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RESUMO

O trabalho em questdo apresenta o Sistema de Gestdo da Qualidade de uma
organizagao certificada pela norma ISO 9001 e identifica oportunidades de melhoria
continua utilizando como base principal de apoio a norma ISO 9004 — Gestao para o
sucesso sustentado de uma organizacao — Uma abordagem da gestéo da qualidade.
Séao propostas melhorias nos processos chave da organizagao, com a utilizagao de

ferramentas da qualidade.

Palavras-chave: Melhoria continua. Sistema de Gestio da Qualidade. ISO 9001. ISO
9004. Ferramentas da Qualidade.



ABSTRACT

This work presents the Quality Management System of an ISO 9001 certified
organization and identify continuous improvement opportunities using as main
support the norm ISO 9004 - Managing for the sustained success of an organization
— A quality management approach. Improvements are proposed over the
organization’s key processes through the use of quality tools.

Keywords: Continuous improvement. Quality Management System. 1SO 9001.
SO 9004. Quality tools.
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1 INTRODUGAO

A “TECH Solugdes” (nome ficticio para preservar a imagem da empresa) atua desde
2003, na fabricagdo e distribuicdo de produtos semi-acabados e acabados em:
Plasticos de Engenharia; Fenolite, Celeron, TVE, Nylon, PTFE, Acrilico,
Policarbonato, UHMW, Poliacetal, Polietileno, Poliuretano entre outros.

A "TECH Solugbes” esta localizada em Diadema, na Grande S&o Paulo, em uma
area de 2500 m? onde funciona sua fabrica, com laboratorios, escritorio
administrativo € comercial.

A “TECH Solugdes” € certificada pela norma NBR ISO 9001, porém seu Sistema de
Gestédo da Qualidade € “fragil” e poderiam ser utilizadas ferramentas da qualidade e
a norma NBR ISO 9004, para o aprimoramento e amadurecimento de seu Sistema
de Gestéo.

O trabalho em questdo demonstra o Sistema de Gestdo da Qualidade atual da
“TECH Solugbes”. Apesar da organizagdo estar certificada pela norma NBR 1SO
9001, identificamos oportunidades de melhoria continua em seu Sistema de Gestéo
utilizando ferramentas da qualidade, € a norma NBR ISQ 9004 - Gestéo para o
sucesso sustentado de uma organizagao — Uma abordagem da gestéo da qualidade.
O Sistema de Gestao esta apresentado de maneira integral, com todos os requisitos
aplicaveis da norma NBR ISO 9001 implantados, e a partir deste cenario séo

abordados pontos de melhoria.
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1.1 JUSTIFICATIVA DO TEMA

O que motivou a escolha do tema para a realizagdo do presente estudo foi o fato da
organizacao estar certificada pela norma NBR ISO 9001 e o Sistema de Gestao ser
muito fragil e possuir lacunas que possibilitam a ocorréncia de falhas, além de nao
utilizarem ferramentas da qualidade para permitir uma analise aprofundada,
esclarecendo a natureza, a forma, e a extensdo dos problemas para auxiliar na

busca da melhoria continua.

1.2 OBJETIVO GERAL

O objetivo deste estudo é realizar uma analise do Sistema de Gestao da Qualidade
da “TECH Solugdes” e com o apoio da norma NBR 1SO 9004 buscar solugdes para
fortalecer o sistema implantado, aprimorando os processos chave, incluindo revisdes
documentais, criagao de novos indicadores de qualidade, utilizagdo de ferramentas
da qualidade para eliminagdo de n&o conformidades, desenvolvendo assim um
meétodo efetivo de melhoria continua em seu Sistema de Gestdo e demonstrando a
importancia do comprometimento da Alta Diregdo para manter o Sistema em

constante melhoria e em conformidade com a norma NBR 1SO 9001.

1.3 ESCOPO

O escopo deste trabalho engloba uma anadlise geral do Sistema de Gestao da
Qualidade da “TECH Solugdes” e apresenta as fragilidades de um sistema
certificado pela norma NBR I1SO 9001, e a partir disto s&o propostas acgbes de
melhoria focando os requisitos 5 — Responsabilidade da Diregéo, 6 — Gestdo de
Recursos, 8 — Medigao, Analise € Melhoria da norma NBR ISO 9001, com o auxilio
da norma NBR ISO 9004 e a utilizagdo de ferramentas da qualidade.
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2 FUNDAMENTACAO

O trabalho em questao apresenta a importancia da Melhoria Continua em uma
organizagao certificada pela norma NBR ISO 9001, que apos receber o certificado
de conformidade com a norma em questdao, obteve muitos beneficios, porém
atualmente encontra dificuldades em manter e buscar melhorias em seu Sistema de

Gestao.
Esses beneficios Iniciais s&o geralmente devidos a melhorias na
organizagio & na comunicagio interna. Os beneficios devem ser reforgados
por meio de auditoria interna eficaz e andlise critica pela diregdo do
desempenhc do sistema. Quando uma organizacio adota a norma SO
9001, ela deve esforcar-se para satisfazer a seus clientes e melhorar
continuamente seu sistema de gesto da qualidade. A mefhoria continua é
um processo de aumento da eficiéncia da organizagdo para cumprir a
politica e os objetivos da qualidade. A norma ABNT NBR iSO 9001 requer
que a organizacdc planeje e gerencie 0s processos Necessarios para a
melhoria continua de seu sistema de gestéo da qualidade. A norma ABNT
NBR IS0 9004 fornece informagao que sera dtil para ir além da norma
ABNT NBR ISO 9001 na melhoria da eficiéncia das operacgbes. (MELLO et
al., 2009, p. 4-5)

A norma ABNT NBR I1SO 2004 e a NBR I1SO 2001 se complementam mutuamente,

mas também podem ser utilizadas de forma independente.

A norma ABNT NBR ISO 8004, fornece orientagéo para qualquer organizacdo

alcangar o sucesso sustentado através da promogdo da auto-avaliagdo como

ferramenta de analise critica do nivel de maturidade da organizag&o, além de

fornecer uma visdo mais ampla da gestao da qualidade do que a prépria NBR I1SO

9001.

Conforme a NBR I1SO 9004 a definicdo de sucesso sustentado é: ‘resultado da

capacidade de uma organizagéo para alcangar € manter os seus objetivos de longo

prazo”.

Visando o sucesso sustentado, foi utilizada a NBR ISO 9004 para abordar:

s A estratégia e politica da organizagéo (requisito 5), levando em consideragao
a formulagao, desdobramento e a comunicacao das estratégias e politicas;
= A gestdo de recursos (requisitoc 6), considerando, recursos financeiros,

pessoas da organizagao, infraestrutura e ambiente de trabaiho;
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» O monitoramento, medig&o, anédlise e andlise critica pela dire¢ao (requisito 8),

considerando inclusive os indicadores-chave de desempenho e a auto-

avaliacao, e;

= A melhoria continua (requisito 9.2).

A seguir apresentamos um modelo ampliado de um sistema de gestéo da qualidade

com base em processo, incorporando os elementos da NBR ISO 9001 e NBR ISO

9004.

f e o X

Ambiente da
organizaggo

Partes

interessadas

Necessidades
e expectativas

Clientes

Necessidades

Melhoria continua do sistema de gestéo da gualidade gue leva ao
sucesso sustentado

ABNT NBR 150 9004
Secio 5

Estratégia e politica

ABNT NBR 150
9004 Se¢do 6

Se¢do 6
Gestdo de recursos

{ampliado)

ABNT NBR ISO 9001 | AgNT NBR

Gestdo de recursos

ABNT NBR 150 9004
Secdo 4

Gest3o para o
sucesso sustentado

ABNT NBR ISO
9001 Secdp 5
Responsabilidade

da diregdo

150 95001

ABNT NBR (SO
9001 Seglo 7

e expectativas

Legenda

sausp Fluxo de informagdo
= ptividades que agregam valor

Realizacio do
produto

ABNT NBR 150 9004
Segdo 7
Gestdo de processos

ABNT NBR IS0 9001
Secdo 8
Medigdo, andlise
e melhoria

ABNT NBR 150 9004
Se¢do 9
Melhoria, inavagdo
e aprendizagem

ABNT NBR IS0 9004
Se¢do 8
Monitoramento,
medigfo, andlise e
andlise critica

Ambiente da
organizagdo

" oartee )

Partes
interessadas

L Satisfagdo

Clientes

Produto

ABNT NBR
150 9004

[ Base: Princfpios de gestiio da qualidade (ABNT NBR 1SO 9000) ]

Figura 1— Modelo ampliado baseado em um processo de sistema de gestdo da qualidade

Fonte: ABNT NBR 1SO 9004:2010, p. vii
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2.1 CONCEITO DE MELHORIA CONTINUA

O termo melhoria continua designa um estado permanente de mudanga positiva. No
Japdo a melhoria continua é referenciada pelo termo Kaizen, que significa mudar
para melhor. Podemos dizer que melhorar continuamente um processo significa
melhorar continuamente os seus padroes.
Segundo a norma NBR ISO 9000:2005, a melhoria continua é uma atividade
recorrente para aumentar a capacidade de atender requisitos.
A melhoria continua deve ser utilizada para melhorar o desempenho da organizagao,
aumentar o aprendizado das pesscas dentro da organizagdo através de
treinamentos e utilizagdo de ferramentas de melhoria, introduzir o conceito de
melhoria continua nos processos, produtos e sistemas e para o alcance de metas.
“Quando se trata de solucionar problemas, néc existe ferramenta que possa
se equiparar ac poder do pensamento dedutive do nosso proprio
pensamento analitico.” (SHINGO, 2010, p.45)
A melhoria continua deve ser implementada afravés do envolvimento ativo e
comprometido de todos 0os membros da organizagao.
“Precisamos estar cientes dos problemas e liberar nossa insatisfagciio em

relacdc ao status quo; ainda mais importante, devemos ligar essa
insatisfag&o ac nosse desejo de melheria.” (SHINGO, 2010, p.34)

Segundo a norma NBR ISO 9001:2008, a organizagao deve continuamente melhorar
a eficacia do sistema de gestio da qualidade e executar acdes para promover
continuamente a melhoria do desempenho do processo.
“Mesmo gue um problema seja identificado, a solugdo ndo vira, a menos
que a natureza desse problema seja esclarecida.”(SHINGO, 2010, p.45)
A organizagdo deve procurar continuamente a melhoria da eficacia dos seus
processos, ao invés de esperar que um problema revele oportunidades para as

melhorias.
“Se quisermos atingir a melhoria, primeiro devemos ter flexibilidade mental
para acreditar gue, mesmo havendo um tnice fim, existem muitos caminhos
gque podemos percorrer até alcanga-do. Se pensarmos de medo inflexivel
que os métodos atuais a0 melhores € que nenhum outro meic € possivel,
as idéias de melhoria nunca surgiréo.” (SHINGO, 2010, p.99)
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Visto que a melhoria continua € um processo que envolve a organizagdo como um

todo, todos estdo envolvidos nessa pratica conforme tabela a seguir:

Alta Geréncia Média Geréncia | Supervisores Operérios
Estar determinada a Distribuir e implantar as |
introduzir a MC como metas da MC, Usar a MC nas tarefas

estratégia da
corporagéo

Oferecer apoio e
direcéo para a MC pela
distribuicao de recursos

orientadas pela aita
geréncia, através de
desdobramento do
plano de acéo e de
administracao
multifuncional

funcionais

Formular planos para a

MC e oferecer
orientacao aos
operarios

Participar da MC
através do sistema de
sugestoes e das
atividades em pequenos
grupos

Estabelecer o plano de
acao da MC e as metas
multifuncionais

Usar a MC nas
capabilidades funcionais |

Melhorar a comunicagéo
com 0$ operarios e
manter o moral elevado

Praticar a disciplina na
area de frabalho

Realizar as metas da
MC através de
desdobramento do
plano de agéo e
verificagbes

Estabelecer, manter e
methorar os padries '

Criar sistemas,
procedimentos e
estruturas Gteis para MC

Conscientizar 0s
empregados sobre a

Apoiar as atividades em
pequencs grupos € 0
sistema de sugestbes
individuais

MC através de
programas intensivos de
freinamento

Introduzir a disciplina na
area do trabalho

Envoiver-se no continuo
desenvolvimento proprio
para tornar-se melhor
solucionador de
problemas

Ajudar os empregados a
desenvolverem
habilidades e
ferramentas para
solucéo de problemas

Oferecer sugestbes de
MC

Tabela 1 - Hie'_ra;quia de envolvimento na Melhoria Continua
Fonte: Imai (1994) apud Melio et al.,(2009) p.191
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Ressaltar a habilidade e
a experiéncia no
desempenho do servigo
aprendendo varias
fungdes

FERRAMENTAS E METODOS PARA A MELHORIA DA QUALIDADE

Para um processo de melhoria continua eficaz, recomenda-se a utilizagdo de

métodos e ferramentas da qualidade como apoio para identificacéo de problemas,

identificagdo de causas, definicdo de acdes para eliminar as causas, verificagéo de

resultados, padronizacéo e implantagdo de controles para alcance das metas de

melhoria estabelecidas. Para auxiliar o desenvolvimento das a¢des de melhoria,

iremos citar abaixo as Sete Ferramentas da Qualidade, as Sete Ferramentas

Gerenciais e alguns Métodos para a realizacdo da seq(*éncia légica para se atingir a

meta desejada.




22

As Sete Ferramentas da Qualidade:

Estratificacéo;

Folha de verificagao;
Gréafico de Pareto;
Diagrama de causa e efeito;
Histograma;

Diagrama de disperséo; e

Grafico de controle.

As Sete Ferramentas Gerenciais:

Diagrama de relagdes;

Diagrama de afinidades;

Diagrama de arvore;

Matriz de priorizagao;

Matriz de relagdes;

Diagrama de processo decisoério; e
Diagrama de atividades.

Métodos de solugéo de problemas:

PDCA;
FMEA;
QC STORY

A grande maioria destas ferramentas utiliza a técnica do Brainstorming, que € o

levantamento de idéias e opinides em um trabalho em equipe.

“Convém ressaltar a diferen¢a entre método e ferramenta. O método é a
seqUéncia logica para se atingir a meta desejada. A ferramenta é o recurso
a ser utilizado no método. De nada adianta conhecer vérias ferramentas
(sete ferramentas do controle da qualidade, sete ferramentas da
administragdo, plangjamentc de experiéncias, andlise de variéncia,
tecnologia de processo, etc.) se ¢ método ndc & dominado....] O que
soluciona problemas nfo sic as ferramentas, mas sim o método!”
{(CAMPOS, 2004, p.238)
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3 DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO DE CASO

3.1 HISTORICO DA EMPRESA

A “TECH Solugdes” reconhecida no mercado brasileiro na fabricagao de laminados
técnicos termofixos, iniciou suas atividades em 2003 na cidade de Diadema — SP.
Trabalhando de forma a preservar sua posi¢do no mercado, embasada nos quesitos
qualidade e confiabilidade, impulsionada pelo respeito para com seus funcionarios,
clientes e fornecedores, e pela exigéncia do mercado, em 2008, a “TECH Solugdes’
alcangou sua certificagdo pela norma 1SO 9001:2008, e com a certificagdo veio o
crescimento da organizacgao.

A “TECH Solugdes” possui como escopo de certificacdo a “Fabricagao,
comercializacdo,usinagem de laminados técnicos, plasticos industriais, tubos de
fibra de vidro com resina epdxi ou poliéster e desenvolvimento de laminados
técnicos.”

Atualmente a "TECH Solugdes” conta com um efetivo de 25 funcionarios. Os
segmentos de atuagdo da “TECH Solugdes” sao bem diversificados e podemos
incluir: Aéreo, Agricola, Alimenticio, Automobilistico, Elétrico, Eletrdnico, Mecanico
em geral, Naval, Siderargico e Téxtil. A “TECH Solugbes” teve faturamento de R$ 4,2

milhdes no ano de 2012.

3.2 ESTRATEGIA

= Fortalecer a marca “TECH Solugdes” nos segmentos onde atua;

=  Manter estreito relacionamento com clientes e fornecedores;

» Ampliar e diversificar a atuagdo nos segmentos de materiais termofixos e
termopiasticos; e

= Estar sempre em sintonia com os setores de forte expansao.
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3.3 SITUACAO ATUAL DO SGQ DA “TECH Solugdes”

A seguir é apresentada a situagao atual do Sistema de Gestdo da Qualidade da
“TECH Solugdes”, empresa onde atuo como Consulior de Qualidade. A avaliagéo foi
realizada através da analise da documentacao do Sistema da Qualidade (Manual,
procedimentos e instrugdes), entrevistas com a Diretoria, Gerentes, Representante
da Diregao e visitas “in loco” no chao de fabrica. Para a avaliagéo foram dedicados
aproximadamente 15 (quinze) dias. O trabalho ocorreu de maneira tranquila e sem
interferéncias, tendo em vista que contei com o total apoio da Alta Direcdo. Os
requisitos sao representados conforme a nomenclatura da norma NBR 1SO 9001.

3.3.1 OBJETIVO

3.3.11 GENERALIDADES

O Manual analisado descreve as diretrizes do Sistema de Gestio da Qualidade da
“TECH Solugbes” e serve como fonte de informagéao para a divulgagéo da politica,

diretrizes e objetivos da qualidade.

3.3.1.2 APLICACAO

O Manual aplica-se ao sistema de gestéo da qualidade da “TECH Solugbes” e todos
os funcionarios devem exercer suas atividades de acordo com as diretrizes nele
expressas, complementadas por documentos normativos definidos no manual.

O escopo do Sistema de Gestao da Qualidade apresentado no Manual da Qualidade
abrange a “Fabricagao, comercializa¢do, usinagem de laminados técnicos, plasticos
industriais, tubos de fibra de vidro com resina epdxi ou poliéster e desenvolvimento

de laminados técnicos”.
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3.3.2 REFERENCIA NORMATIVA

O Manual da Qualidade encontra-se em conformidade com os requisitos da norma
NBR ISO 9001:2008.

3.3.3 TERMOS E DEFINIGOES

SGQ - sistema de gestao da qualidade.
PGQ - procedimento geral da qualidade
IT - instrug&o de trabalho

MQ - manual da qualidade

3.3.4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

3.3.4.1 REQUISITOS GERAIS

A “TECH Solugbes” estabeleceu, documentou, implementou e mantém um sistema

de gestdo da qualidade, em conformidade com a norma em referéncia, porém o

Sistema apresenta algumas deficiéncias.

Neste sistema esta previsto:

a) A identificacdo dos processos que fazem parte do sistema de gestdo da
qualidade e a sua aplicagdo em toda a organizagéo.

b) A seqUéncia e a interagao de todos os processos relacionados.

c) Os critérios e métodos necessarios para assegurar a eficacia dos processos
definidos.

d) Identificar e assegurar a disponibilidade de recursos e informagdes necessarias
para apoiar a operagao e o monitoramento de processos.

e) Monitorar, medir e analisar os processos aplicaveis.
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f) Implementar agdes necessarias para atingir os resultados planejados e a
melhoria continua desses processos.

Os processos executados externamente sdo monitorados através da sistematica de

avaliacao, qualificagdo e monitoramento de fornecedores.

3342 REQUISITOS DE DOCUMENTAGAOQ

3.3.4.2.1 GENERALIDADES

O Sistema de Gestdo de Qualidade da “TECH Solugdes” consiste no Manual da
Qualidade, como documento de politica e diretrizes, complementado por outros
documentos, que definem a sistematica para o cumprimento da Politica da
Qualidade e a satisfagéo dos seus clientes.
Assim, o Sistema de Gestdo da Qualidade garante a elaboracao e a implementagéo
da seguinte documentagdo normativa:

= Politica da Qualidade

= MQ NIVEL 1 — Manual da Qualidade
= PGQ NIVEL 2 — Procedimentos do Sistema de Gestao da Qualidade
= T NIVEL 3 — Instrucoes de trabalho

No sistema de documentagédo, esta previsto um indice de documentos normativos,
atualizado sempre que ocorrerem alteragdes nos documentos. Nesse indice de
documentos constam todos os documentos componentes do Sistema de Gestao da
Qualidade.

33422 MANUAL DA QUALIDADE

O manual da qualidade foi elaborado pelo Coordenador da Qualidade e esta
registrado como um documento da qualidade, estando sujeito a revisdes e controle.
Neste manual estéao previstos:



27

a) O escopo do sistema de gestédo da qualidade.

b) Detalhes e justificativas para as exclusdes.

c) Os procedimentos documentados, que estdo referenciados na matriz de
correlagao.

d) A descricdo da interagdo dos processos, que esta previsto no planejamento da
qualidade.

O manual da qualidade é distribuido internamente, e a todos os clientes e
fornecedores que requisitarem uma cépia. O controle de distribuicdo do manual da
qualidade é realizado de acordo com os critérios abaixo:

= Distribuigdo interna aos setores envolvidos: mediante copia controlada.

= Distribuigdo externa: realizada como cépia controlada desde que solicitado

formalmente pelos clientes ou fornecedores. Quando nao houver a
necessidade de controle, as coépias do manual da qualidade s&o
encaminhadas com carimbo de “cépia ndo controlada” (ou aviso claro
mencionando que a copia ndo esta sujeita ao controle, quando se tratar de

envio por e-mail).

33423 CONTROLE DE DOCUMENTOS

Todos os documentos que compdem o SGQ séo controlados, para assegurar o
adequado acesso as informagdes para a operacao eficaz do sistema de gestado da
gualidade. O controle abrange a atualizagdo e distribvicdo controlada dos
documentos, garantindo dessa forma a prevencéo contra o uso néo intencional de
documentos obsoletos.
Os documentos sdo arquivados na Coordenagao da Qualidade e sao controlados de
acordo com o PGQ-001 (Procedimento de Controle de documentos) que estabelece
critérios para elaboragdo e aprovacio; identificagao e codificacdo; arquivamento e
distribuicdo e controle de revisdes. Os documentos do sistema de gestdo da
gualidade sujeitos ac controle sao:

= Manual da qualidade.

* Procedimentos.

» Instrugbes de trabalho, especificagfes de produto e de processo.
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» Especificagdes de clientes, incluindo os procedimentos de ensaios e
especificagdes de produtos.

= Normas externas.
= Legislagbes e regulamentagdes aplicaveis aos produtos.

33424 CONTROLE DE REGISTROS

Todas as infformagdes geradas para prover evidéncias de conformidade e operagao
do Sistema de Gestdo da Qualidade sdo considerados "registros da qualidade” e
mantidos sob controle.

Para essa finalidade, foi elaborado o PGQ-002 (Procedimento de Registros da
Qualidade) que ideniifica os registros da qualidade que deverdo ser mantidos e
define os procedimentos para a identificagdo, armazenamento, protecao,
recuperagéo, tempo de retengéo e disposicéo apos uso.

Todos os registros da qualidade sdo referenciados nos documentos normativos
internos e mantidos arquivados em ambiente apropriado efou formato adequado,
garantindo assim a manutengéo das informacdes e dados e a pronta recuperagéo
das informagbes armazenadas.

Caso requerido em contrato, o tempo de retencao estabelecido para o registro pode
ser estendido, para prazos superiores ao especificado no procedimento. Os registros
da qualidade estdo disponiveis para avaliagao do cliente ou seu representante

durante o pericdo pré-acordado, quando assim for estabelecido formalmente.

3.3.5 RESPONSABILIDADE DA DIREGAO

3.3.5.1 COMPROMETIMENTO DA DIREGAO

A Diregao da “TECH Solugdes” reconhece que a gestdo da qualidade € um aspecto
fundamental do gerenciamento e esta diretamente vinculada a um de seus principios
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basicos, isto &, a qualidade dos produtos fabricados e servigos prestados na busca
da plena satisfagdo dos seus clientes.

Porém, a Politica da Qualidade e os controles sobre o desempenho do SGQ né&o
estdo sendo analisados periodicamente nas reuniées de analise critica pela diregao
e nao foi evidenciado de forma concreta a disponibilizacdo de recursos necesséarios
para o adequado funcionamento, manutencdao e melhoria continua do SGQ
implementado, bem como, a obtencéo dos objetivos da qualidade estabelecidos.

3.3.56.2 FOCO NO CLIENTE

A “TECH Solugdes” tem como prioridade buscar sempre a satisfagdo do cliente,
captando suas necessidades guanto aos produtos e servigos ofertados.

A satisfacdo dos clientes, referente aos produtos e servicos entregues s&ao
identificadas pelo setor de Vendas através de pesquisa de satisfagdo de clientes. As
informagdes sao tabuladas e utilizadas para dar as diretrizes do SGQ, fazendo com
que todos os processos da “TECH Solugbes” sejam direcionados a busca da

satisfagdo do cliente.

3.353 POLITICA DA QUALIDADE

A "TECH Solugdes” estabeleceu uma Politica da Qualidade, que reflete os valores e
principios essenciais da empresa para os assuntos da qualidade e a satisfagéo dos
clientes.

A Politica da Qualidade é divulgada em quadros fixados em toda a empresa e
comunicada a todos 0s colaboradores através de freinamentos e comunicagbes
internas. Como ja ressaltado no item 3.3.5.1, a Politica da Qualidade ndo esta sendo
analisada pela Alta Direcdo a fim de avaliar a sua adequacdo diante de novos

horizontes que se apresentem.
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3.3.5.4 PLANEJAMENTO

3.3.54.1 OBJETIVOS DA QUALIDADE

Os objetivos da qualidade poderiam ser mais explorados, atualmente sao obtidos a
partir do desdobramento da Politica da qualidade e visam atender as expectativas
do cliente e a melhoria continua do SGQ. Trimestralmente os resultados s&o

apresentados a Alta Direcao.
O ANEXO A define 0 esquema utilizado no desdobramento da Politica da Qualidade

em indicadores.

33542  PLANEJAMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Visando atender aos requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade e aos requisitos
do produto, bem como, cumprir os objetivos da qualidade estabelecidos, foram
identificados os processos relevantes para os propoésitos do Sistema, cuja fungéo e
inter-relagdo estéo representadas no ANEXO B.

3355 RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICAGAO
3.3.5.5.1 RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE
Todas as responsabilidades relacionadas ao SGQ sao definidas na Matriz de

Responsabilidades. A atual descricdo de Cargos e Fung¢des representada no
ANEXO C & extremamente pobre e com falta de informagoes.
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES (PROCESSOS / RESPONSABILIDADES)

PROCESSOS RESPONSABILIDADES ORGANOGRAMA
VENDAS VENDAS
COMPRAS SUPRIMENTOS
DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS DIRETOR GERAL
PRODUCAO DE CHAPAS PCP
PRODUGAQ USINAGEM PCP
EXPEDICAO EXPEDICAO
PESQUISA DE SATISFAGAO RD
ATENDIMENTO A RECL. CLIENTES/DEVOLUCAO VENDAS
AUDITORIA INTERNA RD
MONITORAMENTO " PROCESSOS” RD
MEDICAO E MONIT. DE PRODUTOQ " INSPECAQ" INSPECAO FINAL / LABORATORIO
RNC RD
ACAO CORRETIVA RD
ACAO PREVENTIVA RD
ANALISE CRITICA DO SISTEMA DIRETOR GERAL
ANALISE DE DADOS ( INDICADORES ) RD

Tabela 2 — Matriz de responsabilidades (atual)

Fonte: Manual da Qualidade “TECH Solugdes”

O organograma que determina a estrutura organizacional encontra-se desatualizado.

ORGANOGRAMA

DIRETOR
GERAL

GERENTE
GERAL

RE

PCP

VENDAS

|

MOLDAGEM

IMPREGNAGAO PRENSA

EXPEDIGAC

SUPRIMENTOS

QUALIDADE

MANUTENGAC

1

INSPEGAO
FINAL

LABORATORIO

Figura 2 — Organograma (atual)

Fonte: Manual da Qualidade “TECH Solugdes”
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3.355.2 REPRESENTANTE DA DIRECAO

A “TECH Solugées” designou um Representante da Diregdo, porem 60 mesmo hao
faz mais parte do quadro de funcionarios da empresa e néao foi nomeado nenhum
outro funcionario para assegurar:
= que 0s processos estejam estabelecidos, implementados e mantidos;
= reportar & Direcdo o desempenho do SGQ, incluindo as necessidades de
melhorias continuas; e
= promover a conscientizagao quanto aos requisitos do cliente ao longo de toda

a organizagao.

3.3.5.53 COMUNICAGAQ INTERNA

A comunicacao interna é estabelecida através de quadros de aviso, memorandos e
e-mails entre todos os setores garantindo assim que as informacdes relevantes e
necessarias a qualidade do produto estejam disponiveis a todos os que delas
necessitarem.

As informagGes provenientes do cliente, tais como especificagdes de produto,
caracteristicas de fornecimento e reclamag¢des de clientes s&o recebidas e

analisadas pelo Processo de Vendas e encaminhadas aos respectivos setores.

3.3.5.6 ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

3.3.5.6.1 GENERALIDADES

A Alta Direcéo realiza uma vez por ano a Analise critica no Sistema de Gestao da
Qualidade, de forma documentada, porém pouco abrangente. Desta forma nao
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assegurando o continuo funcionamento do SGQ e muito menos promovendo 0s

ajustes necessarios para a sua manutengio.

3.3.56.2 ENTRADAS PARA A ANALISE CRITICA

Os temas que compdem a pauta das reunides de analise critica incluem:

a) Resultados de auditorias.

b) Reclamagdes de clientes (sem nenhum estudo ou anélise especifica).

¢) Devolugdes de produtos (sem nenhum estudo ou andlise especifica).

d) Os indicadores da qualidade do periodo (auséncia de indicadores consistentes).

e) As situagbes das agbes corretivas € preventivas tomadas no periodo (Agdes
corretivas e preventivas apenas sobre Resultados de Auditorias).

f) Acompanhamento das agdes resultantes de reunides anteriores (Nenhuma agéo
tomada em reuniées anteriores).

g) Mudangas na empresa que poderiam afetar adversamente o SGQ como,
introdugdo de novas tecnologias, desenvolvimento de processos, reestruturagao
organizacional, pesquisas, ampliagao das instalagbes e tendéncias acarretadas
por decisdes externas (governamentais, mercado, etc.).

h)} N&o evidenciado a analise na Politica da Qualidade, visando manté-la atualizada
e apropriada aos propésitos da organizagéo.

i) Nao evidenciado os objetivos e metas para o préximo periodo.

3.3.56.6.3 SAIDAS DA ANALISE CRITICA

As saldas de analise critica sao registradas em atas de reunido, e nao incluem os
seguintes itens:

a) Melhoria da eficacia do sistema de gestao da qualidade e de seus processos.

b) Melhoria do produtc em relagéo aos requisitos do cliente.

¢) Necessidade de recursos.
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3.3.6 GESTAO DE RECURSOS

3.3.6.1 PROVISAO DE RECURSOS

As necessidades de recursos humanos, de infra-estrutura e de ambiente de trabalho
ndo estdo bem definidas no sistema de gestao da qualidade e ndo séo consideradas
em reunites de analise critica para assegurar:

a) A implementagac e manutengéo do SGQ;

b) Aumento da satisfagdo dos clientes, através do atendimento de seus requisitos.

3.36.2 RECURSOS HUMANOS

3.3.6.2.1 GENERALIDADES

Os recursos humanos s&o selecionados e/ou designados com base no grau de
competéncia que os cargos e fungbes necessitam, porém nao estéd bem definida a
escolaridade, os treinamentos necessarios, as habilidades e as experiéncias

aplicaveis.

3.3.6.2.2 COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO E TREINAMENTO

Evidenciado a falta de informag¢des essenciais nas fichas de descricdo de cargos e
fungcbes (ANEXO C), e a inexisténcia de alguns cargos e fungdes essenciais que
impactam na qualidade dos produtos e na satisfagdo dos clientes.

O SGQ nao define claramente agbes voltadas a conscientizagdo de seus
colaboradores, visando mostrar a cada um deles, a sua importancia e a relevancia
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de suas atividades para a organizagao, e de como cada um pode contribuir para o

cumprimento dos objetivos da qualidade.

Atualmente as atividades de treinamento e conscientizagbes previstas sao:

= Durante a admisséo de funcionarios ou em programas especificos de reciclagem,
guando séo apresentados o0s conceitos basicos da norma ISO 9001 e do SGQ
implantado, juntamente com as politicas e objetivos da qualidade.

= Paraa compreensao da Politica da Qualidade implementada.

= Na implantagao de procedimentos especificos.

=  Para informar aos funcionarios que realizam atividades que afetam a qualidade
do produto, das consequéncias para o cliente quando da ocorréncia de nao

conformidade.

3.3.6.3 INFRA ESTRUTURA

A “TECH Solugdes” identificou € mantém a infra-estrutura necessaria e relevante
para a qualidade dos produtos e aos propositos definidos no Manual da Qualidade.
A infra-estrutura oferecida prevé:
» Equipamentos de processos adequados para a realizagao das atividades.
= Meios adequados para a armazenagem e transporte dos produtos durante
0 processo de fabricacdo e estoque de produtos acabados.
= Servigos de apoio, incluindo a manutengédo preventiva de maquinas e
equipamentos, garantindo assim, um adequado nivel de confiabilidade nos

equipamentos de fabricagao.

3.3.6.4 AMBIENTE DE TRABALHO

A “TECH Solugdes” identificou e administra as condigcbes do ambiente de trabalho,
consideradas como criticos e que afetam na qualidade do produto ou os resultados
dos ensaios realizados. Tais informacgdes estéo definidas em procedimento.
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3.3.7 REALIZAGCAO DO PRODUTO

3.3.7.1 PLANEJAMENTO DA REALIZAGAO DO PRODUTO

O planejamento da realiza¢do do produto esta definido no fluxo descrito no ANEXO

B e detalhado na documentagéo e registros do SGQ e prevé:

a) Os objetivos da qualidade e requisitos para os produtos fabricados.

b) Os processos relacionados a realizagdo dos produtos e os documentos
aplicaveis.

c) As atividades de verificagao, monitoramento e as inspegdes e ensaios requeridas
em cada processo.

d) Os registros necessarios para fornecer as evidéncias de que 0s processos
atendem aos requisitos.

e) Os requisitos do cliente e referéncias a suas especificagbes técnicas em
documentos aplicaveis.

f) Definigao do critério de aceitagéo e onde requerido, obtenc¢do da aprovagéo do

cliente.

3.3.7.2 PROCESSOS RELACIONADOS A CLIENTES

3.3.7.21 DETERMINACAO DE REQUISITOS RELACIONADOS AO PRODUTO

Os requisitos relacionados ao produto sdo determinados durante a atividade de

vendas e registrados nos pedidos de vendas, levando-se em consideragéo:

a) Os requisitos especificados pelo cliente, incluindo quando aplicavel, as atividades
de entrega e pés-entrega.

b) Os requisitos ndo declarados, mas necessarios para o uso especificado ou
intencional.

¢) Os requisitos regulamentares e estatutarios retacionados ao produto.
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d) Qualquer outro requisito adicional, determinado pela “TECH Solugdes”, visando &

qualidade do produto.

3.3.7.22 ANALISE CRITICA DOS REQUISITOS RELACIONADOS AO
PRODUTO

O principal objetivo da analise critica dos pedidos € assegurar que o0s requisitos dos
clientes sejam claramente compreendidos e possam ser corretamente atendidos.
Todo e qualquer pedido de Cliente, antes da sua aceitagao, & analisado criticamente
para avaliar as condigdes de fornecimento e os requisitos requeridos para o produto.
Os registros que demonsiram as evidéncias dessas analises criticas sao mantidos
devidamente arquivados como “registros da qualidade”.

Os requisitos divergentes s&o negociados e uma vez aceitos sao documentados no

pedido de vendas.

3.3.7.2.3 COMUNICACAO COM O CLIENTE

A comunicagdo com © cliente é centralizada pelo setor de Vendas e abrange as
seguintes atividades:

a) Informagdes técnicas e sugestdes de aplicabilidade do produto, incluindo a
coleta adequada de informagbes para a fabricagdo dos produtos de acordo
com as necessidades dos clientes.

b) Posicao de entrega e faturamento para os pedidos colocados pelos clientes.

¢) Atendimento as reclamagodes de clientes.

d) Atendimento as devolugdes de produto.
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3.3.7.3 DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS

As atividades de desenvolvimento de produtos séo executadas sempre que houver a
necessidade de fornecimento de um novo produto, ndo constante na linha de
produtos fornecidos pela “TECH Solugdes” ou aprimoramento de produtos. Tal
necessidade € detectada pelo setor de Vendas, durante os contatos comerciais. Ao
final do desenvolvimento, as informagdes sao registradas em formulario especifico
(vide ANEXO D).

3.3.7.3.1 PLANEJAMENTO DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

O processo de desenvolvimento de produto € planejado de forma adequada para
assegurar o fornecimento do produto ou amostra com a qualidade requerida € no
prazo acertado com o cliente. O planejamento do desenvolvimento compreende as
seguintes atividades:

a) A clara identificagdo dos estagios de desenvolvimento;

b) A andlise critica, verificacdo e validagdo apropriadas para cada estagio do

desenvolvimento;
c) As responsabilidades e autoridades para cada etapa do desenvolvimento.
d) Os prazos e os requisitos de qualidade a serem cumpridos no processo de

desenvolvimento.

3.3.7.3.2 ENTRADAS DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

Os requisitos do produto a ser desenvolvido sdo coletados junto ao cliente pelo
Setor de Vendas e sao registrados no formulario de desenvolvimento (ANEXO D).
Os requisitos do produto para o desenvolvimento s&o:

a) Requisitos de desempenho do produto, que influenciardo no uso do produto, tais
como as especificagdes de estampabilidade, isolagao elétrica, resisténcia ao calor,
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etc. Tais requisitos sao recebidos através de especificagdes do cliente, amostras do
produto e declaragdes obtidas verbalmente pelo cliente.

b) Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, tais como normas de
fabricacgao.

¢) Desenvolvimentos efetuados anteriormente, que servem de ponto de partida para
o desenvolvimento em guestao.

Os requisitos do produto sdo analisados criticamente quanto a adequagdo e a
possibilidade de execucdo do desenvolvimento. Os requisitos do produto séo

completos, suficientes para o desenvolvimento do produto.

3.3.7.3.3 SAIDAS DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

As saidas de desenvolvimento sdo apresentadas de forma que possibilite a
verificagio em relagdo as entradas (vide item 3.3.7.3.2) e sdo aprovadas antes de
serem liberadas para o uso.

As saidas de projeto e desenvolvimento sdo coerentes com os requisitos de enirada
para desenvolvimento, sendo tipicamente:

a) Informagbes para a aquisicdo de matérias-primas e quando aplicavel, a execugao
do desenvolvimento e a qualifica¢cao de fornecedores.

b) Informagdes de produgao, tais como os controles de processos necessarios.

c) As especificagGes técnicas do produto desenvolvido.

d) Referéncias aos critérios de aceitagdo do produto, podendo ser internas, em

testes externos ou através de aprovagao do cliente.

3.3.7.3.4  ANALISE CRITICA DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

A andlise critica de desenvolvimento € realizada em conjunto com a atividade de
verificagdo. Dentre as atividades desempenhadas neste item, estdo incluidas:

a) Comparagdes entre os requisitos de entrada e saida de desenvolvimento;

b) Analise das informacgbes técnicas contidas nas saidas de desenvolvimento;



40

¢) Compatibilidade entre os documenios de saida de desenvolvimento e os
dados de entradas;
d) Atendimento a exigéncias legais e estatutarias para o produto.
A anélise critica e a verificagdo de desenvolvimento é realizada através de um
check-list definido no formulério de desenvolvimento (ANEXO D).

3.3.7.3.5 VERIFICACAO DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

Vide item anterior.

3.3.7.3.6 VALIDACAO DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

A validagéo do desenvolvimento de produtos tem a finalidade de comprovar a
capacidade do produto em atender aos requisitos de entrada especificados. Esta
atividade é executada através de uma ou mais condi¢cdes relacionadas abaixo:
a) Anélise critica do produto ou amostra fabricada, antes do envio ao cliente.
b) Resultados de testes e ensaios realizados em laboratério, podendo ser
interno ou externo.

c) Aprovagao por parte do cliente.

3.3.7.3.7 CONTROLE DE ALTERAGOES DE PROJETO E DESENVOLVIMENTO

Sempre que ocorrer alteragées no desenvolvimento original, estas séo devidamente
identificadas e registradas. Todas as alteragbes sédo reavaliadas, revalidadas e

reprovadas ou aprovadas antes da sua implementagao.
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33.74 AQUISICAO

3.3.741 PROCESSO DE AQUISICAO

As atividades de aquisi¢cao sdo executadas para assegurar:
= A selecdo de fornecedores capacitados a fornecerem produtos, matérias-
primas e servigos adequados aos produtos fabricados;
= A avaliagdo dos produtos fornecidos, através de testes e ensaios e analise de
certificados de qualidade emitidos pelos fornecedores;
» Reavaliagdo continua dos fornecedores, através da analise dos fornecimentos
efetuados.
A qualificagdo de fornecedores se desenvolve de acordo com as avaliagbes
realizadas através do acompanhamento do histérico de seus fornecimentos, da
pontualidade de entrega e em fung&o da existéncia de um sistema da qualidade.
Todo o fornecedor apto ao fornecimento € inciuido no cadastro de fornecedores
qualificados.
Os fornecedores sujeitos ao processo de qualificagdo sao:
a) Fornecedores de matérias-primas.
b) Servigos terceirizados, incluindo os fornecedores de transportes, usinagem e
calibragéo de equipamentos de inspegdo, medigio e ensaios.

33742 INFORMACOES DE AQUISICAO

Os pedidos de compras s&o colocados preferencialmente em fornecedores
qualificados. Os produtos que forem adquiridos de fornecedor ndo qualificado sado
analisados com maior rigor nas caracteristicas basicas da qualidade, durante o
recebimento dos mesmos.

Os pedidos de compras fornecem as informagoes claras e completas requeridas
para os materiais a serem comprados, onde estdo incluidos quando aplicavel os
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requisitos de qualidade, o prazo requerido e os certificados de ensaios a serem

emitidos pelos fornecedores juntamente com a entrega.

3.3.743  VERIFICAGAO DO PRODUTO ADQUIRIDO

Todos os produtos adquirides para incorporagéo ao produto final e/ou relevante para
a qualidade s&o analisados no seu recebimento, para comprovar sua conformidade
com as especificagdes requeridas. Tais atividades estdo descritas em procedimento
documentado.

Quando ha a necessidade de inspegcdo do produto nas instalagbes dos
fornecedores, esta necessidade é registrada no documento de compra, definindo a

verificagao pretendida e o método de liberagao do produto.

3.3.7.5 PRODUGAQ E FORNECIMENTO DE SERVIGO

3.3.7.5.1 CONTROLE DE PRODUGAO E FORNECIMENTO DE SERVIGO

Os processos de fabricagdo dos produtos s&o executados sob condi¢cdes
controladas, visando a obtengdo da qualidade requerida pelos clientes, cuja
sistematica esté descrita nos procedimentos documentados.
As condigdes controladas visam assegurar:
= Que as atividades sejam executadas de forma planejada e documentada;
= Que os controles aplicaveis estejam identificados e sejam exercidos pelas
responsabilidades definidas;
= Que os produtos em fabricagdo nao passem para uma etapa subseqlente
sem que a etapa anterior tenha sido verificada;
O setor produtivo conta com procedimentos e instrugbes de trabalho, documentos
estes que definem as caracteristicas dos produtos e as condi¢gbes necessarias para

o controle do processo.
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Os monitoramentos criticos do processo produtivo e as atividades de verificacéo da
qualidade contam com instrumentos e equipamentos de medi¢do necessarios e
adequados. Tais equipamentos sdo adequadamente identificados e calibrados
periodicamente.
Os produtos sédo submetidos a atividades de inspecdo planejadas e controladas
durante o0 seu processo de execucdo e apoés finaliza-las, que abrangem:
= A inspecéo e ensaios de produtos adquiridos e que serdo incorporados no
produto final;
= Ainspegao da gqualidade dos produtos durante o processo produtivo e na fase
final;
» e abertura de um relatdrio de n&o conformidade e as agdes de corregéo,
quando requerido.
As atividades de liberagéo e entrega dos pedidos sao executadas, respeitando-se as
condigbes solicitadas pelo cliente, através do uso de embalagem adequada e
métodos para manter e proteger os produtos contra danos de transporte.

3.3.7.5.2 VALIDACAO DOS PROCESSOS DE PRODUGAO E FORNECIMENTO
DE SERVICO

A validacao dos processos de produgao nao faz parte do escopo do sistema de
gestdo da qualidade da “TECH Solugdes’, visto que os mesmos podem ser
monitorados continuamente durante o processo de fabricagcdo e as saidas podem
ser avaliadas dimensionalmente e qualitativamente.

Quando novos processos de fabricacdo forem introduzidos no SGQ, estes serdo
analisados e caso necesséario, serdo validados. Os critérios para a validagao do
processo serdo definidos e planejados pela Diretoria e todos os resultados da
valida¢do serdo documentados.
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3.3.7.5.3  IDENTIFICACAO E RASTREABILIDADE

A “TECH Solucdes” estabeleceu uma sistematica para a identificagéo dos produtos
nas diversas fases do processo, que abrange ainda a identificagdo da situagéo de
inspecéo e ensaios.

Todos os produtos adquiridos e fabricados séo identificados, desde o recebimento
das matérias-primas e durante todos os estagios de produgéo, embalagem e entrega
do produto.

Para se precaver do uso nao intencional de produtos que porventura nao atendam
as caracteristicas prescritas, € adequadamente identificada com a aplicagéo de
placas, locais especificos de segregagdo ou etiquetas que indicam a néao
conformidade do produto. Tal identificag&o & mantida até gue todas as providéncias
para a solug&o do problema tenham sido tomadas.

A rastreabilidade & realizada através de identificagfes e registros especificos,

preenchidos durante todo o processo até o envio do produto ao cliente.

33754 PROPRIEDADE DO CLIENTE

Foi estabelecida uma sistematica que define os cuidados a serem tomados com as
propriedades dos clientes (produtos fornecidos pelo cliente). A sistematica abrange a
identificagao, verificagéo, preservagcdo, armazenamenio € manuseio de quaisquer
propriedades de clientes, visando a sua integridade. Isto inclui qualquer material
fornecido pelo cliente para incorporagéo aos nossos produtos.

Qualquer nao-conformidade detectada durante o recebimento de propriedade do
cliente, ou extravio, é relatado em RNC e informado ao Cliente e tomada as medidas
cabliveis, inclusive o seu ressarcimento, caso a responsabilidade seja da “TECH
Solugdes”.
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3.3.755 PRESERVACAO DO PRODUTO

A “TECH Solugdes” definiu nos procedimentos, todos os cuidados necessarios com
os produtos fabricados ou adquiridos visando a protegdo da integridade durante o
manuseio, armazenamento, embalagem e entrega.

Para tanto, foram estabelecidas areas de armazenagem com condigbes adequadas,
de modo a prevenir danos ou deterioragdo dos produtos, nos processos de
armazenagem de matéria prima e de produtos acabados. O processo de embalagem
e realizado de acordo com as especificagbes padrées da empresa ou, quando
requerido, atendendo as necessidades especificas dos clientes.

33756 CONTROLE DE DISPOSITIVOS DE MEDICAO E MONITORAMENTO

As atividades de controle dos dispositivos de monitoragdo e medigéo séo efetuadas
por empresa contratada ou internamente. Quando realizada externamente, a
empresa contratada é selecionada e avaliada dentro dos critérios de selegéo de
fornecedores.

Os dispositivos de medigao, utilizados nas medigdes do processo que afetam a
quaiidade dos produtos e nas atividades de verificagdo da qualidade, sao
selecionados tendo em vista a exatiddo requerida, que sao calibrados contra
padrdes rastreaveis a padrées nacionais.

As calibragdes s&o executadas de forma programada e periédica, de acordo com as
necessidades internas, a frequéncia de utilizagdo, condigcbes de uso e observagao
do desempenho e dos ambientes onde os equipamentos s&o armazenados.,

Todos o0s equipamentos de medicdo e monitoramento sdo adequadamente
identificados e os prazos de calibragdo registrados no Programa de Calibragdo de
Equipamentos. Sé&o mantidos registros dos resuliados de todas as calibragbes
efetuadas.

Apos a realizagao das calibragdes requeridas, os respectivos relatérios de calibragdo
sdo avaliados, com o objetivo de analisar os resultados obtidos e as validades dos
padrdes que foram utilizados nos ensaios de calibragéo. Os equipamentos que por
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ventura apresentarem desvios inaceitaveis nos resultados de calibragao sao tratados
através da sistematica de ndo-conformidades.

instrumentos e equipamentos com defeitos ou que por qualquer motivo estejam fora
do plano de calibragéo, recebem etiqueta de “Fora de Uso’, evitando seu uso para

as atividades criticas de medigao ou controle de processo.

3.3.8 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

3.3.81 GENERALIDADES

A “TECH Solugdes” planejou e implementou os processos necessarios para o
monitoramento, medigao, analise e melhoria de forma a demonstrar a conformidade
dos produtos fabricados e assegurar a conformidade do sistema de gestao da
qualidade, porém a melhoria continua ndo esta sdlida, nao foca a melhoria da
eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Existem poucos indicadores, e poucas

aberturas de agbes de melhoria.

3.3.8.2 MONITORAMENTO E MEDICAO

3.3.8.2.1 SATISFACAO DOS CLIENTES

Para monitorar a satisfacao do Cliente, trimestraimente é realizada uma pesquisa de
satisfacao de clientes (vide item 3.3.5.2), através de amostragem aleatéria dos
clientes, visando a obtengéo de informagées que subsidiem a melhoria do produto,
dos processos internos e do desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade. A
opiniao dos clientes & obtida através de contato telefénico, onde entrevista-se ©
cliente buscando informagdes quanto a qualidade do ATENDIMENTO, do



47

PRODUTO e o POS VENDA, cujos resultados sao tabulados e apresentados sob a

forma de graficos.
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Gréfico 1 — Pesquisa de Satisfagdo de Clientes (atual) - ATENDIMENTO
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Grafico 3 — Pesquisa de Satisfagédo de Clientes (atual) - POS VENDA
Fonte: Pesquisa Trimestral de Satisfagao de Clientes “TECH Solugdes” (Junho/2013)
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3.3.8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Para promover as avaliagbes e o aprimoramento, todo o Sistema de Gestéo da

Qualidade é auditado pelo menos uma vez por ano.

O planejamento é efetuado através do programa de auditorias internas, que contém
o requisito da Norma e o procedimento normativo do SGQ a serem auditados, os
departamentos/setores, os auditores internos responséveis e as datas de
realizagdes.

Os Auditores Internos séo qualificados e selecionados de tal forma que ndo tenham
envolvimento com o setor auditado, mantendo assim a independéncia dos
resultados da auditoria.

As auditorias s&o realizadas utilizando como roteiro basico uma lista de verificagao.
A sistematica para o planejamento, execucdo e a implementacéo de agbes de
corregao ou prevencio, de acordo com resultados apresentados na auditoria estao
definidas no PGQ-007 (Procedimento para auditoria interna da qualidade).

Os resultados obtidos s&o divulgados aos respectivos setores, informando os
problemas encontrados no sistema. Também s&o apresentados em reunifes de
andlise critica pela Alta Diregdo para a analise e definicdo de diretrizes do sistema

de gestéo da qualidade.

3.3.8.23 MONITORAMENTO E MEDIGAO DE PROCESSOS

Para assegurar a continua adequagédo dos processos de execugdo do produto,
foram implementados os indicadores da qualidade para cada um dos processos
chaves da empresa, porém esses indicadores nao focam a real necessidade da
organizacdo (vide ANEXO A) por serem vagos e ndo abrangerem todo o sistema,
por exemplo a inexisténcia de um indicador para o Processo de Recursos Humanos.
Tais indicadores s&o monitorados frimestralmente, e caso requerido, sé&o
implementadas as agdes de corregio para os indicadores que forem enconirados
em desacordo com as metas estabelecidas. Esses indicadores s&o submetidos a
andlise critica pela Alta Diregdo e quando necessario, sdo geradas agbes de
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melhoria para corre¢éo dos indices que estiverem divergentes dos propositos da
organizagdo. Os indicadores da qualidade s&o apresentados através de graficos
demonstrando a evolugio dos resultados no tempo e as respectivas metas tragadas.

3.3.824 MONITORAMENTO E MEDIGAQO DO PRODUTO

As atividades de medigao e monitoramento dos produtos abrangem:
» |nspecd@o de recebimento de produtos e matérias-primas adquiridas com
influéncia direta na qualidade dos produtos finais;
=  Acompanhamento da qualidade durante a produgéo;
» |nspegcéao final do produto acabado.

3.3.8.3 CONTROLE DE PRODUTO NAO CONFORME

A “TECH Solugdes” considera o controle de nao-conformidades, um importante meio
de realimentacéo do seu SGQ. De modo que implementou esse controle, para todo
o ciclo produtivo, atividades de compras, atendimento a reclamagbes de clientes e
na recepgao de produtos devolvidos.

O controle visa a descrigdo da nao conformidade detectada, a analise da causa do
problema, determinagéo de disposigcdes (agbes de corregdo), visando a solugao do
efeito da ndo conformidade, e tomada de agao corretiva/preventiva, quando julgada
necessaria. Atualmente este controle nao foca a eliminagdo da causa raiz do
problema, o que gera a reincidéncia de nao conformidades.

As nao-conformidades s&o detectadas através de verificagbes, inspegbes e
monitoramento das atividades. O PGQ-008 (Procedimento para Controle de Produto

Nao Conforme) € o que descreve as atividades pertinentes.
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3.384 ANALISE DE DADOS

Com o objetivo de avaliar a eficacia do SGQ implantado e identificar as
oportunidades de melhorias, séo analisados os seguintes dados / informagdes:

a) Indicador de reclamagdes de clientes;

b) Indicador do grau de satisfag&o do cliente;

¢) Situagéo e tendéncias dos indicadores da qualidade;

d) Situagdo e tendéncia dos resultados das caracteristicas de produtos;

e) Resultados do indicador do desempenho de fornecedores.

Todos os dados sao analisados periodicamente pelo Coordenador da Qualidade e
pela Diregao nas reunibes de andlise critica do Sistema de Gestdo da Qualidade,
visando a adog&o de ac¢des preventivas ou corretivas para solucionar os problemas

detectados.

3.3.85 MELHORIAS

3.3.8.5.1 MELHORIA CONTINUA

A “TECH Solugées” atualmente néo identifica as fontes necessarias para melhorias
continuas em seu Sistema de Gestdo da Qualidade visando o aumento da sua
eficicia € o grau da satisfagio dos Clientes. As agbes identificadas ndo séo
suficientes para demonstrar de forma eficaz a melhoria continua. Consideram-se
apenas as agdes corretivas e preventivas como forma de iniciar e documentar a

melhoria continua.
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3.3.85.2 AGCAO CORRETIVA

A "TECH Solugbes” estabeleceu uma sistematica para tomadas de agdes corretivas,
e estas séo tomadas para eliminar a nao-conformidade detectada, néo sendo
observada a causa raiz do problema (vide itens 3.43.1 e 3.43.52). Os
procedimentos pertinentes estdo descritos no PGQ-009 (Procedimento para Agéo
Corretiva e Preventiva), em capitulo especifico que estabelece os critérios para
abertura de uma agao corretiva, registros e acompanhamento da implementagao.
As nao-conformidades sao identificadas no processo de inspegdo de recebimento,
de controle da producéo, de inspecgdo final de produtos acabados e de auditorias
internas, conforme procedimentos descritos no PGQ-008 — Controle de nao-
conformidade. As a¢des corretivas sdo tomadas em fun¢ao dos seguintes critérios:

a) Analise agrupada de nao conformidades (ex.: repeticdo de n&o conformidades

com a mesma causa).

b) Analise dos indicadores da qualidade.

c¢) Nao conformidades de auditorias internas.

d) Tratamento de reclamagdes e devolugdes de clientes.

e} Agbes de melhorias identificadas em anédlise critica pela diregéo.
Toda e qualquer necessidade de agbes corretivas relativas a produtos e processos,
s&o determinadas pelos funcionarios, pelas areas envolvidas ou pelo Coordenador
da Qualidade.
Toda e qualquer necessidade de acéo corretiva de nao-conformidade detectada em
auditorias internas, s&o determinadas pelo setor/profissional responsavel e
controladas conforme procedimentos descritos no documento PGQ-007 — Auditorias-

Internas.

3.3.8.5.3 ACAO PREVENTIVA

Foi estabelecido um processo para tomada de agdes preventivas face a identificacéo
de alguma nao-conformidade potencial. No PGQ-009 (Procedimento para Agao
Corretiva e Preventiva), estd prevista a sistemética para identificagdo de nao-
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conformidades potenciais, tais como resultados de auditorias internas, observagées
e comentarios de Clientes, casos de n&o-conformidades em produtos e processos
similares, condi¢cbes inseguras do trabalho, condigdes de seguranga das instalagfes
e analises dos registros de medigéo e monitoramento dos processos e produtos.

34 PROPOSTA DE MELHORIA CONTINUA AO SGQ

Neste capitulo sdo propostas melhorias ao SGQ atual, focando os requisitos 5 —
Responsabilidade da Direcdo, 6 — Gestdo de Recursos, 8 — Medicdo, Andlise e
Melhoria da norma NBR ISO 9001, com o auxilio da norma NBR ISO 8004 ¢ a
utilizacao de ferramentas da qualidade. As melhorias propostas estdo demonstradas
no APENDICE A deste estudo.

3.4.1 RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

3411 COMPROMETIMENTO DA DIRECAQ

Utilizando a norma NBR [ISO 9004, fica evidenciado que para a organizagéo
alcangar o sucesso sustentado, a Alta Dire¢do deve adotar uma abordagem de
Sistema de Gestdo da Qualidade visando assegurar a utilizagéo eficiente de
recursos, tomar decisdes baseada em fatos e focar na satisfagao das necessidades
e expectativas das partes interessadas.

No subitem 3.3.5.1, detectou-se que a Politica da Qualidade e os controles sobre o
desempenho do SGQ nao sdo analisados e com a falta de disponibilizagéo de
recursos para o adequado funcionamento do sistema, fica claro que a Alta Diregéo
nao esta totalmente comprometida com o SGQ implantado.
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3412 FOCO NO CLIENTE

Quando tratamos sobre FOCO NO CLIENTE, a Alta Diregéo deve assegurar que 0s
requisitos dos clienies sejam determinados e atendidos com o propésito de
aumentar a satisfacdo dos mesmos. Na tabela a seguir temos exemplos de partes

interessadas e suas necessidades e expectativas:

Parte interessada Necessidades e expectativas

Qualidade;

Clientes Preco e entrega;

Desempenho dos produtos

Lucratividade sustentada

Proprietarios/Acionistas
Transparéncia

Bom ambiente de trabalho

Pessoas da organizagao Seguranga de emprego

Reconhecimento e recompensa

Fornecedores e parceiros Beneficios mutuos e continuidade

| Protegéo ambiental

Comportamento ético
Sociedade

Cumprimento dos requisitos legais e

regulamentares

Tabela 3. Exemplos de partes interessadas e suas necessidades e expectativas
Fonte: ABNT NBR iSO 9004:2010, Tabela 1, p.3
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A Alta Diregao deve desdobrar os requisitos dos clientes, conforme quadro a seguir:

Fatores criticos de sucesso

Requisitos de Clientes

ﬂ

Pdalitica da Qualidade

Processos Criticos

- =
[_inclosdores & Metas ]

Figura 3. Desdobramento de requisitos dos clientes em politica da qualidade,

objetivos, indicadores e metas .
Fonte: Carpinetti, 2012, p.55

3413 POLITICA DA QUALIDADE

A politica da qualidade da “TECH Solugdes” nao esta sendo analisada para garantir
a continuidade da sua adequagdo com os propdésitos da organizacédo e diante de
novos horizontes que se apresentem. A NBR SO 9001 em seu requisito 5.3, exige
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que a politica da qualidade seja analisada criticamente para a continuidade de sua

adequacdo. Segundo MELLO (2009):

“seja analisada criticamente para a continuidade de sua adequagio.
Periodicamente, por exemplo, durante as reunifes de analise critica do
sistema da qualidade, a alta diregio deve reavaliar sua politica da qualidade
para saber se ela ainda expressa o direcionamento estratégico para o qual
os esforcos da organizacéio devem estar voltados. Isso deve ser relatado no
relatério da andlise critica, mesmo que esta reavaliaco conclua que a
politica ndo deva ser alterada. O ambiente do mercado € dindmico e exige
das organizacbes agir e pensar estrategicamente, o que leva, algumas
vezes, & necessidade de ajustar a politica da qualidade.” (MELLO, et
al.,2009, p.68-69)

Cabe salientar ainda que a Alta Diregdo néo definiu para a organizagao sua missao,

visao e 0s seus valores.
‘NOTA Nesta Norma, uma "missao” € uma descricdo das razdes
pelas quais a organizagio existe, e uma "visdo" descreve o seu estado
desgjado, ou seja, aquilo que a organizacéo pretende ser e como ela quer
ser vista pelas suas partes interessadas.’ (ABNT NBR 1SO 9004:2010, p.3)

3414 PLANEJAMENTO

3.4.1.4.1 OBJETIVOS DA QUALIDADE

Os objetivos da qualidade descritos no item 3.3.5.4.1, ndo séo suficientes para gerir
de forma eficaz todos os processos da “TECH Solugdes’. Visando buscar o sucesso
sustentado da organizacdo, apés as definicdes das estratégias e politicas, €
recomendavel que a Alta Direcdo elabore um “Painel de Bordo”, onde devera
constar: A Politica da Qualidade, os objetivos da qualidade, o que esta sendo
mensurado e quais as metas estabelecidas para a manutengido do SGQ {vide
APENDICE B - Painel de Bordo).

Para assegurar a adequacao e eficacia, a periodicidade do levantamento dos dados
para apresentacdo a Alta Direcao deve ser mensal, através de reunides especificas

para andlise de indicadores de desempenho e registrados em ATA de reunio.
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Esses dados devem ser comunicados a todos os processos e ser mantido em

quadro de avisos, para o conhecimento de toda a organizagao.

3.4.1.4.2 PLANEJAMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A “TECH Solugbes” identificou os processos relevantes para os propdsitos do
sistema (ANEXO B), porém nao esta previsto qual acdo tomar caso ocorra alguma
mudanga no sistema, como por exemplo, entrada de novos processos, produtos
e/ou mudangas organizacionais. Para isso recomenda-se a realizagdo de um Plano
de Acado onde seja abordado quais a¢des serdo tomadas para conduzir de maneira

controlada as eventuais mudangas no sistema.

3415 RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICACAO

3.4.1.5.1 RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE

E necessario que a Aita Direcdo redefina seu Organograma (FIGURA 2), pois é
crucial qgue o mesmo esteja atualizado para a realizagéo da Matriz de autoridades /

responsabilidades.
“A Alta Direcdo deve assegurar que as responsabilidades e as autoridades
de seu pessoal sejam definidas e comunicadas em toda a organizagéo, a
fim de que elas possam contribuir para atingir os objetivos da qualidade,
faciiitar a delegag&o de tarefas e para estabelecer seu envolvimento,
motivagic e comprometimente com a implementagdo, manutencio e
melhoria continua de um sistema de gestdo da qualidade eficaz e eficiente.”
MELLO, et al.,2009, p.73

A matriz apresentada na TABELA 2 e a descricdo de cargos apresentada no

ANEXO C sao muito superficiais e ndo deixam claro todos os requisitos do sistema.
E recomendado que a organizacéo faga uma analise mais aprofundada, definindo

melhor as responsabilidades e autoridades de cada processo/gestor e criando uma
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matriz coerente (vide ANEXO E — Matriz de autoridade / responsabilidades) e uma
ficha de descrigdo de cargos mais completa (vide APENDICE C).

34152 REPRESENTANTE DA DIRECAO

A “TECH Solugbes” ndo possui um Representante da Diregdo formalmente
nomeado, portanto &€ recomendado que seja escolhido um colaborador que conheca
bem a organizagdo e possua facilidade de comunicagdo com todos os niveis da
empresa. E recomendado que seja desvinculado da imagem do Coordenador da
Qualidade (ndo acumular fungdo), pois o trabalho exercido pelo “RD" & muito
importante na eliminagdo de problemas encontrados pelo Coordenador durante a
realizacdo de suas tarefas. A nomeagdo do “RD" pode ser feita através de
memorando, e recomenda-se a substituicdo do mesmo a intervalos regulares, para

propiciar renovacao ao sistema de gestao da qualidade.

3.4.1.53 COMUNICAGCAQO INTERNA

A comunicagao interna é realizada de forma eficaz na “TECH Solugdes”. Como
sugestido de melhoria, os gestores das areas podem realizar a comunicagao interna

no posto de trabalho dos colaboradores, através de mini palestras.
“A comunicacio eficaz da estratégia e das politicas € essencial para o
sucesso sustentado da organizagio.” (NBR 1SO 9004:2010, p.5)
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3416 ANALISE CRITICA PELA DIRECAO

3.4.1.61 GENERALIDADES

Para alcancar o envolvimento efetivo da Alta Diregdo e da organizagé&o como um
todo, recomenda-se que as reunides de analise critica sejam realizadas
trimestralmente. Dessa maneira o sistema nao sofrerad interrupgbes por conta de
grandes intervalos, e mantera a memoria recente do sistema. A reuniao deve ser
documentada em ata, que conste os resultados dos dados de entrada e as
informagdes dos dados de salda, para assegurar o continuo funcionamento do SGQ
e promovendo a sua manutengéo. Recomenda-se também que participem da
reunido, além da Alta Diregdo, do Representante da Direg¢do ¢ do Coordenador da
Qualidade, o corpo gerencial da “TECH Solugées”. O APENDICE D mostra o modelo
de ATA de reunido. A andlise critica pela dire¢do retrata um ciclo PDCA de melhoria

continua do SGQ como demonstrado a seguir:

Andlise Critica

Saidas: Melhoria da eficacia do
sistema de gestdo da qualidade e de
seus processos; melhoria do produto
em relacdo aos requisitos do cliente;
e necessidades de recursos.

Entradas: Resultados de auditorias;
realimentagio do cliente;
desempenho do processo e
conformidade de produto; situagdo
das agGes preventivas e corretivas;
acompanhamento das agbes das
analises criticas anteriores; mudancas
planejadas que possam afetar o 5GQ;
e recomendagdes para methoria.

~\

-/

<=

Planejamento do Sistema
da Qualidade
{(Politica, objetivos,
indicadores, procedimentos,
registros, etc.)

Gestio da Qualidade
(implementagao do Sistema
da Qualidade)

Figura 4 — Anélise critica do sistema da qualidade: processo PDCA.
Fonte: CARPINETTI, 2012, p.56
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3.41.6.2 ENTRADAS PARA A ANALISE CRITICA

Recomenda-se que seja utilizado a ATA de reunido (APENDICE D), ou uma pauta
que aborde os seguintes assuntos:

a) Resultados de auditorias;

b) Realimentagdes de clientes (incluindo estudos especificos);

c) Devolugdes de produtos (incluindo histérico de informacgées);

d) Indicadores de desempenho (processo e produto);

e) Situacdo das agdes corretivas e preventivas;

fy Acompanhamento das agdes resuitantes de reunides anteriores,

g) Mudangas na empresa que possam afetar adversamente o SGQ como,
introdugdo de novas tecnologias, desenvolvimento de processos,
reestruturagdc organizacional, pesquisas, ampliagao das instalagbes e
tendéncias acarretadas por decisGes externas (governamentais, mercado,
etc.);

h) Andlise da Politica da Qualidade, para avaliar se continua atualizada e
adequada aos propoésitos da organizagéo; e

i) Objetivos e metas de desempenho para o préximo periodo de avaliagéo

{recomendacbes para melhoria).

3.4.1.6.3 SAIDAS DA ANALISE CRITICA

As saidas de andlise critica devem estar registradas em ata de reuniao (APENDICE
D) e deve apresentar informacgdes referente a melhoria da eficacia do sistema de
gestdo da qualidade e de seus processos, através de redefinigbes de prazos e
responsabilidades (no caso de pendéncias), estabelecimento de agdes corretivas no
caso de os objetivos nao estarem sendo atendidos, revisar as metas de indicadores
de desempenho, melhoria do produto em relagdo aos requisitos do cliente e proviséo

de recursos.
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3.4.2 GESTAO DE RECURSOS

3.4.2.1 PROVISAO DE RECURSOS

A "'TECH Solugdes” deve identificar os recursos internos e externos necessarios
para alcancgar os objetivos da organizacdo, a curto e longo prazo, e determinar as
necessidades financeiras e disponibilizar 0s recursos necessarios para garantir a
implementagao, manutengao e a melhoria continua do SGQ.

A implantagdo de uma tabela simples (APENDICE E) para a demonstracdo da
disponibilizagao destes recursos serve como evidéncia objetiva do comprometimento
da organizagédo em manter 0 SGQ em constante melhoria, e assegurar o aumento

da satisfagéo dos clientes através do atendimento de seus requisitos.

3422 RECURSOS HUMANOS

34221 GENERALIDADES

As pessoas sa0 o0 recurso mais valioso e critico de uma organizagéao, a Alta Dire¢do
deve garantir que o ambiente de trabalho favoregca o crescimento pessoal,
aprendizagem, transferéncia de conhecimento e o trabalho em equipe.

A “TECH Solucdes” deve selecionar ou designar os seus recursos humanos com
base no grau de competéncia (educagéo, treinamento, habilidade e experiéncia) que
0s cargos e fungdes necessitam, e para isso recomenda-se que seja utilizado o
formulario Descrigéo de Cargos e Funcées (APENDICE C).

A Alta Direcao deve buscar o envolvimento e a motivagdo das pessoas, e para isso
deve utilizar sistematicas para coleta de idéias de melhoria (através de entrevistas
pessoais), implantagao de Plano de carreira e Avaliagao de clima organizacional.
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34222 COMPETENCIA, TREINAMENTO E CONSCIENTIZAGAO

Para a melhoria deste requisito, a “TECH Solugdes” inicialmente deve implementar o
formulario “Descrigdo de Cargos e Fungbes” demonstrado no APENDICE C, e
realizar o levantamento de todos os cargos e fungbes da organizagao utilizando o
novo padrdo. O processo de Recursos Humanos deve realizar o Levantamento da
necessidade de treinamento — LNT (APENDICE F). A LNT é distribuida para os
gestores dos processos e os mesmos devem avaliar os seus colaboradores e
retornar a informacgéo ao RH, que de posse dos resultados deve elaborar o Plano de
Treinamento (APENDICE G), e encaminhar para a aprovacéo da Alta Diregao.

Tanto a LNT como o Plano de Treinamento deve ser realizado em periodicidade
semestral. Apds a realizagdo do treinamento, devem ser realizados os registros
pertinentes no prontuario do funciondrio e realizada a eficacia do treinamento
executado, e de acordo com o resultado, se aplicavel deve ser aberto um plano de
agéo para a busca da melhoria. Desta forma, a “TECH Solugdes” incorpora a
conscientizacdo de seus colaboradores, para mostrar a cada um deles, a sua
importéncia € a relevancia de suas atividades para a organiza¢ao, € de como cada
um pode contribuir para o cumprimento dos objetivos da qualidade. Abaixo segue o

processo de Competéncia, treinamento e conscientizac&o

RECURSOS HUMANOS

Objetivos / Misséo
- Determinar as competéncias necessarias para todo pessoal
{Descricdo de Cargos e Fungbes — Apéndice C)

- Tomar agdes para satisfazer as necessidades de competéncia Melhorias
{LNT ~ Levantamento de necessidade de treinamento — Apéndice F)
1 Acbes Preventivas

Elaboragao do Plano de Treinamento (Apéndice G) AgBes Corretivas

|

Execucao do Plano de Treinamento

¥

Monitoramento da eficacia
- Avaliar a eficacia dos Treinamentos
- Reaistrar e controlar as evidéncias do treinamento

Figura 5 — Fluxo do processo de Treinamento
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3423 INFRA-ESTRUTURA

A “TECH Solugdes” mantém um adequado sistema para garantir a infra-estrutura da
organizacéo, porém é recomendado que seja elaborade um plano de contingéncia

para reduzir ameagas, hem como explorar oportunidades.

3.4.24 AMBIENTE DE TRABALHO

O ambiente de trabalho na “TECH Solugbes” € gerenciado e conta com o apoio de
empresa especializada (SESMET), estéo definidas também regras e orientagtes de
seguranga quanto ao uso de equipamento de protecéo individual (EPI), ergonomia,
calor, luminosidade, umidade, ventilagao, vibragao, ruido e poluigdo. Para alcangar o
sucesso sustentado neste requisito, € recomendavel que a organizagédo planeje a

implementag¢&o do programa 5°S.

3.4.3 MEDIGAO, ANALISE E MELHORIA

3431 GENERALIDADES

Para cumprir de forma efetiva este requisito a “TECH Solucdes” deve demonstrar a
conformidade aos requisitos do produto, assegurar a conformidade do sistema e

melhorar continuamente o Sistema de Gestdo da Qualidade.
“Para alcangar sucesso sustentado em um ambiente em continua mudanga
e incerto, € necessario que a organizagdo monitore regularmente, mega,
analise e analise criticamente pela dire¢&o o seu desempenho” (ABNT NBR
iSO 9004:2010, p.12)
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Para isso, recomenda-se a utilizacdo de ferramentas/técnicas da qualidade, tais

como:
- Brainstorming;

- Diagrama de Ishikawa;
- Histogramas e Pareto;
- Matriz de Priorizagao;

- Ciclo PDCA; e

- Planos de amostragem.

3432 MONITORAMENTO E MEDICAO

3.43.21 SATISFACAO DO CLIENTE

A Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes realizada atualmente € pouco convincente e
nado fornece subsidios para tomada de uma agdo efetiva. Recomenda-se que a
“TECH Solugbes” implante uma sistematica mais coerenfe e que demonstre
efetivamente o nivel de satisfagdo dos Clientes da organizagdo (vide modelo
demonstrado no APENDICE H).

3.4.3.22  AUDITORIA INTERNA

A “TECH Solugdes” atende integralmente este requisito, porém & recomendavel que
as auditorias internas sejam realizadas pelo menos duas vezes ao ano, sendo
auditados todos os requisitos da norma ABNT NBR I1SO 9001, e de preferéncia com
antecedéncia minima de 45 dias da data da auditoria de manutencéo do sistema
realizada pelo Organismo Certificador. A Alta Dire¢cdo deve apoiar também a
auditoria interna focada na identificagdo de boas praticas para utilizagao em outras
areas da organizacao. A utilizagao de outros resultados de auditorias também sao
bem-vindos como realimentagdo para as agdes corretivas e preventivas.
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Convém que a organizagido considere também os resultados de outras
auditorias, como auditorias de segunda e terceira partes, como
realimentacdo para as acbes corretivas e preventivas. (ABNT NBR [SO
9004:2010, p.15)

Convém que a organizagdo implante a sistematica de auto-avaliagao indicada na
norma ABNT NBR 1SO 9004:2010, no seu requisito 8.3.4 e Anexo A, onde & possivel
identificar os pontos fortes e fracos da organizagao e definir 0 seu desempenho em
relacdo ao seu grau de maturidade, porém antes de iniciar a auto-avaliagdo
recomenda-se a implantagdo das melhorias apontadas neste trabalho.

A organizagdo deve manter registros das avaliagdes dos auditores internos, no caso
de auditores contratados, registros que comprovem a capacitagéo profissional dos

mesmos devem ser mantidos.

3.43.2.3 MONITORAMENTO E MEDICAO DE PROCESSOS

Os indicadores de processos implantados atualmente na “TECH Solugbes” nao
focam a real necessidade da organizagéo (vide ANEXQO A), portanto € recomendavel
que a organizacao realize a implementagdo de indicadores-chave que sejam
quantificaveis e permitam & organizagéo estabelecer objetivos mensuraveis e
possibilite identificar, monitorar e tomar a¢gbes de melhoria quando necessario.

E recomendavel que a analise destes indicadores para verificagiao de desempenho
em relacédo as metas tragadas, seja realizada mensalmente.

Alguns exemplos de indicadores-chave que podem ser utilizados nos processos da
“TECH Solugtes” podem ser visualizados no Painel de Bordo (APENDICE B) citado

no item 3.4.1.4.1.

34324 MONITORAMENTO E MEDICAO DO PRODUTO

As atividades de medi¢&o e monitoramento dos produtos da “TECH Solugdes” séao
realizadas de forma controlada e s&o registradas nos formularios de produgéo (Aviso



65

de Recebimento de Matéria-prima, Relatério de Impregnacao, Relatorio de
Prensagem, Ordem de Producdo de Usinagem, Ficha de Controle de Qualidade) e
abrangem:
= Inspecao de recebimento de produtos e matérias-primas adquiridas com
influéncia direta na qualidade dos produtos finais;
= Acompanhamento da qualidade durante a producéo;
» Inspecéo final do produto acabado.

3433 CONTROLE DE PRODUTQ NAQ CONFORME

Atualmente a “TECH Solugdes” assegura que os produtos gque nédo estejam em
conformidade com os requisitos especificados séo identificados e segregados para
evitar o uso ndo intencional ou a entrega do produto, através do PGQ-008 - Controle
de produto nédo-conforme, porém né&o foca a eliminagédo da causa raiz do problema,
0 que gera a reincidéncia de nao conformidades, portanto a organizagéo deve fazer

uso de ferramentas/técnicas da qualidade para mitigar estes problemas.

3434 ANALISE DE DADOS

Com o objetivo de avaliar a adequagéo e eficacia do SGQ implantado, manter o seu
controle e identificar oportunidades de melhorias, a “TECH Solugbes” deve analisar
o0s seguintes dados/informacdes:

a) Indicador de reclamacgdes de clientes;

b) Indicador do grau de satisfagéo do cliente;

c) Situacéo e tendéncias dos resultados do controle de monitoracdo e medigao

dos processos;
d) Situagao e tendéncia dos resultados das caracteristicas de produtos;

e) Resultados do indicador do desempenho de fornecedores.
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Segundo a ABNT NBR ISO 9004:2010, convém que a Alta Diregdo utilize uma
abordagem sistematica para analisar criticamente as informagdes disponiveis e para
assegurar que a informagéo é utilizada para a tomada de decisé&o.

3435 MELHORIA

3.4.3.5.1 MELHORIA CONTINUA

A “TECH Solugdes” deve ter por diretriz a melhoria continua da eficacia do Sistema
de Gestio da Qualidade através do uso da Politica da Qualidade, objetivos da
gualidade, resultados de auditorias, analise de dados, agdes corretivas e preventivas
e andlise critica pela diregdo, visando o aumento da sua eficacia e o grau da
satisfacdo dos Clientes. As acgbes identificadas devem ser suficientes para
demonstrar de forma eficaz a melhoria continua.

Segundo a norma NBR ISO 9004:2010, convém que a melhoria dos processos siga
uma abordagem estruturada, como a da metodologia Plan-Do-Check-Act — PDCA
(Planejar — Fazer — Verificar — Agir). Convém que esta metodologia seja aplicada

consistentemente com a abordagem de processo para todos 0s processos.

Satisfacao
dos Clientes

Requisitos
dos Clientes

Fatores criticos de sucesso Analise Critica do Sistema
Requisitos de Clientes Analisar: —
IT - Regultados de qudltorla;
Politica da Qualidade B Sglisie e CodEe
- Desempenho do processo;
=T - Conformidade do produto;
Processos Criticos - Situacdo de agdes preventivas e corretivas;
- Mudangas gue possam afetar o sistema de
gestio;

- AgBes em andamento (de analises anteriores);
- Politicas e estratégias.

. . l — }

Figura 6. Melhoria continua do sistema de gestéo da qualidade
Fonte: Carpinetti, 2012, p.68
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34352  AGAO CORRETIVA

A "TECH Solugbes” estabeleceu e mantém uma sistematica para tomada de agao
corretiva (item 3.3.8.5.2), para eliminar a ndo-conformidade detectada. Recomenda-
se a utilizagao de métodos, ferramentas e técnicas da qualidade para eliminagéo da

causa real/raiz da nao conformidade.

“Um desvic de desempenho dentro de um sistema pode ser atribuido a
varias causas, mas normaimente existe uma Unica, que & diretamente
responsavel por ele. Isso acontece por ser ela a causa primaria, cujo
blogueio acaba eliminando outras que lhe séo suberdinadas, ou por ser ela
a unica relacionada com o desvic. O grande objetivo do estudo das causas
de uma nao conformidade consiste, portanto, em descobrir se existe uma
causa ou se ha uma combinacdo de fatores que provoca o desvio de
desempenho. Para que isso seja possivel, € necessario que fatos e dados
do problema tenham sido coletados e tratados eficientemente. A
identificacdo da causa de qualquer problema n&o € uma questdo de
escolha; @ uma questdo de utilizar sistematicamente a informagio e os
indicios expostos por meio da especificacdo, com ¢ apoio de ferramentas
apropriadas.” (MELLO et al.,2008, p.170)

34353  ACAO PREVENTIVA

A “TECH Solugdes” estabeleceu e mantém uma sistematica para tomada de agéo

preventiva (item 3.3.8.5.3) face a identificagdo de alguma nao-conformidade
potencial. Recomenda-se a utilizacdo do método de analise de risco (FMEA —
Failure Mode and Effect Analysis) para lidar com as causas e efeitos de eventos
futuros.
"Os profissionais da qualidade devem criar e implementar acées que os
auxiliem a lidar com as causas e os efeitos de eventos futuros. A partir do

presente, & preciso antecipar problemas potenciais (e suas causas) de
forma a tocmar agdes adequadas.” (MELLO et al., 2009, p.178)
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4, COMENTARIOS FINAIS

O objetivo deste estudo foi realizar uma analise do Sistema de Gestéo da Qualidade
da “TECH Solugbes” e com o apoio da norma NBR ISO 9004 buscar solugdes para
fortalecer o sistema implantado, aprimorando os processos chaves, incluindo
revisbes documentais, criagdo de novos indicadores de qualidade, utilizagdo de
ferramentas e métodos da qualidade para eliminagdo de nao conformidades,
desenvolvendo assim um método efetivo de melhoria continua em seu Sistema de
Gestdo e demonstrando a importancia do comprometimento da Alta Diregao para
manter o Sistema em constante melhoria e em conformidade com a norma NBR 1SO
9001.

Fica evidenciado que sem o apoio da Alta Diregao e seu total comprometimento, n&o
é possivel manter um SGQ adequado.

A melhoria deve estar incorporada como uma atividade de rotina em toda a
organizacao, o foco deve estar em melhorar o desempenho da organizagao,
incluindo a sua capacidade de aprender e mudar.

Apos a implantagdo das recomendagdes de melhoria propostas, a Alta Direg¢éo da
“TECH Solugbes” com o apoio da norma NBR ISO 9004:2010, deve utilizar a
FERRAMENTA DE AUTO-AVALIAGAO (Anexo A da NBR ISO 9004), para avaliar e
analisar qual o grau de maturidade que se encontra ¢ sistema de gestédo. E caso
ainda ndo tenha alcangado o sucesso sustentado, identificar quais os pontos fortes e
fracos do sistema.

Através desta anélise, a organizagdo podera compreender os assuntos que ela tem
necessidade de considerar para ajudar a determinar as melhorias necessarias para
alcancar niveis mais elevados de maturidade. E recomendavel que a Alta Diregéo
realize esta auto-avaliagéo periodicamente e registre os resultados, estabelecendo
um registro de progresso e facilitando a comunicagéo da informagéo, tanto interna
como externamente, e sempre que necessario, seja aberto um plano de ag&o como
resultado da avaliagdo, servindo como dado de entrada para a analise critica pela
Alta Direcdo e demonstrando o comprometimento da organizagdo como um todo
com a MELHORIA CONTINUA.
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41 RECOMENDAGCAO PARA TRABALHOS FUTUROS

Durante a elaboragéo do presente estudo, surgiram algumas idéias de trabalhos a
serem desenvolvidos, dentre eles podemos citar o estudo e a implementagdo da
norma NBR ISO 10014 - Gestdo da qualidade - Diretrizes para a percepcéo de
beneficios financeiros e econdmicos. Segundo a norma NBR ISO 10014, a intengao
¢ fornecer a Alta Direcéo informacéo para facilitar a efetiva aplicagéo de principios e
selegdo de ferramentas que propiciem sucesso e sustentabilidade de uma
organizagao. Uma auto-avaliagdo € incluida como uma analise de lacunas e
ferramenta de priorizagao.

E através da implementacdo da NBR ISO 10014, a NBR I1SO 9001, deixe de ser
vista por muitos gestores como apenas “um quadro pendurado na parede” e fornega
subsidios para a mudanga da cultura de algumas organizagdes.
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APENDICE D - ATA de reunido da Analise Critica pela Dire¢cdo

Data:

I |

Participante

Visto

Participante

Visto

Reunido convocada por;

A) RESULTADOS DE AUDITORIA

Deve ser refatado o desempenho da auditoria interna ou externa, em fungdo das ndo
conformidades detectadas por auditores internos, 6rgdos externos ou clientes, em forma de

resultados.

Coordenada por:

Planejado

Resultados

Acdo a ser tomada

Prazo Responsavel

PARECER DA DIRETORIA

B) REALIMENTACAO DE CLIENTE

Deve ser avaliada a quantidade de manifestagcbes (reclamagdes, elogios, sugestbes,
etc.) recebidos de clientes. (Incluir a Pesquisa de Satisfacdo de Clientes e as devolugdes do

periodo)

Planejado

Resultados

Acao a ser tomada

Prazo Responsavel

PARECER DA DIRETORIA

C) DESEMPENHO DE PROCESSO E CONFORMIDADE DE PRODUTO

Deve ser avaliado os resultados do desempenho dos processos e a conformidade dos produtos,
analisando os gréficos de indicadores, as ndo conformidades geradas no periodo por processos,
por tipo de material, por linha de producgéo, por fomecedores, efc.

Planegjado

Resultados

Acdo a ser tomada

Prazo Responséavel

PARECER DA DIRETORIA




D) SITUAGAO DAS AGOES PREVENTIVAS E CORRETIVAS

81

Deve ser avaliada as agdes corretivas e preventivas geradas no periodo (abertas e fechadas).
Propor solugbes ou dar diretriz para as ages que estejam pendentes, incluindo a necessidade
de recursos para viabilizar o encerramento das mesmas.

Plangjado

Resultados

Acdo a ser tomada

Prazo

Responsavel

PARECER DA DIRETORIA

E) ACOMPANHAMENTO DAS AGOES ORIUNDAS DE ANALISES

CRITICAS ANTERIORES PELA DIREGAO
Deve ser veificado a existéncia de alguma pendéncia da Gitima reunido de anélise critica do
sistema da qualidade. Realizar a leitura da ultima ATA.

Planejado

Resultados

Agdio a ser tomada

Prazo

Responsavel

PARECER DA DIRETORIA

F) MUDANCAS QUE POSSAM AFETAR O SISTEMA DE GESTAO DA

QUALIDADE

Deve ser analisado os assuntos que relativos a mudancgas que possam ocasionar impactos para

a organizagéo.

Planejado

Resultados

Acdo a ser tomada

Prazo

Responsavel

PARECER DA DIRETORIA

G) RECOMENDAGOES PARA MELHORIA

Deve ser tratado as recomendaces para melhoria, inclusive a anélise da Politica da Qualidade

quanto & sua adequacéo.

Planejado

Resultados

Acdo a ser tomada

Prazo

Responsavel

PARECER DA DIRETORIA
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APENDICE E -~ QUADRO DE DISPONIBILIZAGAO DE RECURSOS

Utilizacdo de
Recursos

1° semestre 2013

Planejamento de
Utilizacao

2° semestre 2013

Calibrac3o e Aferigdo de RS 6.257,48 | Calibracdo e Aferic3o de RS 8.000,00
Equipamentos | Equipamentos

Assessoria de Sistema da - | Assessoria de Sistema da -
Qualidade Qualidade

Cursos / Escola RS 2.300,00 | Cursos / Escola RS 2.500,00
Ensaios Laboratoriais RS 1.800,00 | Ensaios Laboratoriais RS 3.000,00
Terceirizados Terceirizados

Aquisi¢io de EIME’s RS 5.750,00 | Aquisi¢io de EIME's RS 7.000,00
Despesas com RS 86.720,19 | Despesas com R$ 100.000,00
manuteng¢do de manutengdo de

equipamentos equipamentos

Aquisicdo de RS 15.690,00 | Aquisigio de RS 80.000,00
maguinas/equipamentos maquinas/equipamentos

{imobilizado) (imobilizado)

Conservacdo de RS 39.523,00 | Conservagio de RS 50.000,00
instalagdes prediais instalagdes prediais

Disposicdo de residuos RS 28.886,83 | Disposicdo de residuos RS 30.000,00
Aquisicio de normas RS 250,00 | Aquisi¢do de normas RS 1.000,00
técnicas técnicas

Equipamentos de RS 36.822,71 | Equipamentos de RS 40.000,00
Protecdo Individual Prote¢do Individual

Custo com certificaclo RS - | Custo com certificacdo RS 5.000,00
{RINA) (RINA)

Calibragio e Afericdo de RS 6.257,48 | Calibragio e Afericdo de RS 8.000,00
Equipamentos Equipamentos

TOTAL RS 224.000,21 | TOTAL RS 326.500,00
DATA: / 12013

Departamento de Qualidade

Diretoria
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APENDICE F — LNT - Levantamento de Necessidades de Treinamento

AVALIAGAO DESEMPENHO PARA LNT

NOME:
DIVISAO SETOR CARGO DATA
[+
o 8 « © i
FATORES DE AVALIACAO 2 e & 20 5
@ | £ | € | 85| & |Comentarios
s 7] = -E g
ri] r w w =
a < = - o
@ z

QUALIDADE DE TRABALHO
Capacidade de executar tarefas de forma organizada e dentro dos
padrées de qualidade exigidos.

QUANTIDADE DE TRABALHO
Capacidade de produzir quantidades ou senvigos exigidos dentro dos
prazos determinados.

GCONHECIMENTO DO TRABALHO
Pominio dos conhecimentos préticos e tedricos para desempoanhar
suas funcgdes.

RELAGOES HUMANAS
Relacionamento com colegas de trabatho e supervisores.

RESPONSABILIDADE POR EQUIPAMENTOS
Capacidade de utilizar ¢ manusear matérias-primas e equipamentos

sem provocar perdas e danos.

RESPONSABILIDADE POR HIGIENE E SEGURANGA
Capacidade de desenvolver atividades, zelando pela seguranga
propria e de terceiros e pela higiene no trabalho

ADAPTAGAO
Capacidade de adaptagfo e assimilagdo de novos métoddos, situagdes
e condicoes de trabalho.

INICIATIVA
Capacidade de se trabalhar com anteviséo estritamente necessaria
e de propor solucdes ou de agir diante das situacdes.

COLABORAGAO
Capacidade de trabalhar em grupo cooperando sempre que necessario
com as atividades da area com um todo.

INTERESSE
Interesse pelas afividades do carge e da érea, visando desenvolver-se

dentro da empresa.

COMPORTAMENTO NO TRABALHO
Suas atifudes com respeite 4s normas e precedimentos da empresa
e da drea.

PONTUALIDADE / ASSIDUIDADE
Observéncia dos horarios determinados e iregiiéncia no trabalho

CAPACIDADE DE ORGANIZAGCAO E PLANEJAMENTO
Capacidade de planejar, programar e distribuir as tarefas de forma
racional e metddica,

LIDERANGA E MOTIVAGAO
Capacidade de fazer valer sua autoridade e manté-la com facilidade
Capacidade de motivar colegas e subordinados.

COMUNICAGAO
Capacidade de transmitir suas idéias de uma maneira simplesiclara
escrevendo ou falando conseguindo sempre o feed-back.

CONTROLE
Capacidade de controlar seus subordinados e suas tarefas, visando
prazos produtividade, qualidade, seguranga, organizagéo etc.

SISTEMA OPERACIONAL
Editor de Texto, Planilha eletrénica, e-mail

SISTEMA INTEGRADO ERP
Operagao & conhecimento basico.

SISTEMA DA QUALIDADE IS0 9001:2008.
Caonhecimento da norma e politica da qualidade
Auditoria interna,Manuseio de pasta de documentos

AVALIAGAO
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GRAFICO LNT - Levantamento das Necessidades de Treinamento

100% -

90% 17

80% 17

70% 17

60% 1

50%

BINSATISFATORIO
EMELHORAR MUITO

BMELHORAR

OSATISFATORIO
BDESTACADO



APENDICE G

PLANO DE TREINAMENTO SEMESTRAL

FATORES PARA TREINAMENTO

Instrutor

JULM3 | AGO/M3 | SET/13

OuUTM3 | NOV3 | DEZ/3

QUALIDADE DE TRABALHO
Capacidade de executar tarefas de forma organizada e dentro dos
padrdes de qualidade exigidos.

QUANTIDADE DE TRABAEHO
Capacidade de produzr quantidades ou servigos exigidos dentro dos
prazos determinados.

CONHECIMENTO DO TRABALHO
Dominie dos conhecimentos préticos e tedricos para desempenhar

suas funcdes.
RELAQgES HUMANAS

Relacionamento com colegas de trabalho e supervisores.

RESPONSABILIDADE PCR EQUIPAMENTQS
Capacidade de utilizar e manusear matérias-primas € equipamentos
sem provocar perdas e danos.

RESPONSABILIDADE POR HIGIENE E SEGURANGA
Capacidade de desenvolver atividades, zelando pela seguranca
prépria e de terceiros e pela higiene no trabalho

ADAPTAGAQ
Capacidade de adaptagdo e assimilagao de novos métodos, sitvagdes
e condigbes de trabalho.

INICIATIVA
Capacidade de se trabalhar com anlevisao estritamente necessaria

e de propor solugdes ou de agir diante das sifuaghes.
COLABORAGAO

Capacidade de trabalhar em grupo cooperando sempre gue necessarno
com as atividades da drea com um todo.

INTERESSE
Imeresse pelas atividades do cargo e da érea, visande desenvolver-se
dentro da empresa.

COMPORTAMENTO NO TRABALHC
Suas atitudes com respeito 4s normas e procedimentos da ermpresa
€ da area.

PONTUALIDADE ¢ ASSIDUIDADE
QObservancia dos hordrios determinados e freqiéncia no trabalho

CAPACIDADE DE ORGANIZACAD E PLANEJAMENTO
Capacidade de planejar, programar & distribuir as tarefas de forma
racional & metédica,

LIDERANCA E MOTIVACAQ
Capacidade de fazer valer sua avtoridade e manté-la com facilidade
Capacidade de motivar colegas e subordinados.

COMUNICAGAQ
Capacidade de transmitir suas idéias de uma maneira simples/clara
escrevendo ou falando conseguindo sempre o feed-back.

CONTROLE
Capacidade de controlar seus subordinados e suas tarefas, visando
prazos produtividade, qualidade, seguranga, organizacéo efc.

SISTEMA OPERACIONAL
Editor de Texto, Panilha eletrénica, e-mail

SISTEMA INTEGRADO ERP
Operagéo e conhecimente basico.

SISTEMA DA QUALIDADE 150 9001:2008.
Conhecimento da norma e polttica da qualidade
Auditoria intema,Manuseio de pasta de documentos

APROVACAO:

RECURSOS HUMANOS DIRETORIA

Data: [ 12013

QUALIDADE
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APENDICE H - MODELO DE PESQUISA DE SATISFACAO DE
CLIENTES

A seguir sera demonstrado um modelo de Pesquisa de Satisfacdo de Clientes. As
questbes devem abordar: Atendimento comercial, Prazo de envio de orgamento /
cotagéo, Produtos e desempenho, Prazo de entrega, Departamento técnico, Pés-venda,
Necessidades e expectativas, Produtos e servicos vs. concorréncia, Pregos vs.
Concorréncia, e ser aberio espago para sugestdes para a melhoria dos produtos e
servicos. A escala do grau de satisfacdo deve variar de 1 (péssimo) a 5 (excelente). A
Alta Direc8o deve estabelecer uma meta para acompanhamento e tomada de agdo caso
néo seja atingida, para este modelo utilizaremos como meta a seguinte regra: 80%
(oitenta por cento) das respostas dos quesitos devem estar concentradas entre BOM e
EXCELENTE, e ndo sendo a meta atingida, deve ser aberto Plano de Agéo para andlise
e tomada de ag¢ao. Para atingirmos o retorno desejado, recomenda-se que a pesquisa
seja efetuada via contato telefénico.
O critério de escolha dos clientes a serem consultados pode ser feito da seguinte forma:
- Levantamento dos clientes que colocaram pedidos nos Ultimos 6 meses com valor igual
ou superior a R$ 10.000,00 (dez mil reais), sendo destes escolhidos aleatoriamente 20
clientes. Os clientes relacionados para a Pesquisa devem ser registrados em uma lista
de controle, que ficara arquivada no Departamento de Vendas.
A Pesquisa sera realizada com freqUéncia semestral. Quando necessario, a freqliéncia
podera ser aumentada de acordo com as seguintes ocorréncias:

=  Aumento consideravel do nivel de reclamacgtes e devolugbes de produto;

= Reducao consideravel do nivel de vendas e ocupacéo de fabrica, excluindo-se
fatores tidos como crises econémicas do mercado;

* Quando definido como uma estratégia de melhoria durante a reunido de Andlise

Critica pela Diregao.

Para a tabulagao dos resultados obtidos através da Pesquisa de Satisfagéo dos Clientes
externos, recomenda-se a utilizacado de recurso grafico para facilitar a visualizagéo dos

pontos fortes e fracos da organizagao.
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Para este modelo utilizamos como escala de grau de satisfagdo 5 niveis:

(1) — Péssimo

(2) — Ruim
(3) — Regular
(4) — Bom

(5) — Excelente

Levando em consideracao que a Pesquisa tenha sido realizada com a participa¢éo de

20 clientes, e com respostas ficticias teremos o seguinte resultado:

-
| Atendimento Comercial

60,00%

50,00% e 45,00%
| 40,00% -|

30,00% 1

20,00%
| 10 00‘; 5,00%

b ki 0,00% 0,00%

0,00% -
l 1 2 3 4 5
l Grau de satisfacdo

GRAFICO - Modelo Pesquisa de Satisfagao de Clientes (Atendimento Com—ercial)

No quesito ATENDIMENTO COMERCIAL, a intengdo é avaliar o atendimento
propriamente dito, que os funciondrios prestam aos clientes. Deve ser questionado
durante a pesquisa se o atendimento é receptivo, cordial, prestativo, atencioso e eficaz.
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Prazo de envio de Orgcamento/Cotacdo

40,00% 35 00%
1_ i
30,00% 35,00% 25,00% :
20,00%
. 10,00%
10,00% 5,00%
0,00% |
1 2 3 4 5
® @ © |

Graude satisfagdo I

orgamento/cotacao)

No quesito PRAZO DE ENVIQ DE ORCAMENTO / COTACAOQ, a intencéo ¢ avaliar a
agilidade no retorno das informagdes ao cliente na fase de orgamentos, cotagdo e da
andlise critica do contrato como um todo.

Produtos e Desempenho

80,00%
60,00% J
40,00% - 75 0%
20,00% e

’ 5’ 0,

0,00% 0,00% e -
0,00% - ; ;
1 2 3 4 5
Grau de satisfacfo

No quesito PRODUTOS E DESEMPENHOQ, a intengdo € avaliar os produtos fornecidos
pela organizacdo bem como o seu desempenho. Deve ser questionado durante a
pesquisa se o aspecto visual do produto esta satisfatério, se a durabilidade do material
esta atendendo as expectativas, se o0 material fornecido estd atendendo as
especificagbes, se a embalagem esta conforme o solicitado ¢ se o funcionamento e
desempenho do produto estao atendendo as necessidades e expectativas dos clientes.
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Prazo de Entrega
50,00% 45,00%
40,00%
30,00%
20,00% 20,00%
20,00% - 10,00%
10,00% 5,00%
0,00% | M= el N
1 2 3 4 5
Grau de satisfaciio

GRAFICO ~ Modelo Igesq uisa de Satisfagéo de Clientes (Israzo de en?rega)

No quesito PRAZO DE ENTREGA, a intengdo & avaliar a agilidade na entrega dos
produtos e o cumprimento do que foi pré acordado com o cliente.

Departamento Técnico

50,009

40,00% -

30,00% +—

20,00% 15,00%

10,00% -

e 0,00% 0,00%
0,00% - -
1 2 3 4 5
Grau de satisfagdo

GRﬁ—\FICO - I\]Bdelo Pesquisa de S_atﬁgéo de Clientes (Departamen_to Técnico)

No quesito DEPARTAMENTO TECNICO, a intengdo é avaliar se os Técnicos da
organizagao prestam o auxilio necessario. Deve ser questionado durante a pesquisa se
os Técnicos possuem conhecimento e dominio sobre assuntos relacionados aos
produtos e processos, se retornam os contatos em tempo habil e com as informagoes
necessarias.
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Pos-Venda

0,009

200 40,00%
40,00%

30,00%

20,00% - 15,00%

10,00%

0,00% 0,00%
0,00% —
1 2 3 4 5
Grau de satisfagdo

GRAFICO - Modelo Pesquisa de Satisfagéo de Clientes (Pés-venda)
No quesito POS-VENDA, a intencdo & avaliar se a organizagdo presta o auxilio
necessario € atende as expectativas, Deve ser questionado durante a pesquisa se a
organizac¢ao atende e soluciona as reclamagoes dos clientes e se proporciona rapidez e
agilidade em caso de assisténcia técnica para solugéo de problemas.

Necessidades e Expectativas

60,00% 50,00%
50,00%
40,00% 35,00%
30,00% - :
20,00% 10,00% .
10,00% 000% = 5,00%
0,00% e L d
1 2 3 4 5 |
® @) © |

Grau de satisfagao

GRAFICO - Modelo Pesquisa de Satisfacao de Clientes (Necessidades e expectativas)
No quesito NECESSIDADES E EXPECTATIVAS, a intengédo ¢ avaliar como os clientes
classificam a organizacdo em relagdo ao atendimento de suas necessidades e
expectativas em um ambito geral.
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Produtos e Servigcos vs. Concorrentes

50,00% 45,00%
40,00%

30,00%

20,00%

10,00%
10,00%
L 0,00% 0,00%
0,00% _
1 2 3 4 5
Grau de satisfacdao

Grafico — Modelo Pesquisa de Satis—fac;éo de Clientes (ProcTutos e servig_os VS.
Concorrentes)

No quesito PRODUTOS E SERVICOS vs. CONCORRENTES, a intencéo € avaliar como

os produtos e servigos sio comparados aos dos concorrentes em relagéo a diversos
aspectos. Deve ser questionado durante a pesquisa se os produtos possuem uma maior
durabilidade e se durante a aplicagdo o desempenho dos produtos e servicos s&o
superiores aos dos concorrentes.

Precos vs. Concorrentes

0,

70.00% - 65,00%
60,00% -
50,00% -
40,00%

: 25,00%
30,00% j: — M i
20,00% - — 10,00%
10,00% - T00% 0:00%
0.00% e

1 2 3 4 5

Grau de satisfagdo

GRAFICO - Modelo Pesquisa de Satisfagao de Clientes (Pregos vs. Concorrentes)

No quesito PRECOS vs. CONCORRENTES, a intengdo é avaliar como anda a
competitividade com os concorrentes em relagdc aos pregos praticados pela
organizacdo no mercado. Deve ser questionado durante a pesquisa, a forca € a
disposicido de negociacéo da organizagao.
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Quadro Geral da Satisfagcdo do Cliente

50,00% 42,789
40,00% e 48.69%
30,00% -
20,00% - 14,44%
10,00% - 1,11% 2,78%
1 2 3 4 5
Grau de satisfagdo

GRAFICO — Modelo de Pesquisa de Satisfagéo de Clientes (Quadro geral da satisfagdo
do cliente)

O QUADRO GERAL DA SATISFACAO DO CLIENTE deve reunir todos os quesitos em

um uUnico grafico para termos uma visdo macro do desempenho da organizagao na
pesquisa de satisfagao de clientes.

Durante a pesquisa deve ser aberto espago além das perguntas padroes para que 0
cliente possa sugerir pontos a serem melhorados nos produtos e servigos.
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ANEXOS



ANEXO A -

Indicadores de processo (atual)
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Desdobramento da Politica da Qualidade em

“SATISFAZER AS NECESSIDADES DE NOSSOS CLIENTES, BUSCANDO A MELHORIA CONTINUA DA
QUALIDADE DOS PRODUTOS, SERVICOS, METODOS E ATENDIMENTO “.

OBJETIVOS ( PALAVRAS CHAVES )

-

ATENDER AS NECESSIDADES DO

CLIENTE

g

N

INDICADOR

META

MELHORIA CONTINUA NOS
PROCESSOS
INDICADOR META

8) PESQUISA DE | - OTIMO
SATISFACAO - BOM

1)Pedidos emitidos com erro

Fonte: SGQ “TECH Solucoes”

/ Total de pedidos 0,015
2) Devolut;ao.dt? produtos / 0,020
Total comercializado
3) Produgdo N3o conforme /
Total Produzido 0,035
4) Atrasos de fornecedores /

0,20
Total de Itens comprados
5) Atrasos de Entrega / Total

0,15
Faturado
6) Vendas realizadas / Total

0,33

| orcado

7) Desenvolvimentos
aprovados / Total de 0,80

desenvolvimentos
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ANEXO B - Planejamento do SGQ - interagao entre os processos

PLANEJAMENTO DO 5GQ — INTERACAO ENTRE PROCESSOS

-

—

————

—

—

-
o . -~
»~ Processos de realizacdo do produto -~
-
7’ 4 BN
4 \
DESENVOLV,
‘ VENDAS
/ PRODUTOS \
, -Illlllllllllll'llllllllllllll.lllllllll.ll'l.
/ = Fabricacdo .
- . Requisitos
I . r 4 :
COMPRAS H .
| - H CHAPAS USINAGEM E CLIENTE
= »
\\ ot -
-
. * E " J—
: . / s
Processos de ' EXPEDICAD . 7/ [
apoio: .lllIIllllIlllll--lllll- Illll'llllll'.ll-.ll:, / : ;
¢  Manutencdo ~ . 2
s Treinamento ~ - il é hd
~ o = .
- - - Pesquisa
de
satisfacio
~ Analise P i
Gestio de |] critica p/ [] Me’ .|ga0, .
recursos - andlise e Co o
Diregdo . 4
melhoria

Fonte: SGQ “TECH Solugdes”




ANEXO C - Descrigdo de Cargos e Fungdes (atual)

DESCRICAO DE CARGO / FUNCAO
Cargo/Fungéo:
PRINCIPAIS ATRIBUIGOES:
3 *  Ensino médic complato Atestado escolar
8 Prova interna
=
L
]
=
* lano g Copia da carteira de
.g E‘ trabalho
g Andlise do superior
< - 8 imediato
Q a
-4 ] °
au 2
- O
E @ = Politica da Qualidade % Lista de presenga
g ‘g = Nogdes dos Produtos Fenolech g— de treinamenio
© 5 * WHCI 3
£
e 5
= 2
& »  Pacote Office £ Andlise da
o . ’ ! habitidade pelo
-] DinemEma tempo da 1 més
% " Organizagdo pelo superios
§ *  Demonstrar iniciativa ElEat.
Revisao: 0 Data: 20v06/2006 Aprovagdo: Antonio Garlos

Fonte: SGQ da “TECH Solugdes”
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ANEXO D — Relatério de Produg¢do Experimental
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Solicitante:

PLANEJAMENTO PEXN.°
INICIO:; PREVISAO DE TERMINO:
Objetivos do PEX: ( ) Matéria-prima { ) Prod. Intermediario ( )Prod. acabado
{ ) Pesquisa ( ) Prod. especial

Setores envolvidos:

ENTRADA DE PROJETO

Requisitos de desempenho do produto:

Requisitos Regulamentares:

Informagtes de PEX anteriores;

| Outros requisitos:

OPEX éviavel? () () Data: Visto:

SAIDA DE PROJETO

Informagdes para aquisigdo:

Ordem de fabricacéo de resina:

Ordem de impregnagéo:

Ordem de prensagem:

| Critério de aceitagio do produto:

Critério de aceitagdo do processo:

ANALISE CRITICA E VERIFICAGAO

(;b Os dados de entrada séo suficientes para atender as expectativas do projeto? [ (S)(N)
ﬁpr_océssos de fabricacfo s&o capazes de fabricar o produic em desenvolvimento? | {8) (N}
6:-;'-\5 matérias-primas atuaimente em uso sfo adequadas ao desenvolvimento em questao? 1 (5) (N)
6:"03 ensaios executados pelo Laboratério permitem avaliar as etapas de desenvolvimento? [ (8) (N)
(;bs“Os dados de saida estdo completos e compativeis com as necessidades do desenvolvimento? (S (N) |
ébsbs operadores, tanto de processos como de execuglo de ensaios possuem habilidades para [ (S) (N)
. s"C)s métodos de armazenamento e manuseio do produto em desenvolvimento (tanto final comoem | (8) (N)
Sil;f; analise: B [ Data:
VALIDACAO
Critérios de validagéo Documentos de Resultado Visto
Obs.:
MELHORIAS

Melhoria do processo:

Adequagio de documentos:

Criacao / alteragéo de registros:

Fonte: SGQ “TECH Solugdes”



ANEXO E - MATRIZ DE AUTORIDADE / RESPONSABILIDADES

Responsabilidade (cargos) e

Autoridade

Identiicacdo e determinagde dos processos do SQ

Politica e objetivos da qualidade

Manual da qualidade e procedimentos do SQ

Documentos do Sistema da qualidade

Alteragfo em documentos do sistermna da qualidade

Contrele e distribuigdo do manual & documentos do SQ

Registros da qualidade

Ceterminacao e atendimento a requisitos do cliente

Planejamento do sistema de gestso da qualidade

Definicéio de responsabilidades e autoridades para o SQ

Designagao de represeniante da administragao (RA)

Garantia da implantagdio e manutencdo do SQ

Relato para a alta administragéo do desempenho do SQ

Comunicagdo interna dentro da organizagao

Andlise critica do sistema de gestéo da qualidade

Identificagéo e provisdo de recursos para o SQ

ldentificagdo das necessidades de trefnamento

Plano de treinamento

Provisdo de treinamento necessario

Avaliagdo da eficacia do treinamento

Planejamento da realizagfo do produto

Determinag8o e andlise critica dos requisitos do produto

Projeto e desenvolvimento do produte

Documentos de aquisigo

Avaliag8o e selegio de fornecedores

Verifica¢3o do produto adquirido

Centrole de produgéc e fornecimento de servigo

Validagdo de processos de produgéo e servigo

Manutengdo dos equipamentos e maquinas

Identificagéo e responsabilidade dos produtos

Propriedade do cliente

| Controle de dispositivas de medigio e montoramento

Monitoramento da satisfagdo dos clientes

Auditorias intemnas do sistema da qualidade

Planc de auditorias intemas da qualidade

Medigao e monioramento dos processos

Medi¢&o e monitoramento de praduto

Controle de predutos néc conformes

Andlise e disposigdo de produtos no conforme

Andlise de dados

Melhoria continua

Determinacfio das causas das néo conformidades

Avaliagho da necessidade de agdes corretivas

Determinacéo e implementagao de agées corretivas

Registro dos resultados de agdes coiretivas executadas

Andlise critica de agSes cometivas executadas

Avaliagda da necessidade de agdes preventivas

Definicao e implermentagac de agdes preventivas

Registro de resultados de a¢des preventivas executadas

Andlise de agdes preventivas executadas

LEGENDA

A = APROVA
C =COLABORA
E = ELABORA/REVISA

G = GERENCIA/CONTROLA
R = REALIZA/IMPLEMENTA
N = NAQ PARTICIPA

Fonte: MELLO, et al., 2009, p.77-78
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