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RESUMO

Este trabalho objetiva a adaptagdio da Dragoco Perfumes ¢ Aromas Ltda. ao novo
Sistema de Gestio da Qualidade, uma vez que foi fundamentado nos novos conceitos
e requisitos das Normas NBR ISO 9001:2000, em colaboragdo com o pessoal

envolvido nessa transigdo.

Foram utilizados os conceitos fundamentais pertinentes aos requisitos da norma NBR
ISO 9001:2000, interpretando, para cada uma das 5 segdes, ©s tramites
desenvolvidos nos processos da Dragoco, fazendo, ainda, uma analogia com as fases
do ciclo do PDCA, de Deming, e os requisitos da NBR 1SO 9001:1994

correspondente, para facilitar a compreensdo e visdo geral do novo sistema.

Como fundamento foi sugerido alguns indicadores da qualidade para a medig3o,
analise e monitoramento desses processos, bem como uma lista de documentos a
serem elaborados para o novo sistema da qualidade e um cronograma de sua

implantagao.



ABSTRACT

This work is concerned with adapting Dragoco Perfumes e Aromas Ltda. to the new
Quality Management System, since it was based on the new concepts and
requirements of the NBR ISO 9001:2000 Standards, and also counted on the

collaboration of everyone involved in the transition process.

Basic concepts pertaining to the requirements of the NBR ISO 9001:2000 Standards
have been applied, and each ope of the 5 sections has been provided with an
explanation of the procedures developed in the Dragoco project. In addition, a
comparison between the PDCA cycle, by Deming, and respeciive requirements of
NBR ISO 9001:1994, has also been made, so as to make it easier to understand and

allow a broad view of the new system.

As a support, some quality indicators for the measurement, analysis and monitoring
of these processes have been suggested. A list of documents to be prepared for the
new quality system, as well as a timetable for its implementation have also been

proposed.
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1 OBJETIVO DO TRABALHO:

Elaborar um trabalho que servira de base para a implementagdo na Dragoco
Perfumes e Aromas Ltda., indistria quimica, dos novos conceitos das normas NBR
ISO 9001:2000 com base da NBR ISO 9001:1994, utilizando parcialmente os

exemplos das implantagdes realizadas nas outras empresas da companhia.
2 HISTORICO

A ISO - International Organization for Standardization ¢ uma organiza¢io ndo
governamental, fundada em 23 de fevereiro de 1947, com sede em Genebra, que

elabora normas de aplicagfo internacional.

Em 1979, o Comité Técnico da ISO (TC-176) criou a série ISO 9000, composta por
um conjunto de 5 normas relacionadas com a gestio e garantia da qualidade
organizacional, em uma forma universal, de modo a atender qualquer empresa de

bens e servigos. Esta série entrou em vigor a partir de 1987.

No Brasil, a ABNT — Associacgiio Brasileira de Normas Técnicas, que € a entidade de
normalizagdes técnicas em nosso pafs, traduziu a série ISO 9000 e a publicou em
junho de 1990 com o aval e registro do INMETRO — Instituto Nacional de
Metrologia Normalizagio e Qualidade Industrial, sob os nimeros NBR 19000 a
19004.

Em 1994, estas normas internacionais foram revisadas pela primeira vez e
publicadas, no Brasil, com o objetivo de proporcionar um alinhamento internacional
sob o titulo: NBR ISO 9000:1994.

Esta séric ¢ composta pelas normas ISO 9000, 9001, 9002, 9003 ¢ 9004 e sdo
definidas do seguinte modo:



NBR ISO 9000: contém definicdes e conceitos basicos, além de orientar a selegdo e
utilizagfio das outras normas da série.

NBR ISO 9001: tem por objetivo assegurar a conformidade de requisitos
especificados durante as fases de projetos e desenvolvimento, produgdo e montagem
¢ assisténcia técnica.

NBR ISO 9002: ¢ utilizada quando a producio e montagem devem ser asseguradas.
NBR ISO 9003: requer apenas que a conformidade de testes e inspe¢fio finais seja
assegurada.

NBR ISO 9004: representa um guia relativo aos fatores técnicos, administrativos ¢
humanos que afetam a qualidade de produtos e servigos. Essa norma ¢ destinada
apenas 20 uso interno das empresas e ndo pode ser utilizada em situagGes contratuais.
Os requisitos da ISO 9001, conforme revisdo de 1994 sdo:

4.1 Responsabilidade da Administragéo

4.2 Sistema da Qualidade

4.3 Analise critica de contrato

4 4 Controle de projeto

4.5 Controle de documentos e dados

4.6 Aquisigéo

4.7 Controle de produto fornecido pelo cliente

4.8 Identificaco e rastreabilidade do produto

4.9 Controle do processo

4.10 Inspecio e ensaios

4.11 Controle de inspegdo, medigdo e ensaio

4 .12 Situagio da inspego e ensaios

4.13 Controle de produtos nfio conformes

4.14 Agio corretiva ¢ agdo preventiva

4.15 Manuseio, armazenamento, embalagem, preservagio e entrega

4.16 Controle de registros da qualidade

4.17 Auditorias internas da qualidade

4.18 Treinamento

4.19 Servigos associados

4.20 Técnicas estatisticas



3 INTERPRETACAO DA NOVA NORMA NBR ISO 9001:2000

As normas internacionais da série ISO 9000 vém sendo constantemente avaliadas e
aprimoradas, desde o lancamento da sua edigio original em 1987, pela prépria [SO,
através do Comité Técnico (TC-176), que vem conduzindo pesquisas com a

participagio dos usudrios do mundo inteiro.

Em 2000, uma nova revisio promoveu profundas mudangas conceituais, que foi
baseada na experiéncia adquirida pela utilizagdo mundial da versdo de 1994, a qual

revelou ser confusa e com forte viés de manufatura.

Foi evidenciado que os usudrios queriam uma norma voltada para a gestdo de
processos, criando um sistema capaz de fazer com que a organizago pudesse medir
seu desempenho em cada fase do processo do Sistema de Gestdo da Qualidade e,
com a mensuragfio dos resultados, se torna possivel corrigir eventuais desvios para se

obter a melhoria continua e a satisfagdo das partes interessadas.

Estas consideragdes levaram 2 criagio da nova versdo: a ISO 9001:2000 publicada
em 15 de dezembro de 2000, onde os 20 requisitos das normas ISO 9001:1994
recebem um novo formato, direcionado a um enfoque de processo unificado, o qual

classifica o sistema de gestiio de uma organizacfio em 5 seg3es basicas:

Seciio 4 — Sistema de Gestiio da Qualidade: estabelece os requisitos gerais para o

SGQ, inclusive requisitos para documentagio ¢ registros.

Secio 5 — Responsabilidade da Administraciio: estabelece maior comprometi-
mento da alta direcio em relagio ao SGQ, foco no cliente, planejamento e

comunica¢do interna.

Secio 6 - Gestao de Recursos: estabelece requisitos para o fornecimento de
recursos para o SGQ, incluindo elementos como comunicacgo, infra-estrutura e

ambiente de trabalho.



Secio 7 — Realizacio do produto: estabelece requisitos para produtos € servigos,

incluindo atividades de andlise critica de contrato, aquisi¢8o, projeto e calibragfo.

Secio 8 — Medicdio, Analise e Melhoria: estabelece requisitos atividades de
medicHo, incluindo medicfio da satisfagdio do cliente, técnicas estatisticas para analise

de dados visando melhoria continua.

Melhoria continua do
Sistema de Gestio ¢
N—]
da Qualidade
/
PARTES I PE— » Reponsabilidade PARTES
INTERES- da diregéo INTERES-
SADAS | | SADAS
Gestdo de Medig&o,
Recursos analise € P Satisfacao
e melhoria
\_i> Realizacao do -j i
Requisitos| - preduto s—Produto —p
ntrada Laida

Legenda: _ Atividade que agrega valor
‘, ............................. ’ FIUXO de informagfio

Figura 1 ~ Modelo de um SGQ baseado em processo [1]

A figura 1 ilustra as ligagSes dos processos das secOes 4 a 8 assim como a
importancia dos clientes neste processo, para definirem os requisitos de entrada, e o
monitoramento da satisfago do cliente para medir o desempenho do sistema. Este

modelo pode ser considerado como “Abordagem de Processo™.



Esta nova formatago possibilita uma visdo geral dos processos de uma organizagéo
e uma melhor identificacio das atividades dos responsaveis pela execucdo das
tarefas, dos equipamentos utilizados ¢ dos documentos ¢ registros relacionados.

Permite melhor avaliagio da sistematica do processo, desde as entradas até a sua

saida, servindo para qualquer produto, servigo e tamanho de organizagdo.

O foco desta Norma é obter a melhoria continua, medida por meio da satisfacdio do

cliente e de outras partes interessadas.

Um outro aspecto importante ¢ a visdo do processo dentro do conceito PDCA de
Deming [9], ferramenta considerada a mais importante da qualidade total, composto
por quatro etapas, o Plan (Planejamento), o Do (Realizar), o Check (Verificar) e o

Act (Atuar para corrigir).

& N

A P
Act Plan
(Atuar) ’ A P \ (Planejar)
c \ u i<
Check C D Do

METLECED (Realizar)

. W 4

Figura 2 — Ciclo do PDCA



O PDCA pode ser descrito da seguinte maneira em relagdo a nova ISO 9001,

ilustrado na figura 3.

4.0 — Sistema de¢ Gestdo da Qualidade

5.0 — Responsabilidade da Administragio

& N
6.0 — Gest#io de
Recursos
ﬁ ﬁ }
8.0 - Melhoria,
Medigdo e
y

: \
Andlise \ d

C
U

7.0 - Realizagido do Produto

\

Figura 3 - Analogia do PDCA ¢ a ISO 9001:2000

Plan (planejar): estabelecer os objetivos, processos € recursos necessarios para

atingir os resultados de acordo com os requisitos do cliente ¢ com a politica da

empresa.

e Do (fazer): implementar os processos, realizagio do produto.

e Check (verificar): monitorar e medir os processos € o produto em relacéo a
politica e aos objetivos da organizagio, bem como aos requisitos do produto e

relatar os resuitados.

e Act (agir): executar agbes para promover continuamente a melhoria do

desempenho do processo.



3.1 Principais alteragdes

Para assegurar que os requisitos do cliente sdo atendidos, foi incluido o requisito:

e 5.2 Foco no cliente

Como recursos para o sistema de gestdo da qualidade, foram incluidos os requisitos:
e 5.5.3 Comunicagfio interna

¢ 6.3 Infra estrutura

e 6.4 Ambiente de trabalho

Para medicio ¢ monitoramento, apesar de algumas empresas j4 praticarem isso de
maneira informal, nfio obrigat6ria, foram incluidos os requisitos:
e 8.2.1 Satisfagio do cliente

¢ 8.5.1 Melhoria continua

Enfase na utilizacio de técnicas estatisticas para demonstrar 2 conformidade do
produto, do sistema de gestdo da qualidade ¢ na melhoria continua, estdo no
requisito:

¢ 8.1 Generalidades

Teve mudanga nos termos:

“Organizagio™ - no lugar de Fornecedor ¢ “Fornecedor”- no lugar de Subcontratado.

“Produto” - também pode significar “servico™

Eventuais exclusdes estio limitadas somente aos requisitos da secdo 7, e cada

exclusio deve ser explicada no manual da qualidade.



4 PROPOSTA PARA IMPLANTACAO NA DRAGOCO, FILIAL BRASIL

A Dragoco Perfumes ¢ Aromas Ltda. ¢ uma empresa multinacional alemd, lider
internacional na fabricagdo de fragrancias, aromas € matérias primas cosméticas.
Possui um sistema de gestdio da qualidade baseado nos conceitos da Norma NBR ISO
9001:1994, desde 1996, garantindo sua qualidade no projeto, desenvolvimento,
produgdo, instalagio e servicos associados para toda a linha de fragréncias, aditivos

para cosméticos ¢ aromas.

A Dragoco possui 24 sedes filiais espalhadas pelo mundo, e conta com

aproximadamente 1.800 colaboradores.

No Brasil, a Dragoco estd em atividade desde 1974, ocupando lugar de destaque no

mercado brasileiro. E também o Centro Regional da América Latina.

O grupo sempre primoun por um padrdo de qualidade, tendo adquirido ao longo dos

anos certificado ISO 9001:1994 em suas unidades ao redor do mundo, conforme

mostra na tabela L.
Pais Certificado ISO 9001:1994 Certificado ISO 9001:2000
Alemanha Dez/1993 e Dez/1997 a ISO 14000 Jul/2001
Inglaterra Nov/1994 Jul/2001
Austria Dez/1994 Jul/2001
Australia Jan/1996 e Dez/1992 a IS0 9002
Brasil Abr/1996
U.S.A. Abr/1997
Argentina Set/1997
Franca Jan/1999 Jul/2001
México Dez/1999
Singapura Planos para 2001

Tabela T — Companhias do grupo Dragoco certificadas pelo Sistema de Gestdo da
qualidade.



As companhias da Dragoco localizadas na Alemanha (Holzminden), Franca (Paris),
Inglaterra (Thorpe) e Austria (V fena) jé estdo adaptadas conforme as normas ISO
9001:2000.

No Brasil, essa transi¢io as novas normas esta prevista para o ano de 2001, logo apds

a auditoria externa periédica, a ser executada por 6rgdo certificador.

A adequagdio na Dragoco Brasil tera, como padriio de referéncia a ser adotado, as
Normas da NBR ISO 9001:2000, utilizando parcialmente ©0$ exemplos das
implantagdes realizadas nas outras companhias do grupos.

Como esta nova Norma tem o conceito do sistema de gestao da qualidade em
processos, esta proposta de adequagio seré especifica para a Dragoco, pois cada
organiza¢Bo possui sua estrutura e documentacfio. Assim, na Dragoco Brasil, serd
usado o modelo semelhante a0 Manual da Qualidade revisado pelo conselho de

diretores globais e aprovado pelo presidente global.

Esse manual tem o proposito de informar a todos os colaboradores, clientes e
fornecedores da Dragoco a sua Politica da Qualidade e o Sistema de Gestfo da
Qualidade.

Para facilitar o entendimento da aplicagio do novo conceito da Norma NBR 1SO
9001:2000, na Dragoco, a proposta serd abordada fazendo uma analogia entre a
Norma NBR ISO 9001:2000, com o ciclo PDCA, a correspondéncia com a Norma
NBR ISO 9001:1994 € a cultura da Dragoco.
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4.1 Sistema de Gestio da Qualidade (secio 4.0 da nmorma NBR ISO
9001:2000):

O primeiro passo para elaborar o Sistema de Gestéo da Quatidade da Dragoco serd a

identificacfio de seus processos necessarios para a sua estruturagao.

4.1.1 Identificacdo dos processos:

Baseado na identificagio dos processos do Sistema de Gestdo da Qualidade da
Dragoco, descrita no Manual da Qualidade de Holzmindem, os processos para a
Dragoco do Brasil se dividem em processo principal e processo de apoio, assim
como estes processos interagem com os objetivos e planejamento da empresa, €
com os requisitos e feedback dos clientes.

A figura 4 esquematiza a estrutura do sistema de gestdo da qualidade para a Dragoco
do Brasil.

Responsabolidade da Administraoao(
Planeja-

C e Recursos Humanos e C
I Processo Principal l
Reaul- Marketing Projeto e Realizaglo
= eq Vendas Desenvolvi- do Produto Produto
I sitos
mento
e A& - -
Processo de Apoic
n [ Suprimentos > Feed n
]—Gontrole de produfos ndo-conformes _) back t
t [ Agoes Corretiva e preventiva >
e Propriedade do Cliente > Satisfagdo
Do client
[Medicdo e Monitoramento 2 o ehente

Figura 4 - Descrigdo geral da estruturagéio dos processos da Dragoco.
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¢ Processo Principal:

No ramo de atividade da Dragoco, é muito importante as atividades de criagfo de
novos produtos como, fragrincias, aromas € matérias primas para cosméticos, as
quais deverfio acompanhar as tendéncias de mercado ou procurar inovagio para se
diferenciar neste mercado e conquistar os clientes. Por esta razdo, a Dragoco de
Holzminden define que o processo principal consiste nas agdes dos departamentos de
Marketing ¢ Vendas que deverfio analisar dados de mercado e identificar as

necessidades dos clientes para a realizagio do produto.

Conforme os resultados destes dados coletados e a avaliagio do potencial da venda
do produto, é solicitado aos departamentos técnicos a realizagdo de um projeto, o
qual devera verificar se o produto desejado pelo cliente ja existe na sua colegdo de
produtos para serem oferecidos ou se hd a necessidade de se estar desenvolvendo um

novo produto a fim de atender as exigéncias do cliente.

Todas as matérias-primas escolhidas para a elabora¢do de um novo produto da
Dragoco deverfio estar nas listagens dos seguintes 6rgdos que garantem a seguranga

de seu uso:

v FEMA - Flavor and Extract Manufacturers Association of the United States

v EU - European Union, comissdo que estabelece uma lista de ingredientes
cosméticos (segio 1) € uma lista de perfumes e matérias-primas arométicas (segdo 2).
v EU — European Union ,comissio que adota um registro para substéncias de

aromas.

As especificagbes deste novo produto deverdo estar conforme as seguintes exigéncias
legais nacionais e internacionais:

v MS - Ministério da saude: que tem como principais atribui¢Bes o desenvolvimento
do setor de satide, regulamentacdio e fiscalizagiio da éarea de alimentos, cosméticos,

higiene pessoal, domissanitérios e medicamentos.
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v ANVISA - Agéncia Nacional de Vigildncia Sanitaria: que tem como principais
atribuicdes monitoramento, regulamentacdo € fiscalizagdio da area de competéncia do
MS.

v MAA — Ministério da Agricultura: que tem como principais atribuicbes o
desenvolvimento agrério, regulamentacdio e fiscalizacdo da 4rea de alimentos
(produtos agrérios e industrializados de origem animal).

v FDA — Food and Drug Administration: que tem com principais atribuigdes
semelhantes ao MS do Brasil.

v USDA — United States Department of Agriculture: que tem como principais
atribui¢des semelhantes as do MAA no Brasil.

E associacbes de indistrias que elaboram diretrizes que também deverdo ser
observadas:

v IFRA — International Fragrance Association

v 1OFI — International Organization of the Flavor Industry

Finalizado o projeto, o produto indicado deverd ser apresentado ao cliente por
intermédio do pessoal de marketing ou vendas ¢ este, sendo aprovado pelo cliente e
solicitado para a aquisi¢io, dard inicio as atividades para o processo da realizagio do

produto.

Os procedimentos para realizagdo do produto deverdo estar de acordo com as
Normas das “Boas Préaticas de Fabricagdio” (BPF), as quais estabelecem
padronizagBes, procedimentos, metodos de controle de qualidade e de fabricagdo.
Abrangendo, também, condicdes das instalagbes de uma empresa, S€us
equipamentos e procedimentos de manutenggo, bem como o estado de suas matérias-
primas, embalagens e condigdes de estocagem. Os objetivos das normas das “Boas
Praticas de Fabricagdo” estio fundamentados em aspectos como qualidade,
seguranga e eficacia que podem ser afetados pelo processo de fabricagfio de produtos,
em qualquer escala de produgdo. As “Boas Praticas de Fabrica¢fio” defmem os
passos seguros a serem seguidos por empresas fabricantes de cosméticos, higiene

pessoal e perfumaria, remédios e alimentos.
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O controle de qualidade esta interligado 2 realizacéo do produto e tem como funcéo

organizar e elaborar os documentos de controle ¢ procedimentos que assegurem que

os ensaios e 0s testes, vitais ¢ necessarios, sejam de fato realizados e que os materiais

ndo sejam liberados ao uso, nem os produtos & venda ou estocagem, sem que sua

qualidade tenha sido considerada satisfatoria.

Processos de Apoio:

Os processos de apoio contemplam o atendimento ao processo principal, aos
requisitos dos clientes ¢ aos indicadores de desempenho. Entre eles destacam-se

os relativos a suprimentos e sistematiza¢io de controles.

¢ Suprimentos:

Responsavel pelo encadeamento desde os fornecedores internos e externos para
cada atividade do processo principal até aos clientes. Engloba aquisigéo,
fornecedor, estoque de matérias-primas, produgdo, estoque de produtos acabados,
cliente e ainda inclui atividades de pesquisa e desenvolvimento de alternativas de

matérias-primas.

Na minha visio, o processo de suprimentos permite realizar, de forma bem
abrangente, uma andlise integrada das melhorias ¢ sua identificagio em todo o
processo relacionado com o produto final, desde os custos diretos e indiretos,
pontualidade nas aquisigdes e produgdo, nivel de estocagem, uso de recursos

naturais, até a redugéo de desperdicios.
e Sistematizacio de Controles:
E todo o mecanismo de pesquisa e medicdes que examinam ¢ controlam se 0s

resultados planejados estdo sendo atingidos em relagdo aos produtos, ao sistema

de gest3o da qualidade e a satisfagéo dos clientes e partes interessadas.
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Mantém esquema de auditorias internas regulares para a deteccdo de ndo-
conformidades reais e potenciais e para a adoglio de agBes corretivas e agoes

preventivas.

o Controle de produto nio-conforme (requisito 8.3):

Este controle é um procedimento que ja vem sendo realizado para assegurar que
todas as ndo-conformidades de matéria-prima e produto acabado detectadas pelo
controle de qualidade ou através de reclamagdo de cliente, sejam segregados para

que nio sejam utilizados ou enviados por engano a0 cliente.

Somente serd permitida a utilizaglio deste produto mediante uma avaliagio de

seus efeitos adversos, corregio, e aprovagio pela pessoa responsavel.

Os produtos nio-conformes deverdo seguir as etapas de:

o Identificag@o;

e Segregagio (separagio);

« Disposigio / Decisdo: Refugar, ou retrabalhar, ou aceitar como esta, ou

aceitar a concessédo do cliente ou devolver ao fornecedor, etc.

O controle e acompanhamento das agbes determinadas para 0s produtos néo-

conformes & feito através do Relatorio de ndio-conformidades (RNC).
e Acbes corretivas (requisito 8.5.2):
As agBes corretivas existem em fungfo das divergéncias detectadas em auditoria

interna em relagio aos procedimentos padronizados ou no produto, mediante a

verificagio do controle de qualidade ou reclamagdes de clientes.
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Nas agdes corretivas deverdo ser determinadas as causas da nio-conformidade de
produto, processo ou sistema. Corrigir solucionando a causa para que néo venha
a se repetir novamente.

As nio-conformidades de produto e processo deverdo ser tratadas em conjunto,

na maioria das vezes em seguida 2 identificagio de produtos ndo-conformes.

As nio-conformidades de sistema sdo tratadas junto com as Auditorias Internas

da Qualidade.

s Aciio preventiva (requisito 8.5.3):

As acBes preventivas sdo aquelas tomadas a partir de uma n#o-conformidade
potencial, ou seja, ndo ocorrida ou ainda de uma agdo de melhoria

(complementacio de processo).

As acDes preventivas servirio como um indicador de comprometimento da
empresa em aperfeigoar ¢ evoluir, visando a melhoria da qualidade, portanto
devem ser incentivadas. Além disso devem ser submetidas a avaliagio por parte

da diretoria, quando da realizacfio da Anélise Critica do Sistema.

Como medida de prevengio de ndo-conformidades, na produgdo de aromas serd
implantado o sistema “Anilise de Perigos e Pontos Criticos de Controle”
(APPCC), baseado na identificagdo de perigos e pontos criticos associados ao
processo produtivo de alimentos, que devem ser controlados para ndo por em

risco a qualidade e seguranga alimentar.
¢ Propriedade do cliente:
Para a Dragoco, esta atividade € a realizaggo do processo de spray dryer, que € a

transformacio de um produto na verséo liquida em produto desidratado, versdo

p6, para o cliente por meio da matéria prima dele. Deverdo ser estabelecidos
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procedimentos documentados para controle do recebimento € o correto manuseio

dos produtos fornecidos pelos clientes.

Os mesmos cuidados com a realizagdo dos produtos da Dragoco serdo repassados
para a matéria-prima do cliente, a qual deveri ser manuseada e armazenada em
condigdes estabelecidas pelo proprio cliente ¢ sua formulacio devera ser mantida

em sigilo pelas pessoas envolvidas neste processo.

e Controle de dispositivos de monitoramento e medigao:

Este controle serve para assegurar que todos os equipamentos usados para medir
a qualidade do produto sejam calibrados periodicamente, garantindo assim a

veracidade dos resultados.

4.1.2 Requisitos da Documentagio (requisitoc 4.2 da norma NBR ISO
9001:2000)

A importincia da documentagdo tem como base para a compreensdio do sistema, a
comunicagio de seus processos € requisitos dentro da empresa, e também para a
determinacdo da eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade. A Dragoco devera
estabelecer procedimentos documentados para descrever seu Sistema da Qualidade.
Isto normalmente ocorre através de uma estrutura grafica (pirdmide) como €

mostrada na figura 3.

A documentacio ¢ necessdria em todas as etapas do sistema de gestdo da qualidade:
planejamento, operagdo dos processos, monitoramento de medi¢fio dos processos €

parimetros para melhoria continua.

Todos os documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade deverdio ser controlados

adequadamente com relagéio & emisséo, aprovacio, distribuicéio, reviséo ¢ remocao.
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4.2.1 — Documentos do SGQ da Dragoco

422
Manual da
Qualidade

4273
Controle de Documentos

424
Controle de Registros

Figura 5 — PirAmide da documentacio

Compreende-se como documentos do Sistema da Qualidade da Dragoco:

e O Manual da Qualidade (MQ): o qual descreve as diretrizes do sistema de
gestio da qualidade, servindo também como pardmetro para avaliacio da alta
administragio, quanto & eficicia do gerenciamento dos processos inter-
relacionados. Deverd ser sempre revisado em fungdo dos resultados das
auditorias.

¢ Os Procedimentos (PQ): descrevem com mais detalhe o gerenciamento de cada

processo relacionados s atividades da empresa.

e As Instrucdes de Trabalho (IT): descrevem os métodos de trabalho especifico

para cada tarefa. Ex.: Ordem de Produgéo, Método de Ensaio, etc.

e Os Registros: sio os documentos que apreseniam resultados obtidos ou

fornecem evidéncias de atividades realizadas.
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Para a elaboragdio da Documentagio do Sistema de Gestdo da Qualidade, sera feita
uma nova formatagiio de acordo com o conceito € 08 requisitos da norma NBR [50
9001:2000. Os procedimentos, instrugdes de trabalho, folhas de registros ou qualquer
outro documento que descreva como a empresa deveria agir para obter &xito, serdo
elaborados pelo gerente da garantia da qualidade em conjunto com o gerente
responsavel pela drea, sob orientagdo do consultor do Sistema de Gestio da

Qualidade da empresa.

Conforme orientaciio da Dragoco de Holzminden, a documentacio deverd ficar
disponivel aos funciondrios até onde possivel eletronicamente € as revisdes deverio

ser informadas até onde possivel através de e-mail.

E muito importante que o controle destes documentos e registros estejam descritos na

ficha de documentos relevantes.

Os procedimentos da qualidade da Dragoco necessarios para atender aos requisito

4.0 da NBR 150 9001:2000 serfo:

¢ PQ 4.2.1 Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade
e MQ 4.2.2 Manual da Qualidade

e PQ 4.2.3 Controle de Documentos

e PQ 4.2.4 Controle de Registros da Qualidade
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4.2 Responsabilidade da Direcéo (secio 5.0 da norma NBR ISO 9001:2000)

Fazendo uma analogia desta se¢éio 5.0 com o ciclo do PDCA, ela corresponde as

fases plan (planejamento) e action (agbes visando methoria continua).

Para se¢ adequar a esta nova morma, a alta administraciio devera evidenciar o seu
comprometimento com a implementagao do novo sistema de gestdo da qualidade e

estabelecer:

e Definicio da Politica da Qualidade da empresa, com as diretrizes gerais
direcionadoras de todo o processo;

e Visdo, Missfio e Estratégia;

e Objetivos ¢ Planejamento da Qualidade;

e Organograma do Sistema Administrativo, determinando responsabilidades e
autoridades de todo o pessoal da empresa;

o Definicio formal do Representante da Administragéo;

e Determinagfio de recursos para as atividades da qualidade.

A alta administraciio deverd se¢ comprometer com agBes para a melhoria continua €
eficicia de seu sistema, pela andlise critica resultante das medigdes € monitoramento
da satisfaciio do cliente, das agdes preventivas propostas no periodo da referida
andlise critica, dos indicadores da qualidade com as metas planejadas, do
acompanhamento da efetividade de implantagio da Politica da Qualidade, dos

treinamentos e dos investimentos necessétios, entre outros.

As entradas para a andlise critica incluem as acBes de acompanhamento resultante
das andlises anteriores realizadas pela diregdo, revisdes planejadas que poderiam

afetar o Sistema de Gesto da Qualidade e recomendacdes para melhoria.
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As saidas da anslise critica pela alta administragiio incluem as agoes referentes a
melhoria da eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade de seus processos, dos
produtos e das necessidades de recursos em fungo dos requisitos do cliente.

A alta administracio deverd sempre comunicar aos funcionarios os resultados

relativos a eficacia do sistema da qualidade.

A integridade do Sistema de Gestdo da Qualidade dever4 ser mantida se for revisada,
assegurando a manutencdio do novo sistema € © atendimento aos requisitos dos

clientes.

5.0 - Responsabilidade da Diregdo

Visdo
Missio
Estratégia

Objetivos e Plancjamento Disponibilidade Foco no cliente
da Qualidade de Recursos

Andlise Critica
pela Administracio

Figura 6 — Comprometimento da alta administragio da Dragoco

Para atender aos requisitoc desta se¢do 5.0, os procedimentos da Qualidade da

Dragoco serdo:

e PQ 5.4.2 — Objetivos e Plangjamento da Qualidade
s PQ —Politica da Qualidade
e PQ 5.6.0 — Analise Critica pela Administragio
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4.3 - Gestdo de Recursos ( secio 6.0 da norma NBR ISO 9001:2000)

Na se¢dio 6.0 - Gestio de Recursos, da NBR ISO 9001:2000, estdo os requisitos que
fazem parte da etapa plan (planejamento) do ciclo PDCA. Comparando com a ISO
9001:1994, esta secfio corresponde aos requisitos: Responsabilidade da
Administragio (4.1); Sistema da Qualidade (4.2); Controle do Processo (4.9) ¢

Treinamento (4.18).

Para atender aos requisitos da Norma ISO 9001:2000 a Dragoco devera prover
recursos necessarios para implantagdo, manutengio e melhoria do novo sistema de
gestdo da qualidade que estdo divididos em 3 tipos de recursos: humanos, infra-

estrutura e ambiente de trabalho.

6.0 - Gestlo de Recursos

7 3

& RECURSOS 5
$ 3
e %

6.2.2 - Competéncia, Conscientizaghio e Treinamento

Figura 7 — Estruturagfio dos recursos

s Gestio de Recursos Humanos (requisito 6.2.2) :

O pessoal, em todos os niveis, é a base de uma organizagio e sua total integragio
possibilita que suas qualificagdes sejam utilizadas para o crescimento da empresa.
Sendo assim, segundo o manual da qualidade da Dragoco, de Holzminden, para a
seleglio e contratagiio do pessoal, deverdo ser examinadas as suas aptiddes, quanto

aos requisitos exigidos, para exercer cada fun¢io. O objetivo € ter a pesso a certa no
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lugar certo e, com esta mentalidade, a empresa conseguira aumentar o desempenho -

do funciondrio, proporcionando o seu bem estar € 0 crescimento da propria empresa.

Além das exigéncias da qualificag@io, os funcionsrios de todos os niveis deverdo
receber treinamentos e reciclagem periodica para assegurar sua competéncia,

gerando a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade.

Os treinamentos podem ser realizados:

- o local de trabalho;

. semindrios “in company” ministrados pelas geréncias;
- cursos de educagio continuada;

- escolas ou universidades.

- Congressos

Exemplos de treinamentos:

- Boas Praticas de Fabricag8o

- Higiene Pessoal Basica

- Treinamento Olfativo para Perfumaria
- Cosmetologia

- Brigada de Incéndio

- CIPA — Comissdo Interna de Prevencio de Acidentes

Devera ser avaliada a eficicia desses trenamentos, bem como, a analise da

reciclagem periodica.

O planejamento da necessidade do pessoal requerido ¢ determinado como parte do

orgamento do plano de investimento, realizado uma vez ao ano.
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e Gestio de Recursos de Infra-estrutura (requisito 6.3):

Recursos esses que incluem escritorios, laboratorios, edificios de produgio, area de
armazenamento, equipamentos e instalagdes de programas de computadores, além

dos servigos externos de apoio, como transporte, comunicacio € manutengéo.

O plangjamento das necessidades desses recursos € realizado uma vez ao ano, no
periodo de investimentos de recursos necessdrios para alcangar uma étima execugio
de trabatho. Planejamento este que também faz parte do plano de investimentos da

cmpresa.

e Gestio de Recursos do Ambiente de Trabalho (requisito 6.4):

A Dragoco devera fornecer ambiente de trabalho adequado, conmsistindo em
melhores condigdes de operacionalidade (arrumacio, limpeza, seguranga, local
arejado e claro, clima de cordialidade, amizade e confianga) de tal forma que o
ambiente de trabalho venha a refletir os padrdes da qualidade que se espera dos

produtos.

Atualmente, o sistema de higiene segue as Normas das Boas Préticas de Fabricagéo,
as quais definem padr8es de limpeza ¢ sanitizagio para equipamentos e instalagGes
de produgfo, medidas de higiene pessoal, programa de controle de pragas, insetos e
prevengdio de corpos estranhos. Estas normas incidem na qualidade das instalagdes,
produtos, transporte ¢ armazenamento, conforme as exigéncias legais do Pais, como
o Ministério da Saide, o Servico Nacional de Vigildncia Sanitaria ¢ a CETESB —
Companhia Estadual de Tecnologia de Saneamento Bésico.

Além destas medidas, para prover um ambiente de trabalho adequado, seria

conveniente a implanta¢fio da técnica dos 58°s, na Dragoco.

A técnica dos 58’s foi desenvolvida pelos japoneses para a melhoria do ambiente de

trabalho. Esta técnica significa sensos de melhorias.
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Sgo cinco palavras fundamentais para a qualidade ¢ produtividade no trabalho. Os

59°s sfo: seiri, seiton, seisoh, seiketsu, shitsuke:

o Seiri (senso de uso):

- Elimine o que nio necessita;

- Acabe com os estoques além do necessario;

- Deixe no local de trabatho apenas 0s materiais e equipamentos de que vocé val

precisar no momento, na quantidade exata.

¢ Seiton (senso de organizagio):
- Organize o seu local de trabalho;
_ Cada coisa no seu lugar e um lugar para cada coisa:
a) O que for de uso constante, deixe ao alcance das mios
b) O que for de uso eventual, coloque em segundo plano
¢) O que ndo tiver previsdo de uso, remova do seu local de trabalho

d) Identifique o local de cada objeto para que todos o encontrem com facilidade

o Seisoh (senso de limpeza):
- Ambiente limpo ¢ qualidade
- A limpeza tem que ser resultado de atitudes preventivas

- Limpar tem que ser uma tarefa presente na rotina de trabalho

e Seiketsu (senso de asseio e saude):

- A primeira imagem € aquela que fica gravada. Nos servicos, a apresentagio do
trabalhador é o ponto-chave para a primeira impresséo do chente.

- Preocupar-se com: uniforme ou roupa limpa; nas mulheres cabelos bem cuidados,
penteados e de preferéncia presos; nos homens barba bem cuidada, sapatos
limpos, postura, cabega erguida, disposi¢io para 0 trabatho e qualidade de vida

para ambos 0S SEX0S.
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Shitsuke (senso de autodisciplina):

Seguir as regras ¢ 05 passos do processo

1

Atencdo ao processo

Fagca certo como se fosse a primeira vez, sempre.

A criaciio de um ambiente de trabalho adequado faz com que as pessoas que estdo
nele inseridas tenham a escolha de ficar ou no, € as que optarem por ficar, terfio que

corresponder ao padrdo desejado.

Conforme descrito no manual da qualidade de Holzminden, as companhias Dragoco
continuarfo investindo em pessoas € instalagdes para prover uin adequado ambiente

de trabatho, seguro e profissional.

Para esta secdio 6.0, os procedimentos da qualidade para a Dragoco seréo:
e PQ6.22- Competéncia, conscientizagfo e treinamento
e PQ 6.3.0 — Gestéo dos Recursos de Infra-estrutura

e PQ 6.4.0 — Gestéo dos Recursos do Ambiente do Trabalho
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4.4 — Realizaciio do Produto (se¢dio 7.0 da norma NBR ISO 9001:2000):

A segdio 7.0 - Realizagio do Produto, estd relacionada no ciclo do PDCA com a fase
Do (realizar) e Check (verificar). Para abordar mais facilmente esta se¢do, 0 processo
para realizagdo do produto da Dragoco, usarei o Diagrama de Hishikawa, que define
processo como um conjunto de causas que produzem um ou mais efeitos. Efeitos

esses que poderdo ser positivos ou negativos.

Para Hishikawa o processo é representado pela combinagdo de seis grupos chaves
chamado 6M: mio-de-obra, método, meio ambiente, maquinas, matéria-prima e
medidas empregadas para a obtengio das caracteristicas de um determinado produto

Oll Servigo.

MAO DE OBRA METODO MEIO AMBIENTE

Motivacgio

Procedimente de
Producgido

Controle de Infra-estrutura

Processos

Treinamento Nio conformidade

{dentificagdo ¢
Rastreabilidade

Vizinhos

Controele de inspegdes
e ensaios

Condigde
Ambientais locais

\ \ \ | PRODUTO

Qualificagdo

Armazenamento

Registros da
Qualidade

(inspecdes ¢ ensaios)

Manntengdo Qualificacio de/ Projeto

fornecedores
Verificagio do
Produt

] n Produgio
Precisdo Especifica¢io /f~—
B “ontrole de Dispositives de
T Monitoramente e medigio

Caracteristicas

técnicas

MAQUINAS MATERIA-PRIMA MEDIDAS

Figura 8 - Representagéo de um processo para realizacdio de produto — Diagrama de

Hishikawsa.
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Na figura 8, temos a representagdo do Diagrama de Hishikawa relacionando as

atividades de uma empresa, necessarias para a Realiza¢do de um Produto.

Desta maneira poderemos enfocar que, 0 processo para a Realizagdo do Produto
depende da atuagdo de profissionais, equipamentos, meio ambiente, procedimentos

de instrugdes de trabalho, inspegdes, ensaios e aquisicdo de matéria-prima.

Na Norma NBR ISO 9001:1994 este processo estava desmembrado em forma
verticalizada de requisitos como: Sistema da Qualidade (4.2); Andlise critica de
contrato (4.3); Controle de projetos (4.3); Controle de documentos € dados (4.5);
Aquisiciio (4.6); Controle de produto fornecido pelo cliente (4.7); Identificagdio e
rastreabilidade do produto (4.8); Controle do processo (4.9); Inspeciio ¢ ensaios
(4.10); Controle de inspegéo, medi¢io e ensaio (4.1 1); Situagio da inspecdo e ensaios
(4.12); Manuseio, armazenamento, embalagem, preservagio ¢ entrega (4.15) e

Servigos associados (4.19).

Na norma NBR ISO 9001:2000, estas atividades estdo inter-relacionadas (veja figura
9) e sdo aquelas indispensaveis para que o produto seja realizado de acordo com as

necessidades do cliente, incluindo prego, qualidade e tempo de entrega.
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Figura 9 — Estrutura do processo da Realizagdo do Produto da Dragoco.
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Para se adequar aos requisitos da se¢do 7.0, a Dragoco devera:

¢ Plancjar e Desenvolver Processos de Produgiio (requisito 7.1):

S#o os procedimentos necessarios para que a realizagdo do produto esteja de acordo
com os objetivos da qualidade, os requisitos do produto, os processos de fabricagdo
(ordem de produgdo), os recursos especificados para a fabricagio do produto,

inspecdes e ensaios necessarios, bem como, os critérios para a aceitagdo do produto.

Para realizar o planejamento e controle de produgdio, a Dragoco utiliza sistemas
gerenciais e o software Renaissanse, da Ross Systems Inc. que planeja e replaneja,

com frequéncia didria, 0s recursos necessérios a produco.

A Ordem de Produgfio para a realizagdo do produto devera ser registrada, assm

como os resultados dos ensaios para evidenciar que os requisitos foram alcancados.

O planejamento da fabricagio do produto deverd estar interligado com os processos

relacionados ao cliente.

o Processos relacionados aos clientes (requisito 7.2.0):

Para a elaboragio do planejamento deverfio estar determinados os requisitos do
produto especificados pelo cliente, assim como, a data da entrega € as atividades pos
entrega. Somente podera ser vendido o produto ao cliente, mediante a comprovagio
da capacidade de atender a todos os requisitos definidos por este.

Dever4 ser documentado o pedido de aquisicéio do produto requerido pelo cliente.
e Projeto e desenvolvimento de produto (requisito 7.3.0):
Caso o cliente necessite de um produto que ndo faz parte da linha de colegio da

Dragoco, serd feita uma andlise do seu potencial de venda, desejado pelo cliente.

Sendo importante para a empresa, devera ser aberio um projeto para desenvolver o
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produto especificado pelo cliente. No projeto deverdo estar contidas as informagdes
do cliente, tais como os requisitos do produto, o custo méximo desejado, e o
potencial anual de compra. Estes requisitos devem ser avaliados durantc a fase do
projeto ¢ do desenvolvimento para a elaboragéo do produto. Essas fases devem ser
devidamente descritas e controladas. Finalizada essa etapa, devera ser realizada uma
anlise fisico-quimica do produto desenvolvido para a elaboracio de especificacdes
técnicas, contendo a validade do produto, Ficha de Seguranga (MSDS - Material
Safety Data Sheef), custo e cadastramento do produto no sistema informatizado de
colegiio da Dragoco. Caso seja necessario fazer alteragBes no produto, o projeto
devera ser reaberto para as devidas modificagdes. Deverdo ser mantidos registros que

evidenciem estes dados e resultados.

e Informacdes (dados) de aquisiciio (requisito 7.4.2):

Um dos aspectos importantes, que faz parte da realizacgio do produto, € o de
aquisicio. Esse processo devera assegurar que o produto adquirido, sejam matérias-
primas, equipamentos ou INsumos, necessarios para O Processo de fabricacio,

estejam conforme os requisitos especificados de aquisi¢éo .

o Qualificacio de fornecedores (requisito 4.7.1):

A Dragoco devera avaliar e selecionar fornecedores com base na sua capacidade em
prover produtos de acordo com 0s seus requisitos.
Os critérios de avaliago deverfio estar definidos de acordo com a qualidade do

produto e tempo de entrega.
s Verificacio do produto adquirido (requisito 7.4.3):
Apbs a aquisigio do produto, deverio ser realizadas inspegbes pelo controle de

qualidade ou outras atividades necessdrias, para assegurar que o produto adquirido

corresponde aos requisitos de aquisi¢fio especificados.



31

o Controle de producio (requisito 7.5.1):

A norma NBR ISO 9001:2000 exige que o processo de industrializagdo do produto
deva passar por um monitoramento até atingir o produto acabado, igual as normas

das Boas Praticas de Fabricagfio, que vem sendo praticada.

As inspecbes € ensaios realizados deverfio estar descritos por procedimentos
documentados, ou seja, Métodos de Ensaios (ME). As etapas para inspegdes do
processo de fabricagio do produto deverdo estar subdivididas em 3 fases:

Recebimento, Processo de Fabricacfio € Acabamento.

v Inspecdes e ensaios de recebimento:
Podem ser dimensionados em fungio do tipo de controle exercido sobre os

fornecedores, na fonte. Os critérios de aceitagdo devem estar estabelecidos na ficha
de especificaciio técnica de cada produto. Os certificados de analise dos fornecedores

podem ser aceitos de maneira complementar s inspegdes e ensaios de recebimento.

v Inspecdes ¢ ensaios durante o processo de fabricacdo:
Para cada realizagio de um produto deverd existir um documento (Ordem de

Produgiio) contendo instrugdes de trabalho e informagdes tais como: a formula, o
procedimento para a fabricagdo do produto, data e horério de inicio e término da
fabricagfio, os equipamentos usados e 0s ensaios realizados para verificagdo das
especificagdes e resultados, com assinatura dos responsaveis da fabricagio ¢ da
aprovagio do produto. Deverd ser acompanhado e inspecionado cada etapa de

fabricagfo do produto.

Cada produto fabricado devera ter como registro um numero de lote correspondente

3 Ordem de Produgfio, permitindo assim a sua identificaggo e rastreabilidade.
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v Inspegdes no_produto final:
Apbs o término da fabricagho de cada produto, devera ser realizado as analises

fisico-quimica ¢ microbiologica pelo laboratério de controle de qualidade para
verificagfio quanto a sua qualidade especificada.

Estes ensaios também deverdio ser realizados nos produtos acabados que estejam no
estoque com o prazo de validade vencido, procedimento chamado de revalidagfo.
Estes procedimentos, visam garantir que somente produtos aprovados conforme as
especificagdes sejam enviados aos clientes, e poderdio ser avaliados também, sob a

forma de auditorias.
o Identificaciio e Rastreabilidade (requisito 7.5.3):

Todas as matérias-primas, materiais de embalagem e produto acabado, deverdo estar
corretamente rotulados e identificados, visando o seu imediato reconhecimento em
qualquer situagdo.

O tipo de material utilizado para identificd-los ira variar em fungfio do estigio em
gue se encontrem. Por exemplo:

Matérias-primas, materiais de embalagem e produto acabado: deverdo ser

rotulados com etiquetas adesivas. Deverdo ter etiqueta amarela para produtos
que estio em analise, aguardando liberagdo do controle de qualidade;
etiqueta verde para os produtos aprovados; e etiqueta vermelha para os
produtos rejeitados.

Estes produtos deverfo ser armazenados em areas especificas ¢ estas
identificadas com plaquetas. Ex.: A é4rea de armazenamento de materias-
primas em andlise deverd ser identificada com uma plaqueta escrito “Area de

Quarentena”.
Nenhum produto podera permanecer sem identificagdo.
A rastreabilidade aponta a localizagio de produtos da empresa, bem como da

documentacfio de referéncia na fabricagfio, a fim de avaliar as causas de possiveis de

nio-conformidades ocorridas.
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e Preservacio do produto (requisito 7.5.5):

Todo o produto devers ter uma Ficha de Seguranga ou seja 0 MSDS - Material Safety
Data Sheet, que é o procedimento para sua preservagdo, incluindo identificacéo,

manuseio, embalagem, armazenamento ¢ protegéo.

Conforme mencionado anteriormente, os procedimentos de fabricagio e controle de
qualidade do produto deverdo estar de acordo com o0s critérios das Normas das Boas
Préticas de Fabricagio, assim como para as atividades de manuseio, armazenamento,
embalagem, preservagio e entrega do produto que também deverdio seguir estas

mesmas regras, que definem critérios para:

- Manuseio: métodos; cuidados e critérios; condicBes; meios de transporte; e
instrucdes para empilhadeiras, pontes rolantes e carrinhos.

- Armazenamento: locais adequados para estoque, almoxarifado; critérios para
empilhamento; localizagdo (controle de estoque); identificacio e rastreabilidade
do produto; PEPS — Primeiro que entra € o primeiro que sai.

- Embalagem: métodos; tabelas e especificagdes; instrugdes de embalagem;
identificacdio do produto, volumes, lote, destino; cuidados e adverténcias.

. Preservagio: verificagiio peridédica de estoques; segregacio para produtos fora
do prazo de validade ou ndo-conforme e embalagens com problemas.

- Entrega: notas fiscais e identificacfio acompanhada de laudo de

analise; cuidados no transporte.
o Propriedade do cliente (requisito 7.5.4):
A Dragoco deverd adotar procedimentos documentados estabelecidos pelo cliente
para monitorar seus produtos, incluindo recebimento, manuseio, controle de

qualidade, armazenamento e transporte.

Quando existir alguma definiio em contrato, todos os produtos entregues pelos

clientes da Dragoco para serem incorporados ao produto final, deverdo ser
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controlados por eles. Qualquer dano, avaria ou problema deverd ser sempre

comunicado ao cliente para que estabeleca as solugdes.
¢ Validaciio de Processos (requisito 7.5.2):

Todas as etapas de um processo para realizagdo de um produto deverio possuir
documentos definindo:

v Critérios para analise critica e aprovagdo dos processos,

v aprovagio de equipamentos e qualificagdo do pessoal,

v métodos e procedimentos especificos ¢
v

revalidagéo

¢ Controle de dispositivos de monitoramento ¢ medicio

(requisito 7.6):

Os procedimentos documentados deverdo fazer referéncia ao tipo de calibragéo
realizada na Dragoco, abrangendo a codificagdo de cada equipamento, a data da
préxima calibragfio, a identificacéio adequada dos equipamentos, utilizando ctiquetas

de identificacdo contendo data da calibragdo e prazo de vencimento.

As calibracBes deverfio ser realizadas por laboratérios externos, os quais deverdo
possuir padrdes rastredveis ao Orgho nacional de controle, o INMETRO — Instituto
Nacional de Metrologia.

Os certificados de calibragiio deverfio conter as informagdes do procedimento da
calibragio adotado pelo laboratério, padrdes utilizados com seus devidos codigos e
datas da validade das calibracdes, bem como condi¢des ambientais no momento da

calibragdio € os seus resultados.

As descrigdes destes procedimentos deverdo ser encontradas na se¢éo 7.0 como:
e PQ 7.1.0 — Planejamento da realizagdio do produto
e IT 7.1.0-01 — EmissZo de Ordem de Fabricagfio e PCP
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IT 7.1.0-02 — Auditoria de Processos

PQ 7.2.0 — Processos Relacionados aos Clientes

PQ 7.3.0 — Projeto e/ou Desenvolvimento do Produto
PQ 7.4.1 — Qualificagdio de Fornecedores

PQ 7.4.2 — Informagdes (dados) de Aquisi¢do

IT 7.4.2-01 — Processo de Importacéo e Exportagao
PQ 7.4.3 — Verificagdo do Produto Adquirido

PQ 7.5.1 — Controle de Produgdo e servigos Associados
PQ 7.5.2 — Validaglio de Processos

PQ 7.5.3 — Identificagdo ¢ Rastreabilidade

PQ 7.5.4 - Propriedade do Cliente

PQ 7.5.5 - Preservagéo do Produto

PQ 7.6.0 — Controle de Dispositivos Monitoramento ¢ Medi¢éo
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4.5 - Medigiio, analise ¢ Melhoria (secfio 8.0 da norma NBR ISO 9001:2000):

A seclio 8.0 - Medigdo, andlise ¢ melhoria esta relacionada com a parte check
(verificar) e action (ag¢fo) do ciclo do PDCA. Neste setor esta descrito que a empresa
deve planejar e implementar os processos necessarios para monitoramento, medigéo,

analise e melhoria continua, evidenciando a conformidade do sistema.

Esta secfio estd fundamentada em fatos e dados, para entdo julgar e agir. Portanto a
Dragoco devera criar indicadores da qualidade que avaliem a evolugdo de seus
processos, 0s quais deverio ajudar constantemente na melhoria continua de seu

desempenho.

Fazendo uma comparagio desta segio 8.0 - Medigho, analise e Melhoria, com a
norma NBR ISO 9001:1994, ela estda relacionada com os requisitos:
Responsabilidade da Administragio (4.1), Controle de Processos (4.9), Inspecéo ¢
Ensaios (4.10), Controle de Produtos Néo-conforme (4.13) , Aglo corretiva ¢ Agdo
Preventiva (4.14), Auditorias Internas da qualidade (4.17), Técnicas Estatisticas
4.20).

Observe-se que todos estes requisitos estdo relacionados com medices,

monitoramento e andlises de um sistema de gestfio da qualidade organizacional.
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$.1 — Planejamento de medigdes,
Analises e Melhoria

8.4 — Analise de Dados

$.2.1 - da satisfagdlo do
cl :

8.5.2- Agdlo Corretiva

§.2.3 - dos Processos

8.2.4 - dos Produtos'

Figura 10 — Sistematizagio de Controles

e Melhoria Continua (requisito 8.5.1)

A figura 10, esquematiza a se¢do 8.0, que resume o comprometimento da alta
administracdo na melhoria continua da Dragoco em fungfio das Analises de Dados

(requisito 8.4) resultantes de:

- Medi¢des e monitoramento da satisfagfio do cliente, das auditorias internas, dos

processos e dos produtos.

- Nio-conformidades geradas nas 3 fases da realizagfio do produto:
Recebimento: matérias-primas e produto fornecido pelo cliente
Processo: produto

Final: expedigiio e devolugdo de cliente (reclamag@o)
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- Acdes corretivas provenientes das ndio-conformidades de produto, processo e

sistema.

- Acdes preventivas tomadas a partir de uma niio-conformidade potencial, ou seja,

ndo ocorrida, ou ainda de uma agfio de methoria.

E em fungdio da politica da qualidade, objetivos e metas preestabelecidos pela alta
administragio, proporcionar uma perfeita andlise para tomadas de decisGes
estratégicas, rever as prioridades da companhia, melhorar a competitividade, prever a

otimizagdo de recursos e a crescente participagio no mercado competitivo.

Conforme a norma NBR ISO 9001:2000, a Dragoco devera medir, monitorar e

analisar:

¢ Satisfaciio do cliente (requisito 8.2.1):

A pesquisa de satisfagdo do cliente ¢ uma das medigdes que verifica o desempenho
do Sistema de Gestio da Qualidade em fungfio das informagdes relativas a percepeéo

dos mesmos referente ao atendimento de seus requisitos.

Na Dragoco deverd ser mantida a mediciio e monitoramento do atendimento ao
cliente correspondente as suas reclamagdes referentes A entregas no prazo, avarias,
retornos e devolugdes, tempo de ciclo do pedido, acuracidade de previsdo, de pedido,

etc.

e Auditoria interna (requisito 8.2.2):

A auditoria interna também & uma das medigBes que verifica o desempenho do
Qistema de Gestio da Qualidade por intermédio das informagbes relativas as
auditorias internas, executadas em intervalos definido pela alta administra¢éo da

companhia.
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A auditoria interna devera ser planejada conforme os requisitos da norma NBR ISO

9001:2000.

O planejamento do programa de auditoria interna devera considerar a situagio e
importancia dos processos da Dragoco, as areas a serem auditadas e aos resultados

das auditorias anteriores.

A avaliagio devera ser de forma mais sistemdtica ¢ detathada, analisando a
conformidade dos processos e suas interagdes, além de seus controles, gerando input
de vérios auditores para determinar a valia do sistema (estratégia da coordenagdo do

programa de auditoria).

O foco da auditoria serd avaliar a capacidade conjunta (coletiva) do Sistema de
Gestdo da Qualidade em alcangar os objetivos estabelecidos. Assim, as auditorias
internas ndo serdo mais consideradas eventos isolados e seu programa devera seguir

a 1ogica de um fluxo de processos, considerando:

v a importancia da atividade no setor (seu impacto na conformidade do produto,
como também no alcance dos objetivos da qualidade)

A situagdio dessas atividades

Resultados de auditorias anteriores

Indicagdes de problemas

Andlise do setor, através dos indicadores, visando melhoria

AN N

Necessidade de avaliar o progresso de programas de melhoria da qualidade.

A selecdo dos auditores e a execugdio das auditorias deverdio assegurar a objetividade

e a imparcialidade do processo de auditoria.

Deverdo estar definidos em um procedimento documentado as responsabilidades € 0s
requisitos para o planejamento e a execugio de auditorias ¢ para relatar os resultados

¢ manutengdo dos registros.
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As atividades de acompanhamento devero incluir a verificacio das agdes

executadas e o relato desses resultados.

e Mediciio ¢ monitoramento dos processos (requisito 8.2.3):

Estas medigdes verificam a capacidade dos processos em alcancar os resultados
planejados. Quando os resultados ndo sdo alcangados, deverdo ser efetuadas as

devidas corregdes para assegurar a conformidade do produto.

e Mediciio e monitoramento do produto (requisito 8.2.4):

Estas medigdes e o monitoramento servem para verificar que os requisitos do
produto estdo sendo atendidos. Devera ser realizado em estigios apropriados do
processo de realizagio do produto.

O produto somente deverd ser aprovado apds se verificar que estd em conformidade
com suas especificagdes. Os resultados deverdo estar registrados, indicando a pessoa

responsével pela aprovagio.

¢ Controle de produto nio-conforme (requisito 8.3):

Conforme mencionado na descri¢do da estruturagio dos processos da Dragoco, item
4.1.1 deste trabalho, este controle é um procedimento que serve para assegurar que
todas as ndo-conformidades detectadas pelo controle de qualidade ou através de
reclamacdio de cliente, sejam segregados para que nfo sejam utilizados ou enviados
por engano ao cliente.

Os controles e as responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com
produtos ndo-conformes deverdio estar definidas no procedimento de Controle de
Produtos ndo-conformes.

Na Dragoco os produtos nfo-conformes deverdio ser tratados das seguintes maneiras:

v Execugfio de retrabalho para eliminar a ndo-conformidade.

v’ Eliminar o produto nfo-conforme para impedir o seu uso.
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Nos Relatérios de nfio-conformidades (RNC), deverdio conter a identificagdo das

causas da nio-conformidade e as agdes subsequente executadas.

Quando o nio-conformidade do produto for detectdada apds a entrega, a Dragoco

devera recolher o produto e substituir por outro lote aprovado imediatamente.

o Analise de dados (requisito 8.4):

Periodicamente a alta administragdo da Dragoco devera fazer andlise critica do
desempenho do Sistema de Gestfio da Qualidade em relagiio a satisfagdo do cliente
(interno e externo), satisfagdo dos colaboradores, conformidade com os requisitos do
produto, caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos e, oportunidades para

ac¢des preventivas, resultantes dos indicadores.

Cabe a alta administracio analisar os resultados simultaneamente com os
responséveis de cada departamento e, em caso de desvios, definir em conjunto as

agBes para devolver as metas ao rumo estabelecido.

e Acies corretivas (requisito 8.5.2):

As agdes corretivas servem para eliminar as causas de néo-conformidades de forma a
evitar sua repeticéo.

Estas a¢des devero ser apropriadas aos efeitos das nfo-conformidades encontradas.
Deveré ser elaborado um procedimento documentado para as agdes cotretivas que
definam requisitos para:

v' Anélise critica da nfo-conformidade.

v Determinagio das causas das ndo-conformidades.

v Avaliagio da necessidade de a¢Bes para assegurar que aquelas ndo-conformidades
ndo ocorrerdo novamente.

v Determinagéo e implementacfo de agdes necessarias.

v Registros dos resultados das a¢Bes executadas.

v Andlises critica de a¢des corretivas executadas.
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e Acio preventiva (requisito 8.5.3):

A agiio preventiva serve para eliminar as causas de ndo-conformidade potencial, de

forme a evitar a sua ocorréncia.

A Dragoco devera elaborar um procedimento documentado para definir requisitos:

v Defini¢iio de nfio-conformidades potenciais.

v Avaliacio da necessidade de agBes para prevenir a ocorréncia de ndo-
conformidades.

v’ Definiciio ¢ implantagdo de agdes necessarias.

v Registros de resultados de ag3es executadas.

v Anilise critica de agbes preventivas executadas.

Os procedimentos da qualidade da Dragoco para esta se¢io 8.0 deverdio ser:

PQ 8.1 Planejamento, Monitoramento, Medicgo, Analise ¢ Melhoria
IT 8.1 — 01 Controle Estatistico de Processos

IT 8.1 — 02 Graficos de Pareto e Hishikawa

PQ 8.2.1 Satisfagfio do cliente

PQ 8.2.2 Auditoria Interna

PQ 8.2.3 Monitoramento e Medigéo dos Processos
PQ 8.2.4 Monitoramento e Medig@o dos Produtos
P(Q 8.3 Controle de Produto N3o-Conforme

PQ 8.4 Anélise de Dados

PQ 8.5.1 Melhoria Continua

PQ 8.5.2 Agao Corretiva

PQ 8.5.3 Agdo Preventiva
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5 INDICADORES DA QUALIDADE

O indicador da qualidade ¢ uma forma de representagdo quantificavel da qualidade
de um produto ou servigo. E um nimero que indica o resultado de um processo 20
longo do tempo. Este instrumento da qualidade ¢ imprescindivel para o

gerenciamento do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Devemn ser escolhidos levando-se em conta a representabilidade, simplicidade e
baixo custo de obtengfio e estabilidade para que os resultados dos processos possam

ser comparados ao longo da tempo.

Os indicadores sempre se referem a um periodo de tempo especifico (hora, dia,
semana, més, trimestre, etc.) ou a um determinado momento, refletindo o resuitado

do processo nessa ocasido.

Com base na norma ISO 9001:2000, a Dragoco deverd medir e avaliar sua eficiéncia
por meio de analise dos itens de controle das diversas 4reas, de marketing e vendas,
custos, recursos humanos, satisfagdo do cliente, qualidade total, produtividade e

muitos outros.

Os ftens de controle sio caracteristicas numéricas sobre as quais € necessario exercer
o controle (gerenciamento) para manter os resultados atuais se forem satisfatérios ou

para melhorar estes resultados.

Os indicadores sdo uteis para a aferigdo do desempenho de seus negocios e devem
estar alinhados ao modelo de gestdo da qualidade da empresa, considerando a

methoria continua da qualidade dos produtos e processos.
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Um exemplo de como monitorar os resultados que se deseja melhorar:

a) Estabelecer um item de controle:

v Reclamacdes de clientes

Base (n° de RNC campo / n° total de OSIs faturadas)
RNC = Relatério de ndo-conformidade de clientes
OSI = Ordem de Servigo Interno

b) Colher os dados de cada més das faturas emitidas e dos relatorios de ndo-

conformidade (RNC) de devolugdo de cliente.

¢) Calcular o indice para cada més:

Indice de reclamacdes de clientes = n° de RNC campo / n° total de OSIs faturadas

d) Colocar os valores em grafico.

¢) Estabelecer uma meta, o valor a ser atingido e prazo no qual cste valor deve ser

conseguido e colocar no grafico.

) No grafico deverd ter :
A denominagfio do item de controle: “devolugfio de clientes”

A unidade: “ % 7

- Uma escala para o item de controle ¢ outra para o tempo.
- Os resultados médios dos anos anteriores como referéncia.
- A meta a ser atingida, mostrando claramente o valor ¢ a data.

- Uma seta indicando a dire¢do “melhor”.

Neste exemplo a meta é zerar o indice de devolugio de clientes até dezembro de

2001, veja na figura 11.
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{NDICE DE DEVOLUGAOQ DE CLIENTES
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Figura 11 - Gréafico seqiiencial do indice de devolugdes de clientes

A contabilidade também é uma forma de medir o desempenho dos aspectos
financeiros da empresa, mas somente esses dados financeiros nfio fazem com que as
perspectivas futuras da empresa sejam consolidadas em mercados globalizados.
Portanto, a Dragoco devers utilizar também indicadores, como:

Foco no cliente

Recursos Humanos

Produtividade

5.1 Foco no cliente:

Pesquisa de opinido

Atualmente, a sistemdtica da Dragoco que monitora o grau de satisfagéo dos clientes
em relagio aos produtos e servigos da Dragoco é por intermédio da elaboracdo de

uma pesquisa de opiniio junto aos seus clientes, realizada uma vez ao ano.
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O Departamento de Garantia da Qualidade envia uvm formulario “ Relatério de
Satisfagfio de Clientes “ com um questionario, numa escala de 1 a 5 pontos,
diretamente aos seus clientes ( via Fax ) aos cuidados da Garantia da Qualidade /
Controle da Qualidade ou as pessoas diretamente ligadas & Qualidade mediante
indicagdo do Gerente de Contas.

Este relatorio tem que ser preenchido, datado e assinado.

Nesta pesquisa sdo analisados quesitos como:

v Atendimento na hora do pedido

O atendimento € cortés? O atendimento € rapido?

v Pontualidade de entrega

Os nossos produtos ou projetos foram entregues no prazo correto?

v’ Assisténcia Técnica

Nos temos dado atendimento necessario aos nossos clientes?

v" Qualidade de produte

Nossos produtos tem atendido as caracteristicas técnicas definidas na especificacio?

v" Qualidade recebida

As entregas estéio com os pesos liquidos corretos?

v" Embalagem

A nossa embalagem ¢ a adequada? A identificacfio esta bem legivel? As etiquetas sdo

adequadas?

v Transportadora
A nossa transportadora esta dentro dos padrdes de aceitabilidade? O aspecto do
veiculo, a apresentacfio do motorista e ajudante (se houver) estdo de acordo? Ha

exigéncia quanto a caminh&o bad ou simplesmente lonado?
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v Agilidade

Os pedidos dos clientes ( urgentes ) estdo sendo atendidos com rapidez?

v Documentacio técnica

Os clientes tém recebido os Certificados de Anlise, Especificages Técnicas, Ficha
de Seguranga, etc.?

v Documentacéio fiscal

As notas fiscais estio devidamente preenchidas quanto aos impostos, pregos,

volumes, etc.?

Os resultados sdo trabalhados pelo Departamento de Garantia da Qualidade e
divulgados para analise critica da alta administracfio visando agBes para melhoria
continua.

Eventuais respostas como “ Aceitavel e Insatisfatorio “ serfio os itens em que deverdo

ser analisados para melhorias futuras, juntamente com os clientes.

Uma outra maneira que a Dragoco monitora a satisfacio do cliente € medindo o

indice de reclamacdes de clientes.

o Indice de Reclamacsio do cliente (IRC)

Tem como objetivo medir o grau de insatisfagiio expressada pelo cliente.

IRC = n°de RNCs de clientes / n° OSIs total faturado

RNC = Relatério de ndo-conformidade de clientes
OSI = Ordem de Servi¢o Interno

Estes resultados indicam o total do grau de insatisfagfio do cliente, tendo entdo que
ser verificada as principais causas das nfo-conformidades, para identificar onde estd
o erro e tomar as devidas ag¢des corretivas. Exemplos tipicos de ndo-conformidades:

Prazo: fora de programac@o,etc.
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Preco: diferente do combinado.

Qualidade: troca de embalagem, peso errado, produto com material estranho,
produto fora de especificagio, embalagem (embalagem vazando, identificagiio do
produto, cédigo do produio ou lote errado), produto em desacordo com o pedido,
elc.

Documentaciio: pedido duplicado, nota fiscal, ete.

Fregiiéncia: mensal

RECLAMAGAO DE CLIENTES - 2001

12 1
]
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©
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S 8
[
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&
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Prazo Preco Qualidade Documenta¢ao
MOTIVO

Bjon Moy B,

Figura 12 — Grafico que analisa a freqiiéncia dos motivos das reclamagdes.

Cada um destes motivos (prazo, prego, qualidade, documentagéo) deverdo ser
estratificados para analisar quais sdo oS problemas mais freqiientes ¢ agir para a
redugdio destes.

Como exemplo, analisar as principais causas em relagio as reclamagBes por motivo

de qualidade, conforme mostra a figura 13.



49

iNDICE DE DEVOLUGAO DE CLIENTES -
PRINCIPAIS CAUSAS EM RELACAO A
QUALIDADE - 1 semestre de 2001

QUANTIDADES

QOutros

Produto
faltando
Embalagem
Identificagio
do produto
Produto
contaminado

Produto fora
de
especificagio

CAUSAS

Figura 13 ~ Gréfico da estratificagdo das principais causas de devolugdes tendo como

motivo a qualidade.

Sugestdes de outros itens de controles para a Dragoco Brasil estar monitorando:

¢ Indice de Pontualidade na Entrega (IPE)

Tem como objetivo medir a realizag@io da entrega conforme o prometido. Deverd ser
medido em relacio ao fempo e quantidade de entrega do produto, pois pode ocorrer
casos em que a entrega foi no dia certo, mas a quantidade em desacordo.

IPE = n° de entregas “no tempo e quantidade” / n° total de entregas

Tolerdncias para datas ¢ quantidades somente poderdo ser aceitas se houver

renegociagdo da andlise critica de contrato de ambas as partes.

Freqiiéncia: mensal
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e Tempo de Atendimento de Pedidos de Emergéncia (TAPE)

Tem o objetivo de medir melhoria de servigo ao cliente.

TAPE = Tempo de alteragio da programacdo

e Lead Time (LT)

Tem o objetivo de medir a eficiéncia na entrega do produto, medindo o tempo a

partir do momento da solicitagéio do cliente.

L T = Tempo entre obtengio do pedido do produto e sua entrega

Freqiiéncia: mensal

¢ Eficiéncia de Projetos e Desenvolvimento (EFPD)

Tem o objetivo de medir a eficiéncia em desenvolver um produto e elaborar um

projeto em tempo preestabelecido.

EFPD = n° de projetos finalizados no prazo / n’ total de projetos efetuados

(em um determinado periodo de tempo)

Freqiiéncia: quadrimensal

o Eficéicia de Projetos e Desenvolvimento (EPD)

Tem o objetivo de medir projetos aprovados (sucessos) em relagdo ao total de

projetos elaborados.
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EPD = n° de projetos ganhos / n’ total de projetos efetuados

(em um determinado periodo de tempo)

Freqiiéncia: quadrimensal

5.2 Produtividade

Atualmente na Dragoco sdio medidos para monitorar a produtividade os indices de

retrabalho ¢ refugo, os quais tem sempre como meta a reduciio drastica destes

resultados ou zerar.

o Indice de retrabalho (RET)

Tem como objetivo de avaliar o desempenho dos processos de fabricacdo.

(RET) = n’ de retarbalho / n’ total de ordem de produgdo

Freqiiéncia: mensal

o Indice de refugo F

Tem como objetivo avaliar o desempenho dos processos de fabricagio

(REF) = n°de refugo / n° total de ordem de producio

Freqiiéncia: mensal

Outros indicadores também deverdo ser medidos e monitorados para a melhoria

continua do desempenho da produtividade da empresa:
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o Eficiéncia da Realizagio do Produto (ERP)

Tem como objetivo medir o percentual em tempo de fabricagéo de um processo em

particular ou a totalidade da cadeia de um processo de fabricagdo.

Tempo _ideal ou projetado_de elaboragéio do produto: ¢ o tempo para obter as

caracteristicas do produto, ou tempo de transformagfio ( pesagem, reagdo, filtragem,
embalagem, limpeza do reator, etc.).

Tempo de ciclo total: € o tempo para obtet insumos, fabricar e distribuir {(incluindo o

tempo de estoque de giro para matéria-prima e produto acabado)

ERP = Tempo ideal de elaboragio do produto / Tempo de ciclo real

Frequiéncia: mensal

e Giro do Inventario (GI):

Tem como objetivo avaliar o nimero de vezes que o inventdrio é renovado num

determinado periodo de tempo.

G1 = Valor de vendas totais / Valor do inventdrio num dado periodo

Freqiiéncia: mensal

e Produtividade por colaboradores (PROD)

Tem como objetivo medir a evolugdio da produtividade por empregados. E a % de

receita liquida destinado a cobrir a mio de obra (direta + indireta).

PROD = Total de toneladas de produto vendido / n’ total de funciondrios alocados

num mesmo dado de periodo de tempo
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No niimero total de funcionarios esta incluso temporérios.

Fregiiéncia: trimestral

s Avaliagio da Contribuicsio Consumida (ACC)

Tem o objetivo de medir a capacidade do empreendimento em manter a
competitividade em termos de custos.

A quota da margem de contribuiggo que ¢ consumida por custos fixos.

ACC = Custos fixos de producio / Total de faturamento num mesmo dado periodo

de tempo

Freqiiéncia: mensal

o SETUP de producdo

Tem o objetivo de medir o tempo necessario para mudanga de processo de produgéo

para outro produto. A Mena ¢ estar cada vez mais diminuindo este tempo.

SETUP = Menor tempo

Freqiiéncia: mensal

5.3 Recursos humanos

Estes indicadores deverfio ser adotados para estarem monitorando os recursos

humanos.
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e Quantidade de Colaboradores Treinados (QCT)

Tem como objetivo medir a quantidade de treinamentos realizados. E definido pelo
namero de horas que o colaborador esteve em treinamento (dentro ou fora do

trabalho) divido pelo niimero de horas 1til de trabalho.

QCT = n°de horas de treinamento / n’ de horas util de trabalho

(em um determinado perfodo de tempo)

Periodo: anual

e Satisfagdo dos Colaboradores (SAT)

Tem o objetivo de medir a qualidade da satisfagdo do empregado em relagdo a

empresa.

O grau de satisfagfio dos colaboradores em relagio a Dragoco podera ser medido por
intermédio da elaboraciio de uma pesquisa de opinido, que podera ser realizada

semestralmente.

O Departamento de Recursos Humanos dever4 enviar um formuldrio

“Relatorio de Satisfacfio dos Colaboradores” com um questionario, numa escala de 1
a 5 pontos, diretamente aos scus colaboradores. Este relatério tem que ser
preenchido, datado e assinado. Nesta pesquisa deverfio ser analisados quesitos como:
satisfagfio ao ambiente de trabalho, ao treinamento, & remuneracgdo, aos beneficios,

etc.

Estes foram alguns exemplos citados de indicadores que medem a efetividade de
alguns dos processos da Dragoco e também algumas sugestdes para avaliagdo e

monitoramento de desempenho do sistema, processo e produto.
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6 PROGRAMACAO PARA A ADEQUACAO AS NORMAS NBR ISO
9001:2000

Ap6s serem identificados ¢ definidos os processos da Dragoco, assim como a Politica
da Qualidade e objetivos da empresa, a etapa seguinte sera a de planejar a
implementagio da documentagiio para a sistematizacdo de seus processos,
permitindo assim, definir com precisdo o trabalho a ser realizado, o pessoal requerido
e suas responsabilidades, os recursos necessarios, as instrugdes de trabalho ¢ os
indicadores utilizados para medir e monitorar seus processos. Ver no “Anexo 17 a

Tabela IT - Lista da Documentag&o.
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7 CRONOGRAMA DA TRANSICAO

A elaborag8o do cronograma, “Anexo 27, serd util para definir e gerenciar as datas de
todas as etapas planejadas para a adequagéo ao novo Sistema de Gestdo da Qualidade
da Dragoco.

Deverio ser levadas em consideragfio as prioridades entre as agles, as
responsabilidades das pessoas envolvidas ¢ interacdes entre elas (trocas de

informagdes), ¢ as necessidades de recursos (materjais ¢ humanos).
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8 AVALIACAO DA ADEQUACAO AO NOVO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

Para verificar se o novo Sistema de Gestio da Qualidade da Dragoco foi bem
adaptado conforme as normas NBR ISO 9001:2000, devera ser realizado uma
auditoria interna apds a adequagfio ¢ antes da auditoria por organismo de terceira

parte, utilizando a abordagem de processo ¢ de sistema.

Devers ser preparada uma auditoria interna, procurando respostas para as seguintes
perguntas:

a) Os processos foram identificados e estabelecidos?

b) Os processos sdo eficazes na obtencdo dos resultados requeridos?

¢) Os processos sio adequadamente descritos em documentos ou procedimentos?

d) Esses procedimentos estdo implementados e mantidos conforme documentado?

) As interagdes entre processos sdo definidas, controladas e gerenciadas?

A auditoria de processo tem as seguintes caracteristicas:
v O auditor segue o processo do inicio ao fim, verificando a eficicia dos controles.
v' O audifor verifica a conformidade.

v O anditor avalia se o processo é capaz ou se realmente produz o output pretendido.

Esta auditoria interna objetiva verificar se a transicBo do Sistema de Gestdo da

Qualidade foi bem adaptado:

v Identificando o objetivo do processo

v Identificando as saidas planejadas

v Estabelecendo o fluxo das atividades

v Identificando os recursos utilizados

v Identificando os controles existentes (procedimentos, instrucdes, especificacdes,
etc.) e

v Identificando os indicadores para medigdo e monitoramento dos processos, dos

produtos ¢ do sistema.
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9 CONCLUSAO

As normas da série ISO 9000 mudaram, ¢ para methor. Foram revisadas dentro da
flosofiz da Melhoria Continua, incorporando definitivamente a gestdo dos processos

de uma organizagdio ao Sistema de Gestio da Qualidade e vice-versa.

A nova ISO 9001:2000 estd mais compativel com as normas de Gestdo Ambiental
ISO 14001 e com os critérios para exceléncia empresarial, 0 PNQ — Prémio Nacional
da Qualidade.

Finalmente, ela estd livre do paradigma de que, Sistema de Gestéo da Qualidade,
significa escrever o que se faz e fazer o que se escreve, pois Sistema de Gestdo da
Qualidade de uma organizagdio € conhecer a cadeia do fluxo de seus processos e seus
pontos criticos de medigfo, usando indicadores expressivos para assim provar que
estio sendo cumpridos seus objetivos ¢ metas ja estabelecidos na sua Politica da

Qualidade.

A estrutura da nova norma est4 apoiada em 8 principios que devem nortear o Sistema
de Gestio da Qualidade, que séo:
1. Foco no cliente
Identificar ¢ compreender as necessidades atuais e futuras de seus clientes,
atender aos seus requisitos e procurar exceder as suas expectativas.
2. Lideranca
Lideres estabelecem a unidade de proposito e rumo da organizacgo.
3. Envolvimento de pessoas
Pessoa de todos os niveis sdo a esséncia de uma organizacio, e seu total
envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o
beneficio da organizagio.
4. Abordagem de processo
Um resultado desejado ¢ alcangado mais eficientemente quando as atividades
¢ os recursos relacionados séio gerenciados como um processo.

5. Abordagem sistémica para a gestéo



59

Identificar, entender e gerenciar 0S pProcessos inter-relacionados, como um
sistema contribui para eficacia e eficiéncia da organizagdo no sentido desta
atingir os seus objetivos.

6. Melhoria continua
A melhotia continua do desempenho global da organizagio deverd ser um
objetivo permanente.

7. Abordagem factual para a tomada de deciso
Decistes eficazes sfo baseadas na andlise de dados e informagdes.

8. Beneficios muituos nas relagdes com fornecedores
Uma organizagio e seus fornecedores sdo interdependentes, e uma relagdio de

beneficios miituos aumenta a capacidade de ambos agregar valor.

A adequag3io da Dragoco a estas novas normas, fard com que seus processos
administrativos estejam voltados aos conceitos da Qualidade Total, ou s¢ja, a
intenglio méaxima de conquistar a perfeicio e o desempenho excelente, que possa
garantir melhorias continuas para a satisfacio do cliente e a todas as partes
interessadas, que incluem, a recompensa ao investimento dos acionistas, condi¢des
de desenvolvimento profissional e pessoal aos colaboradores, cumprindo com o seu

papel na comunidade ¢ na sociedade.
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Resp. Reuni Follow | Apro- Trei- Im- Audi-
. 3 q pela Tvie. Up vacho na- planta i
Lista deDocomentos: nimero ¢ titulo = WERIL ey B
PQ4.2.1 Documentos da Qualidade
MQ Manual da Qualidade
§ PQ4.2.3 Controle de Documentos
PQ4.24 Controle de Registros da
Qualidade
PQ542 Objetivos € Plangj. Da qualidade
S 2
=) . .
= g PQ Politica da Qualidade
S = PQ 5.6 Andlise Critica pela
=
Administraciio
PQ6.22 Competéncia, conscientizaglio e
treinam.
€ % [PQes3 Gestio de recursos de infra-
% § estrutura
G-
PQ 6.4 Gestio de recursos do Ambiente
de Trabalho
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Resp. Reum Fol-low | Apro- Emis- Tre:- Im- Aundr
pel Tnvic. Up vegho | sio Ba- planta | toria
Lista deDocumentos: nimero ¢ titulo b, T i e
PQ7.1 Planejamento e Realizacdio do
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IT7.1-01 Emisséio de Ordem de
Fabricagio ¢ PCP
1T 7.1-02 Auditoria de processos
PQ72 Processos relacionados aos
clicntes
PQ7.3 Projeto e Desenvolv. de
produtos
PQ7.4.1 Qualificagiio de fornecedores
g PQ7.42 Informagdes (dados)de aquisi¢io
=
2
g 17T7.4.2-01 Processo de importagiio €
%_ exportacio
;% PQ743 Verificagiio de produto acabado
[
PQ7.5.1 Controle de produgdio e servigos
Associades
PQ752 Validagdio de Processos
PQ 753 Identificagdio ¢ Rastreabilidade
PQ754 Propriedade do cliente
PQ 7355 Preservagfio do Produto
PQ 7.6 Cont. Disp. Monitoram. ¢
Medichio
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Resp. Reum Follow | Apm- Enns- Tret- Audi-
) pelg nic. Up vagho | sio - toria
Lista deDogumentos: niimero ¢ titulo Elab, e
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Anilise e Melhoria
IT 8.1-01 Controle Estatistico de Processo
1T 8.1-01 Grificos de Pareto e Hishikawa
PQ8.2.1 Satisfagiio do Cliente
PQ8.22 Auditoria Interna
=
£
< PQ8.23 Meonitor. ¢ Medigdo dos
L]
2 Processos
g PQ824 Monitor. ¢ Medig#o dos
‘g Produtos
g PQ8.3 Controle de Produto ndo-
=
conforme
PQ8.4 Anilise de Dados
PQR.5.1 Melhoria Continna
PQ8.5.2 Agiio Corretiva
PQ8.5.3 Agiio Preventiva
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