verificacao

pretendidas e o método de liberacao de produto?

7.5 Producgao e fornecimento de servigo

7.5.1 Controle de producao e fornecimento de servigo

A empresa planeja e realiza a producgéo e o fornecimento

de servico sob condigdes controladas?

Condigdes controladas incluem, quando aplicavel:

a) disponibilidade de informacdes que descrevem as

caracteristicas do produto?

b) a disponibilidade de instrucées de frabalho, quando

necessario?

) o uso de equipamento adequado?

d) a disponibilidade e uso de equipamentos para

monitoramento e medi¢ao?

e) a implementacdo de medicdo e monitoramento?

f) implementacédo da liberacdo entrega e atividades pods-

entrega?
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7.5.2 Validagdo dos processos de producdo e

fornecimento de servico - Requisito nao aplicavel a| N/A | N/A | N/A
organizagao

7.5.3 ldentificacdo e Rastreabilidade S P N
Quando apropriado, a empresa identifica o produto por

meios adequados ao longo da realizacdo? X

A empresa identifica a situagdo do produto referente aos

requisitos de monitoramento e de medigao? X

Quando a rastreabilidade for um requisito, a empresa

controla e registra a identificagéo Unica do produto? X

7.5.4 Propriedade de cliente S P N
A empresa toma cuidado com a propriedade de cliente

enquanto estiver sob o controle da empresa ou sendo| x

usada por ela?

A empresa identifica, verifica, protege e salvaguarda a

propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporagéo | X

no produto?

Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada

ou considerada inadequada para uso, isso € informado ao | x

cliente e sdo mantidos registros?

7.5.5 Preservacao do Produto S P N
A empresa preserva a conformidade do produto durante

processo interno e entrega no destino pretendido? X

Esta preservacao inclui: identificacdo, manuseio,

embalagem, armazenamento e protecéo? X

A preservacdo também € aplicada as partes constituintes

de um produto? X

7.6 Controle de equipamentos de monitoramento e s P N
medicao

A empresa determina as medi¢gdes e monitoramentos que

sdo realizados e os equipamentos de medicdo e y

monitoramento  necessarios que evidenciam a
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conformidade do produto com os requisitos determinados?

A empresa estabelece processos que asseguram a
medicdo e monitoramento que sao realizados e
executados de uma maneira consistente com os requisitos

de medigcdo e monitoramento?

Quando for necessario assegurar resultados validos, o

equipamento de medicao é:

a) calibrado ou verificado a intervalos especificados, ou
antes, do uso contra padroes de medicado rastreaveis a
padrées de medigéo internacionais ou nacionais?

Quando esse padrdo nao existir, a base usada para

calibragao ou verificagédo é registrada?

b) ajustado ou reajustado quando necessario?

c) identificado para possibilitar que a situagdo da

calibragdo seja determinada?

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o

resultado da medi¢ao?

e) protegido de dano e deterioracao durante o manuseio,

manutengao e armazenamento?

Adicionalmente a empresa avalia e registra a validade dos
resultados de medicdes anteriores quando constata que o

dispositivo ndo esta conforme aos requisitos?

A empresa toma agao apropriada no equipamento e em

qualquer produto afetado?

Registros dos resultados de calibracao e verificacdo sao

mantidos?

Quando usado na medi¢cdo e monitoramento de requisitos
especificados, é confirmada a capacidade do software de

computador para satisfazer a aplicagao pretendida?

Isso é feito antes do uso inicial e reconfirmado se

necessario?

8 Medicao, analise e melhoria

89



8.1 Generalidades
A empresa planeja e implementa os processos
necessarios de monitoramento, medicdo, andlise e

melhoria séo para:

a) demonstrar a conformidade do produto?

b) assegurar a conformidade do sistema de gestdo da

qualidade?

c) melhorar continuamente a eficacia do sistema de

gestao da qualidade?

d) incluir a determinacdo dos métodos aplicaveis,

incluindo técnicas estatisticas, e a extensao de seu uso?

8.2 Medicao e monitoramento

8.2.1 Satisfacao de clientes

A empresa monitora informacédes relativa a percep¢ao do
cliente, sobre se a empresa atende aos requisitos do

cliente?

Os métodos para obtencdo e uso dessas informacoes sao

determinados?

8.2.2 Auditorias Internas

A empresa executa auditorias internas a intervalos
planejados, para determinar se o Sistema de Gestao da
Qualidade:

a) esta conforme com as disposi¢des planejadas, com os
requisitos desta Norma e com os requisitos do sistema de

gestao da qualidade estabelecidos pela organizagao?

b) esta mantido e implementado eficazmente?

Um programa de auditoria é planejado, levando em
consideracido a situagdo e a importancia dos processos e
areas a serem auditadas, bem como os resultados de

auditorias anteriores?

Os critérios da auditoria, escopo, freqiiéncia e métodos

sao definidos?
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A selecao dos auditores e a execucdo das auditorias
asseguram objetividade e imparcialidade do processo de

auditoria?

As responsabilidades e os requisitos para planejamento e
para execucgéo de auditorias e para relatar os resultados e
manutencdo dos registros estdo definidos em um

procedimento documentado?

O responsavel pela area a ser auditada, assegura que as
acbes sejam executadas, sem demora indevida, para

eliminar ndo-conformidades detectadas e suas causas?

As atividades de acompanhamento devem incluir a
verificacdo das acdes executadas e o relato dos

resultados de verificacao?

8.2.3 Monitoramento e medigdo de processos

A empresa aplica métodos adequados para
monitoramento e também para medi¢cao dos processos do

sistema de gestao da qualidade?

Esses métodos demonstram a capacidade dos processos

em alcancar os resultados planejados?

Quando os resultados planejados nao sao alcangados,
sdo efetuadas as correcées e executadas as acodes
corretivas, como apropriado, para assegurar a

conformidade do produto?

8.2.4 Medicao e monitoramento de produto

A empresa mede e monitora as caracteristicas do produto
para verificar se os requisitos do produto tém sido

atendidos?

E realizado em estagios apropriados do processo de
realizacdo do produto de acordo com as providéncias

planejadas?

A evidéncia de conformidade com os critérios de

aceitacao é mantida?

Os registros indicam a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar

91



o produto?

A liberagdo do produto e a entrega do servico nao
prosseguem até que todas as providéncias planejadas
tenham sido satisfatoriamente concluidas, a menos que
aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente

e, quando aplicavel, pelo cliente?

8.3 Controle de Produto nao conforme

A empresa assegura que produtos que nao estejam
conformes com os requisitos do produto sejam
identificados e controlados para evitar seu uso nao

intencional ou entrega nao intencional?

Os controles, as responsabilidades e autoridades
relacionadas para lidar com produtos nao-conformes sao

definidos em um procedimento documentado?

A empresa trata com produtos nao-conformes por uma ou

mais das seguintes formas:

a) execucdo de agbes para eliminar a ndo conformidade
detectada?

b)autorizacdo do seu uso, liberagdo ou aceitagdo sob
concessdo por uma autoridade pertinente e, onde

aplicavel, pelo cliente?

c) execugao de acdo para impedir o seu uso pretendido ou

aplicacao original?

Sao mantidos registros sobre a natureza das néo
conformidades e quaisquer acgdes subseqlientes

executadas, incluindo concessoes obtidas?

Quando o produto nao - conforme for corrigido, este deve
ser submetido a reverificacdo para demonstrar a

conformidade com os requisitos.

Quando a nao conformidade do produto for detectada
ap6s a entrega ou inicio de seu uso, a empresa toma as

acdes apropriadas em relagcdo aos efeitos, ou potenciais
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efeitos, da nao conformidade?

8.4 Analise de dados

A empresa determina, coleta e analisa dados apropriados
para demonstrar a adequacgao e eficicia do sistema de
gestdo da qualidade e para avaliar onde melhorias
continuas da eficacia do sistema de gestdo da qualidade

podem ser realizadas?

Isso inclui dados gerados como resultado do
monitoramento e das medicdes e de outras fontes

pertinentes?

A analise de dados fornece informagdes relativas a:

a) Satisfacao de clientes?

b) conformidade com os requisitos do produto?

c) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos,

incluindo oportunidades para agdes preventivas?

Fornecedores?

8.5 Melhorias
8.5.1 Melhoria Continua

A empresa continuamente melhora a eficacia do sistema
de gestdo da qualidade por meio do uso da politica da
qualidade, objetivos da qualidade, resultados de
auditorias, analise de dados, acbdes corretivas e

preventivas e analise critica pela direcao?

8.5.2 Acao Corretiva

A empresa executa agdes corretivas para eliminar as
causas de nao-conformidades, de forma a evitar sua

repeticao?

As acoes corretivas sdo apropriadas aos efeitos das nao-

conformidades encontradas?

Um procedimento documentado é estabelecido para
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definir os requisitos para:

a) analise critica das ndo conformidades (incluindo

reclamacgdes de clientes)?

b) determinacéo das causas de ndo conformidades?

¢) avaliacao da necessidade de agbes para assegurar que

aquelas nao-conformidades nao ocorrerdo novamente?

d) determinacdo e implementagao de acbes necessarias?

e) registro dos resultados de ac¢des executadas?

f) analise critica de ag¢des corretivas executadas?

8.5.3 Acdes Preventivas

A empresa define agdes para eliminar as causas de nado
conformidades potenciais de forma a evitar sua

ocorréncia?

As acbes preventivas sao apropriadas aos efeitos dos

problemas potenciais?

Um procedimento documentado é estabelecido para

definir os requisitos para:

a) definicdo de nao-conformidades potenciais e de suas

causas?

b) avaliacdo da necessidade de acbes para evitar a

ocorréncia de nao-conformidades?

¢) definicdo e implementacéao de acbes necessarias?

d) registros de resultados de a¢des executadas?

e) andlise critica de acdes preventivas executadas?
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