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RESUMO

Esta monografia tem por objetivo propor um modelo para reestruturagdo dos
processos em empresas com sistemas de gestdo da qualidade ja certificadas
pela norma NBR I1SO 9001:2000, demonstrando os conceitos e caracteristicas
deste modelo de gestéo e relacionando esta reestruturagéo com o fundamento de
melhoria continua que preconiza este sistema de gestao. As empresas alvo deste
modelo proposto, ainda que ja certificadas, estdo em um estagio de pouca
evolugdo de seus respectivos sistemas de gestéo da qualidade e principalmente,
ainda néo internalizaram o modelo de gestdo por processos por completo,
havendo dificuldades no fluxo de informagbes e tarefas. Por fim, o modelo
proposto para reestruturacdo dos processos destas organizagdes foca
principalmente no envolvimento de todos os gestores e diretores,

Palavras chave: Processos, Gestdo por Processos, Melhoria Continua.



ABSTRACT

This work has the objective of proposing a model for restructuring the processes
in companies with quality management systems already certified by NBR 1SO
9001:2000, showing the concepts and characteristics of this management model
and making the relation of this restructuring with the continuous improvement
concept, that is the base of the quality systems. The target companies of this
proposed model, even been already certified, are in a low stage of evolution of
their Quality Management Systems and do not had supported this model
completely, having difficuities with the flow of information and tasks executions.
Finally, the proposed model of restructuring the processes of these companies
has the focus in the involvement of ali managers and directors.

Keywords: Process, Management by Processes, Continuous Improvement
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1. Introducgio

Ao longo dos tempos, a sociedade e consequentemente as organiza¢ées passam
por mudangas estruturais, o que a principio ndo é bem aceito por seus
integrantes, em fungéo da prépria natureza humana.

Estas mudangas podem ocorrer em varios pontos diferentes, tanto isoladamente
quanto concomitantemente. Motta (1998, p 106) cita alguns grandes grupos de
tipos de mudancas, entre elas: mudangas nos métodos de operago, nos
produtos, na organizagdo e no ambiente de trabalho.

Em nosso caso, podemos dizer que a gesido por processos vem de encontro a
todos esses fatores, uma vez que ira compreender alteragbes nos campos
estruturais e comportamentais.

A abordagem por processos contribui para a uniformidade na seqliéncia de
operacbes de uma organizagdo, substituindo a estrutura vertical das empresas, o
que dificultava o fluxo de informagGes, bem como a operacionalidade como um
todo.

Tendo a NBR ISO 9001:2000 sua estrutura toda voltada para este tipo de gestéo,
as empresas que obtiveram a certificago de seu sistema de gestdo da qualidade
com base nesta norma, migraram em sua maioria, da estrutura
departamentalizada para processos.

Todavia, esta migragédo em alguns casos nio foi totalmente satisfatéria por seus
mais diversos motivos e assim, a reestruturag&o dos processos com o passar dos
tempos tornar-se-a4 um ponto pacifico para seus gestores.

Em razdo disto, este trabalho procura demonstrar os conceitos da gestéo por
processos e suas caracteristicas, além da aplicagéo em campo de um modelo

para reestruturar os processos de organizagées ja certificadas.

1.1 Objetivos e contribui¢des esperadas

Tomando a melhoria continua como o principio basico de qualquer programa e
sistema de gestdo relacionados a qualidade, a gestdo por processos torna-se
vital no fluxo de informagdes dentro das organizagdes, qualquer que seja seu
foco de atuagdo e, levando-se em consideragdo um sistema de gestdo da
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qualidade baseado nos requisitos da norma NBR iSO 9001:2000, a gestso por
processos torna-se elemento obrigatdrio.

A linha de estudos se depara nio com organizagbes que ainda nao
internalizaram a metodologia de gestao por processos, ao contrario, porém, com
aquelas que atingiram um estagio no qual se tornou pertinente uma nova forma
de gerenciar e administrar seus processos, fato esse que se torna o objetivo
central do nosso trabalho, ou seja, a reestruturag&o dos processos.

Ao final deste estudo, espera-se obter um novo desenho dos processos destas
organizagdes, bem como padroniza-los em conjunto com o pessoal que exerce
as diferentes fungGes nos seus respectivos ambientes de trabalho, deixando
compreendido a metodologia e as caracteristicas da gestdo por processos,
possibilitando que no futuro, estas empresas possam por si s& evoluir na

estruturagéo de suas atividades.

1.2 Estrutura do trabalho

No capitulo 1 descreve-se a introducdo, objetivo e as contribuigbes que

esperamos obter ao final dos estudos de campo e a estrutura deste trabalho.

No capitulo 2 consta a revisdo da literatura, na qual busca-se o detalhamento da
metodologia da gestdo por processos diante do enfoque de diversos autores,
subsidiando assim nossa atividade de campo nas organizagoes.

No capitulo 3 esta descrito o modelo proposto para reestruturagdo dos processos
no trabalho em campo, incluindo as etapas de divulgagdo e aplicagdo do

conceito,

No capitulo 4 apresenta-se os estudos de caso, incluindo a caracterizacéo das

organizagdes alvo do nosso estudo e os resultados alcangados.

No capitulo 5 é realizada uma discussdo comparativa entre os trabalhos de

campo, confrontando os principais aspectos durante as atividades.
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No capitulo 6 estd descrita a conclusdo do trabalho, destacando os principais

fatores de aplicagdo das técnicas, resultados e conhecimento adquirido.

No capitulo 7 constam as referéncias bibliograficas utilizadas para a elaboragéo

deste trabaiho.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo tem por objetivo, fazer uma pesquisa sobre os conceitos da gestao
por processos e aprofundamento dos modelos propostos na literatura consultada,
bem como em outros trabalhos académicos ja realizados sobre o tema, trazendo
assim subsidios para determinarmos uma proposta para a reestruturacdo dos
processos em nosso trabalho de campo.

2.1 Abordagem por processos

Com base na fundamentagdo dos mandamentos da qualidade total, Calegare
(1999) define processos como o conjunto de causas que produzem um ou mais
efeitos.

Segundo a ABNT NBR ISO 9000 (2005, p 12) processo & um “[...Jconjunto de
atividades inter-relacionadas ou iterativas que transformam insumos (entradas)
em produtos (saidas)[...]".

Mello et al. (2002, p 43) conceituam que “[...Jum processo dispbe de entradas,
safdas, tempo, espago, ordenacdo, objetivos e valores, que interligados
logicamente, irdo resultar em uma estrutura para fornecer produtos ou Servicos
ao cliente.[...]".

Segundo De Sordi (2005), os processos séo compostos de diversas atividades ou
etapas de produgéo que deverfo ser executadas e, com base nisto, reline
algumas definigGes de outros autores como segue:

* “[.Jum conjunto de atividade cuja operagso conjunta produz um
resultado de valor para o clientel...]" (HAMMER, 1997 apud De Sordi,
2005)".

» “[...Juma série de etapas criadas para produzir um produto ou Servico,
incluindo varias fungdes e preenchendo as lacunas existentes entre as
diversas areas organizacionais, objetivando com isso estruturar uma
cadeia de agregagéo de valor ao cliente[...]” (RUMMLER, G.; BRACHE,
A., 1995 apud De Sordi, 2005)

Reenglneerlng the corporation. London: Nicholas Brealey Publishing, 1997.
?RUMMLER, G ; BRACHE, A. Improving performance. San Francisco: Jossey-Bass, 1995.
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Dentre as varias definigdes de processo, Melio et al. (2002, p 52) demonstram por

meio da esquematizagao grafica abaixo na fig. 1.

Roteiro
("Maneira especificada de realizar um processo”
— pode ou néo ser documentado)

Entradas Processo Saidas Produto
x {"Conjunte de atividades inter- . (Resultado de
(Inclui Recurso s) relacionadas e interativas”) ~ 7 um processo)

Oportunidades de medigio e

monitoramento
(Antes, durante e depois do processo)

Figura 1 - Esquema de um Processo

Segundo Harrington, 1993 apud Melio et al., (2002)° comenta que 0S Processos
s&o as atividades chave, necessarias para se administrar uma organizacao.

A ABNT NBR ISO 9000 (2005) cita que a interagao entre os diversos processos
das organizagbes, a identificacdo sistematica e a gestao dos processos séo
conhecidas como “abordagem por processos”.

Segundo De Sordi (2005), gestao compreende planejamento, projeto, construcao,
implementacéo, utilizagdo, monitoramento, identificagdo de methorias e
realizagdo de ajustes.

Ainda sob este aspecto, define que ‘[...]Desempenhar a gestdo implica o
comprometimento com a evolugéo do recurso que esta sendo gerido por meio de
processos, com o envolvimento em todas as fases de seu ciclo de vida[...]" (De
Sordi, 2005, p 23).

Segundo a FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios de Exceléncia
(2006, p 18) “[..]Quando o dominio dos processos & pleno, ha previsibilidade dos
resultados, o que serve de base para a implementagdo de inovagées e
melhorias|...]".

A gestdo por processos & fundamentada no ciclo PDCA, alicerce para a

estruturagéo de um sistema de gestéo, conforme demonstrado na fig. 2.

3 HARRINGTON, H. James. Aperfeigoando processos empresariais. S&o Paulo: Makron Books,
1893.
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Figura 2 - Ciclo PDCA

2.2 Classificagao de processos

Segundo a FUNDACAQO NACIONAL DA QUALIDADE, Critérios de Exceléncia
(2006), os processos podem ser classificados em trés niveis, da seguinte forma:

e PROCESSOS DE AGREGACAO DE VALOR, os quais geram
beneficios para os clientes e negécios da organizacao;

« PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO, os quais agregam valor
diretamente para os clientes e estao envolvidos na geragao do produto,
venda, transferéncia para o comprador e disposicdo final, incluindo
assisténcia pos venda;

¢ PROCESSOS DE APOQOIO, os quais sustentam 0s principais processos
das organizagdes e a si mesmos.

Cerqueira (2006) observa que existem dois tipos de processos nas organizagdes,
sendo agueles que compbem a cadeia de valor ao cliente e no atendimento de
seus requisitos, influenciando na sua satisfacdo e os demais processos da
organizagao, atuando como provedores de recursos internos para eficacia da
cadeia de valor. Para exemplificar esta visdo, Cerqueira (2006, p 72) demonstra
uma representacdo dos dois tipos de processo, conforme fig. 3.
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Figura 3 - Representagio dos tipos de processos

Para Adair e Murray, 1996 apud Mello et al. (2002)* todas as organizagées,
praticamente, giram em torno de quatro processos fundamentais, sendo:
“[...Kdesenvolver o produto/servigo; gerar pedidos: atender aos pedidos; e
atender ao clientes)[...]”. Ja Cerqueira Neto, 1994:69 apud Melio et al. (2002)°
concorda com a existéncia de processos primarios e de apoio, porém, quando o
foco & o cliente, existe um terceiro processo, classificando-os da seguinte forma;
Processos primarios, aqueles que tocam o cliente; processos de apoio, aqueles
que colaboram com os priméarios para obtencédo de sucesso junto aos clientes e
por fim os processos de gerenciamento, que coordenam os processos primarios e

de apoio.

2.3 Principais caracteristicas dos processos

Adair e Murray (1996:28) apud Melio et al. (2002, p 44), enumeram algumas
caracteristicas comuns aos processos, sendo:

* Multiplas etapas, tarefas, operagbes ou funcbes executadas em seqiéncia, ou as vezes
em conjuntos de tarefas, operagbes ou fungdes executadas simultaneamente ou
seguencialmente;

4 ADAIR, Charlene B,; MURRAY, Bruce A. Revolug&o total dos processos. S&o Paulo: Nobel,
1996.
® Obra nao citada nas referéncias bibliograficas.
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* Ageragao de um resultado ou produto identificavel, que pode ser um produto fisico, um
relatério, dados/informacées verbais, escritos ou eletronicos, um Servigo ou qualquer
produto final identificavel de uma série de etapas:;

* O resultado/produto tem um receptor identificavel, que define sua finalidade, suas

caracteristicas e seu valor, seja esse receptor um cliente externo ou interno.

“Reconhecer as caracteristicas comuns, no entanto, é vantajoso a medida que
propicia uma base racional para a aplicacdo de ferramentas analiticas comuns e
corretivas comprovadas para problemas comuns”. (Mello et al., 2002, p 45).

Cruz (2003) apud Sentanin (2004, p 46)° apresenta 15 elementos que compdem
um processo, denominando este como macrofiuxo do processo, sendo:

“objetivo do processo; clientes do processo; entradas fisicas; entradas logicas; saidas
fisicas; saidas Iogicas; diretrizes; programa de melhoria continua; benchmarking, metas;
alocagdo de recursos; méo-de-obra; medicéo de desempenho; tecnologia da informagao;
gerente do processo.” (Cruz, 2003 apud Sentanin, 2004, p 47).

Segundo Mello et al. (2002, p 45), & necesséario saber gque 0OS processos
compdem a estrutura organizacional por meio de uma hierarquia, na qual é
representado o nivel de detalhamento que no qual o trabalho é abordado. Esta
hierarquia é apresentada por Harrington, 1993, 1997 apud Mello et al. (2002, p
45) da seguinte forma:

* Macroprocesso: Envoive mais de uma func¢&o na estrutura organizacional;

* Processo: conjunto de atividades conectadas, que recebem uma entrada,
acrescenta valor e transforma em saidas para um outro processo:;

* Atividades: é o que ocorre dentro de um processo ou subprocesso;

* Tarefa ou operacgdo: ¢ a parte especifica do trabalho, o microenfoque do
processo.

2.4 Vantagens da gestio por processos

Em sua tese de doutorado sobre macroprocessos, Alvarenga-Netto (2004, p %)
cita na introdugdo que o objetivo basico da gestdo por macroprocessos é fornecer
um modelo de operagBes que alinhe decisGes sobre o processo global de
fornecimento de produtos, o que deve permitir uma avaliagdo de adequagdo do
grau de atendimento das necessidades dos clientes.

®CRUZ, T. (2003). Sistemas, Métodos & Processos: administrando as organizagoes por meio de
processos de hegécios, S3o Pauio: Atlas.
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Mello et al. (2002, p 55), descreve alguns beneficios sobre a gestdo por
processos da seguinte forma:
* Melhoria de resultados e satisfagdo das partes interessadas em fungéo da
melhora do desempenho das atividades e tarefas criticas;
* Reducdo de custos pela simplificagdo dos processos e diminuigdo dos
retrabalhos.

2.5 Identificacdo dos processos e subprocessos

Segundo De Sordi (2005), atividade é uma unidade I6gica dentro de um processo
cuja a definigéo tarefa pode ser considerada um sindnimo e, para que se possa
entender com clareza o significado de atividade, € necessario entendermos o
conceito de decomposigcdo da teoria de sistemas. Em linhas gerais, De Sordi
(2005} expde que deve-se decompor um processo até o ponto que seja suficiente
para atender as demandas gerenciais e operacionais.

“[...]JA definigdo de limites I6gicos entre atividades gue compdem um processo é
regido com base em diferentes fatores, como grupos executores, distanciamento
de tempo, ponto de tomada de decis3o, produtos gerados, entre outros[...]"(De
Sordi, 2005, p 37).

Ainda segundo De Sordi (2005), n3o existe a obrigatoriedade de padronizar os
niveis de decomposigéo dos processos, mas sim uma questdo de conveniéncia
para quem o esta modelando, até o ponto que julgar necessario. Na fig. 4, é
apresentado um modelo de representa¢do grafica das atividades declaradas.
“[...]O nome mais encontrado nas metodologias para essa técnica ¢ “diagrama de
decomposicdo’.[...]" (De Sordi, 2005, p 37).
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[ Processg “A" ’
| | | | o |
[ Processo 1 | Processo 2 j | Processo 3 } [ Processo 4
| |

| | | | 1
[ Processn 1.1 l L Processo 1.2 j [ Alividade 3.1 ] [ Alividade 3 2 } Lm.-«.caaea.a
M A
Alividade 1.2.1

Afividade 1.2.3

L

Figura 4 - Exemplo de diagrama de decomposicio de processo

De Sordi (2005) apresenta a técnica de gestéo do ciclo de vida do recurso em
analise como ferramenta para auxiliar na decomposi¢do dos processos da
organizagdo. De acordo com o autor “[...]JO recurso da empresa, como os
funcionarios, os equipamentos, as finangas, o capital intelectual, os produtos ou
clientes, apresentam um ciclo de vida que requer processos de aquisicdo, uso,
controle e descarte[...]" (De Sordi, 2005, p 39).

Segundo Campos (2004), as pessoas de uma organizagdo desenvolvem funcoes
dentro de uma hierarquia, onde dividem essas fungdes em dois niveis: fungdes
operacionais e gerenciais conforme indicado na fig. 5 (Campos, 2004, p 25).
Ainda segundo Campos (2004), a organizagéo hierarquica pode e deve mudar
com base em mudangas de mercado, educagdo e treinamento dos empregados,
tecnologia da informagéo, cultura local, etc., contudo, o autor afirma que as

fungbes nao se alteram.

Diregéo
r Gerenciais

Gerenciamento
Fungdes —

Supervis&o

'—  Operacionais

Operagao

Figura 5 - Fun¢ées das pPessoas nas organizagdes
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Para Cerqueira (2006, p 72), os processos de provisdo de recursos sd tém
interface com os processos internos, sendo os demais pertinentes a cadeia de

valor da organizag&o, devendo ser considerados como processos criticos.

2.5.1 Métodos de padronizagio

Para que possamos entender a l6gica das atividades de cada processo, podemos
langar mé&o de algumas técnicas.
Campos (2004, p 51) define padrdo como:

“[...]JO padréo € o instrumento que indica a meta (fim) e os procedimentos (meios) para
execucdo dos trabalhos, de tal maneita que cada um tenha condigbes de assumir a

responsabilidade pelos resultados de seu trabalhol...]".
De Sordi (2005) cita como exemplo o fluxo de trabalho do processo. ‘[...]JE
interessante notar que deve haver o entendimento sobre o acionador do
processo, isto €, os eventos possiveis que acionam a execugédo de determinado
processol...]" (De Sordi, 2005, p 40). Seguindo esta linha, o autor apresenta uma
representagéo grafica modelo para um sistema de cobranga, fig. 6 (De Sordi,
2005, p 41).

— Previsto Realizado

4

Atrasado
Acifonar: Notificar
cliente [—-—-—
C —;L_Protestado

@ = [ (data atual - data vencimento) > 14 dias]

@ = [ (data atual - data vencimento) > 365 dias] + existencia de relacionamento
com [autorizagdo de cancelamento]

Figura 6 - Modelo de um sistemas de cobranga

A padronizagdo dos processos é um elemento essencial para o desenvolvimento

das atividades no cotidiano das organizagges. “[...]Para cada processo deve ser
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elaborado um padréo, de tal forma que este possa ser realizado de forma

rotineira, sempre da mesma forma...J" (Calegare, 1999, p 70).

Segundo Calegare (1999), os responsaveis pela elaboragdo dos padrées,

deverdo ser os mesmos que irdo aplica-los em sua pratica operacional, com o

intuito de manter a linguagem adequada ao seu cotidiano.

Outro aspecto importante que ressaitamos, é a forma de identificar as relacées e

interagbes que os diversos processos das empresas possuem. De Sordi (2005)

afirma que é importante ser considerada na gestdo por processos, a identificagdo

das areas envolvidas e seus respectivos papéis.

Segundo De Sordi (2005) as areas das empresas podem ser representadas de

varias formas e cita duas: unidade organizacional e unidade funcional.
“[...]JA unidade organizacional representa cada uma das areas da
organizacdo explicitadas no organograma da empresa, podendo ser
diretoria, geréncia, departamento, area operacional ou de assessoria. A
area funcional é uma abstragéo |6gica que agrega setores da empresa
com base na similaridade de fungdes, independentemente de sua
classificagdo em termos de organogramal...]” (De sordi, 2005, p 47).

De Sordi (2005), apresenta a matriz de associagdo como uma técnica para

relacionar os papéis desempenhados pelas unidades organizacionais e areas

funcionais em relagdo aos processos, conforme demonstrado na fig. 7.

_J:: :.-& .ﬁ) s\-& :- &e ée \‘a-

I Ry e I kaf K X ke
Unidade organizacional "A" G S S S
Unidade organizacional "B" E E G G E
Unidade organizacional "C" E E S E S G E
Unidade organizacional "D" G E E E G
Unidade organizacional "E" S E G E E E
Unidade organizacional "F" E E S S

[ A=apoio E=Execugho G = Gerenciamento |

Figura 7 - Matriz de Associagio

Segundo Mello et al. (2002, p 59) a padronizagédo dos processos, complementa o
mapeamento dos processos criticos, fornecendo detalhes da operacionalizagéo

das atividades, definindo quem, onde, como, quando e por qué. Cita ainda, que
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para os processos identificados na etapa de macroprocesso, deve ser elaborado
um fluxograma para mapear as principais tarefas ou atividades constituintes.
Steudel (1993, p 20) define: ‘I...1Gréfico de fluxo é uma representagéo
esquematica ou ‘figura’ que mostra todos os passos de um processol...]"”

2.6 Avaliagdo dos processos

‘[..]JA organizacao deve criar indicadores com a finalidade de acompanhamento da
evolugdo de aspectos importantes dos varios processos e estes devem auxiliar na busca
constante da melhoria do seu desempenho globall...)" (Calegare, 1999, p 61).

Ainda segundo Calegare (1999), os indicadores devem ser escolhidos levando
em consideragéo sua representatividade dando uma idéia clara sobre seus
resultados, sua simplicidade e baixo custo de obteng&o e sua estabilidade para
que seus resultados possam ser comparados ao longo do tempo.

[..JUm dos desafios das organizagtes orientadas a processos & ter indicadores de
desempenho eficientes que tornem as organizagbes aptas a perceber com rapidez as
condigdes que estdo comegando a afetar seus processos de negdcios e a organizagéo|...]"
(De Sordi, 2005, p 51).

Kardec; Flores; Seixas, (2002) conceituam indicadores como:
“[...JIna concepcgédo da palavra, sao guias que nos permitem medir a eficacia das acgdes
tomadas, bem como medir os desvios entre o programado e o realizado. Afravés dos
indicadores € possivel fazermos comparagées ao longo do tempo, com relagéio a dados
internos e externos.[...]"

Kardec; Flores; Seixas, (2002, p 42) apresentam os principais macro-indicadores

de desempenho de um sistema conforme fig. 8.

Seguranga Produtividade Qualidade Ambiente e Salide

F A

Desempenho do Sistema

f

Operagio

Manuteng¢ao Projeto / Construgio

y

Figura 8 - Macro indicadores de desempenho de um sistema
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2.7 Consideragdes

Esta etapa do nosso trabalho buscou, por meio da revisido da literatura, alinhar os
principais conceitos que acercam a gestfio por processos com o intuito de
estabelecer uma linha légica para a aplicagéo do trabalho em campo, cujo o foco
€ manter a uniformidade na padronizagéo dos processos, independentemente
dos segmentos em que estaremos atuando, segmentos estes gue representam

universos distintos tanto cultural, como funcionalmente.
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3. MATERIAIS E METODO
3.1 Modelo proposto

Em sua tese de doutorado, Alvarenga-Netto (2004, p 37) com base na ABNT
(2000a) e Juran(1994)’, identificou os principais passos para implementagdo de
um sistema de gest&o da qualidade com abordagem por processos. Dentre eles,
citamos:

o lIdentificar os clientes diretos e indiretos que possam ter interesse no
produto ou servico,

o Determinar as expectativas dos clientes e outras partes interessadas;

o Traduzir estas expectativas e necessidades em especificacdes;

o Estabelecer ou adequar a politica e objetivos da qualidade para o sistema;

o Determinar e desenvolver o conjunto de processos para atender as
expectativas dos clientes e da propria organizagdo, considerando os
processos de realizagdo do produto, processos de gestdo de recursos
(apoio) e os de gestéo do sistema:

o Determinar as responsabilidades necessarias para o atendimento dos
objetivos da qualidade;

o Desenvolver procedimentos, estabelecer indicadores e definir recursos
para implementar os processos;

o Estabelecer métodos para medir a efic4cia e eficiéncia dos processos;

Utilizando como base o modelo acima, bem como a literatura pesquisada, para a
reestruturagdo dos processos nas empresas objeto de nosso estudo, se

estabelecera as seguintes etapas de trabalho:

o Divulgagdo do Conceito;
o ldentificagéio dos macroprocessos e subprocessos;
o Definicdo das interagdes e delimitagées:

o Padronizagéo das atividades;

"JURAN, J.M.. A qualidade desde o projeto: novos passos para o planejamento da qualidade em
produtos e servigos. 2.ed. S&o Paulo, Pioneira, 1994,
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o Definigdo dos indicadores de avaliaggo;
o Implementagao.

Esta proposta tem como objetivo, baseado em conceitos ja existentes,
estabelecer uma forma planejada e sistematizada para reestruturagdo dos
processos nas empresas-alvo e, baseado nos resultados, estabelecer um

conceito que podera ser aplicado em outras organizagdes.

3.2 Divulgagéo do Conceito

A disseminagdo do conceito da gestdo por processos ou de qualquer outro
conceito ou metodologia envolve a promogdo de uma mudanca na cuitura
organizacional. Segundo Wood Junior (1995, p.190)® apud Sentanin (2004, p 60),

a definigdo de mudanga organizacional é:

‘[..]Mudancga organizacional é qualquer transformacdo de natureza estrutural,
estratégica, cultural, tecnoldgica, humana ou de qualquer outro componente
capaz de gerar impacto em partes ou no conjunto da organizagaol...]”. (Wood
Junior, 1995 apud Sentanin, 2004, p 60).

Para a promogdo desta mudanca cultural, aliada a absor¢éo dos conceitos da
gestdo por processos, realizar-se-a um freinamento com duragéo de oito horas.
Os temas, contelidos abordados e o objetivo deste estdo descritos abaixo no

quadro 1.

*WOOD JR., T. (1995). Mudanga organizacional: aprofundando temas atuais em administragéo
de empresas. S8o Paulo: Atlas.



Quadro 1 - Temas, contetido ¢ objetivos do treinamento
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Tema

Conteudo

* Processos

e O gue € um processo
¢ Gestdo por processos

e Classificagéo
dos processos

* Definicdo de processos: Chave
(cadeia de valores), apoio e
gerenciamento;

* Macroprocessos;

¢ Subprocessos;

e Atividades.

Objetivo

e Promover o entendimento
da estrutura de
funcionamento  de um
processo e das suas
interagbes.

e Buscar a compreensdo do
conceito e 0
desenvolvimento da

capacidade de identificagio
dos processos chave, os
processos de apoio e os

processos de
gerenciamento;
Desenvolver o

entendimento da hierarquia
dentro dos processos e os
conceitos de
Mmacroprocesso,

subprocessos e atividades.

o Caracteristicas
dos processos

¢ Elementos dos processos:
Objetivos, enfradas, saidas,
atividades, métodos, materiais e
equipamentos, indicadores,
fungdes envolvidas.

Desenvolver a capacidade
de identificar 0s
componentes de um

processo.

¢ Padronizagéo
dos processos

» Diagrama da tartaruga;
* Elaboragéo de fluxogramas.

Desenvolver a capacidade
de elaborar a
representagdo grafica de
um macroprocessos e seus
componentes, utilizando o
conceito do diagrama da
tartaruga, bem como a
utilizagdo de fluxogramas
para padronizagdoc dos
subprocessos.

» Indicadores de
desempenho

¢ Conceito de indicadores

Desenvolver a capacidade
de estabelecer indicadores
de avaliagdo da eficcia
dos macroprocessos.
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3.3 ldentificagdo dos Macroprocessos e subprocessos

Tendo como principio a hierarquia dos processos citadas por Harrington, 1993,
1997 apud Mello et al (2002, p 45). Macroprocessos, processo ou subprocesso,
atividades e tarefas ou operagdes, aliado a classificagéo dos processos chave, de
apoio e gerenciamento, estabeleceremos a reestruturagdo da seguinte a forma:

o Macroprocesso - Unidades da organizagéo responsavel pela execucéo de

um grupo de subprocessos;
o Subprocessos — Atividades que ocorrem dentro dos Macroprocessos.

A representacdo dos macroprocesso baseia-se no diagrama da tartaruga,
elemento grafico que compila todos os elementos que deverzo compor o0s

processos:

Objetivo;

Subprocessos;

Entradas;

Saidas;

Materiais e Equipamentos;
Fung¢des envolvidas;
Métodos (procedimentos);

©® N oS ok ON =

Indicadores de monitoramento (avaliagéo).

Conforme publicagéo eletronica no site <www.simplessolucoes.com.br> acessado
em 13 jul. 2008, os processos devem ser entendidos como seres vivos e as
tartarugas possuem a caracteristica de viverem interligadas buscando um
objetivo comum e, usando esta analogia, apresenta uma representagdo grafica

conforme mostrado na fig. 9.
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COM O QUE FAZER?| | COM QUEM FAZER? |

Fuiiswa snivelviias para area-
lizagfio das atividadles do pro-
CesSs0.

Il s-wnliulu a Necessaria par
arealizagio das atividades do
proceseo.

PROCESSO!

Métodos sho as orientacdes ne-
cessdrios para: atingir a confor-
midade com os requisitos do cli-
ente ¢ a melhoria da qualidade e
mejo ambliente.

Cantroles f Indicadores 880 08
itens que monitoram o anda-
mento dos processocs.

COMO MONITORAR? ‘ | COMOQ FAZER?

Figura 9 - Representac¢io do Diagrama da Tariaruga

O diagrama da tartaruga sera estabelecido para mapeamento dos
macroprocessos identificados seguindo a representagdo grafica demonstrada na
fig. 10.

Espera-se assim, proporcionar uma facil visualizagdo dos componentes de cada

macroprocesso identificado.
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Mp:

o Descrigdo dos recursos
siocados neste
mecreprocesso, intlurndo
tecnologia da informagio

CASOGRAFICA MAPEAMENTO DE MACROPROCESSO .
Revisdor
Objetive: Descngso do ohjativo do processo, axprassandon sua "razie” de existir ny organizacio,
Materlais / Couipamentos Eutcies Envoleidas

o

o

Mo de obra envolvida no
processo;
Gerente do processo

necessaria,
Subprocessos
> Dascri¢do das atividades Saidas Desting
Entradas Origem pertencentes 30 macroprocesso,
1, Swmidas fistcas 7 16gicas | 1. chantes 4o
1. Entradas fisicas / 16gi-§ 1. Descried pracesso
cas oda
arigem
dag
diversas
eritradas
Métodos {Procedimentos)
o Dirstrizes;
o z;;%;aut:?s de melhora o Metas;

-]

tlaborado:

Aprovado: 3

Benchmarkig;
Medig8o de desarnpanho

Figura 10 - Mapeamento do Macro Processo - Diagrama da Tartaruga

Os subprocessos que irdo compor as atividades que ocorrem dentro de cada

macroprocesso, serdo descritas por meio de fluxogramas de forma que sejam

estabelecidas as rotinas necessarias para realizagéo destas operacgées.

3.4 Defini¢éo das Interagdes e Delimitagdes

Segundo De Sordi (2005), deve-se decompor um processo até o ponto que seja

suficiente para atender as demandas operacionais e gerenciais. Sendo assim,

apos a identificagdo dos macroprocessos e subprocessos, serdo identificadas

quais as suas entradas e saidas, da seguinte forma:

Quadro 2 - Identificagéio das entradas e saidas

Macroprocesso

Subprocessos

Entradas

Saidas

organizacional

Nome da unidade | »

Atividades que
sao de
responsabilidade
desta unidade
organizacional

+ Todas as enfradas
necessarias para o
funcionamento dos
subprocessos

¢ Produto, servigo ou
informacg&o gerada
neste
macroprocesso..
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3.5 Definigao dos indicadores de avaliagao

De Sordi define que:

[..JUm dos desafios das organizagbes orientadas a processos ¢ ter indicadores de
desempenho eficientes que tornem as organizagbes aptas a perceber com rapidez as
condigbes que estdo comegando a afetar seus processos de negocios e a organizagaol...]”
(De Sordi, 2005, p 51).

Com base nesta definigdo, e ainda na concepgdo de Calegare (1999), os
indicadores devem ser escolhidos levando em consideragdo sua
representatividade, sua simplicidade e devem dar uma idéia clara dos resultados;
além disso, os indicadores para a avaliagio dos processos deverdo levar
consideragéo o foco no resultado (eficacia) e na eficiéncia (desempenho) dos

processos e estes devera ser estabelecido com base em:

e O que medir (finalidade);

e Forma de calculo (férmula);
¢ Periodicidade;

* Meta.

3.6 Implementacio

Apds a reestruturagéo dos processos e sua padronizagdo, as organizagdes irdo

desenvolver as atividades com base nas rotinas estabelecidas.
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4. ESTUDO DE CASO

Este capitulo tem por objetivo, demonstrar e efetivagdo em campo da pesquisa
realizada sobre o tema gestdo por processos visualizada no capitulo 2 desta
monografia, seguindo o modelo proposto no capitulo 3.

Inclui também a caracterizagéio das empresas objeto de nossos estudos.

4.1 Caracterizagdo das empresas

4.1.1 Grafica

A grafica Gama, situada na zona sul de Sao Paulo, foi fundada na metade da
década de 80, iniciando suas atividades atendendo a pegquenos comerciantes e
empresas da regido na confecgéo de formularios, envelopes e cartdes de visita.
Com o passar dos anos, o volume de produgéo foi aumentando e hoje conta com
23 funcionarios, sendo 17 deles atuando diretamente na atividade fabril.

A grafica Gama atende hoje grandes industrias do segmento de eletro-
eletrbnicos, principalmente a linha branca, segmento esse que hoje representa
aproximadamente 60% do seu faturamento mensal.

O fato de atender esses grandes clientes contribuiu de maneira decisiva para a
busca da certificagédo ISO 9001, a qual foi obtida em julho de 2005.

Contudo, esta organizagdo mesmo com a certificagdo acima citada, ainda n&o
conseguiu estabelecer os controles necessarios para suas atividades, o que
acarretou em sérios problemas administrativos, motivando a busca de
alternativas para adequagéo de suas atividades e estabelecimento de padroes
operacionais que propiciem uma estrutura para monitoramento e, principalmente,
informagées seguras para a tomada de decisées.

Sob este aspecto, a reestruturagéo da gestso por processos vem de encontro acs
anseios desta organizagéo, visto que desde sua certificagéo inicial, o quesito

melhoria continua ndo evoluiu de forma satisfatoria.
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4.1.2 XYZ Automacio

A empresa de automag&o industrial em questio situa-se na zona leste de Sao
Paulo e estara sendo designada como XYZ Automacéo Industrial. Comecou suas
atividades em 1994, sendo apenas provedora de produtos de automacio
industrial Rockwell Automation, passando posteriormente a também realizar
servigos de integragédo de sistemas. Por volta do ano 2000, houve uma mudanga
da politica dos revendedores da Rockwell, na qual esta exigiu que se fizesse uma
escolha de modo que empresas que distribuiam materiais nao fizessem servicos
de engenharia e vice-versa, deste modo, a diretoria da XYZ Automagdo Industrial
optou por seguir no caminho da prestagéo de servigos de engenharia.

Diante deste novo quadro, houve um aumento das interacdes, tanto
interdepartamentais quanto com os clientes, e percebeu-se que existia uma serie
de lacunas a serem preenchidas, uma vez que os problemas de comunicagdo
eram constantes e levavam a um aumento de custo devido aos retrabalhos e 3
falta de sintonia entre os departamentos envolvidos no projeto. Esses problemas
de comunicagdo estendiam-se também aos clientes externos, de modo que a
satisfagéo dos clientes ficava comprometida. Outro fator também determinante foi
certa insatisfag&o por parte dos colaboradores, devido a auséncia de qualquer
politica de plano de carreira, salarial ou de treinamentos.

Devido ao exposto, decidiu-se pela implantacdo de um sistema de gestdo da
qualidade 1ISO9000, o qual foi obtido em 20086.

Uma particularidade desta implantagéo foi que a empresa em questéo decidiu por
certificar apenas os departamentos produtivos, que sdo os que mais
apresentavam problemas, deixando o departamento comercial de fora da
certificagéo. Com a reestruturagéo proposta, estaremos englobando esta area no

escopo da certificagéo.
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4.2 Resultado do trabalho de campo
4.2.1 Caso Grafica

4.2.1.1 Divulgacéao do conceito

Em conjunto com a diregdo da empresa, um diagnéstico foi realizado para
visualizar e contextualizar a estrutura na qual os processos estavam
determinados, aliando esta verificagéio com as rotinas praticadas no cotidiano da
organizag&o por meio de entrevistas e coleta informal de evidéncias em campo
com os atuais gestores destes processos.

Neste momento, observou-se que algumas rotinas praticadas n&o apresentavam
fidedignidade com os procedimentos estabelecidos até entdo e os controles
atuais eram escassos.

Com o dimensionamento da situagéo atual, foi realizado um treinamento com os
gestores das principais areas da organizagéo, sendo elas a diregdo, produgo,
vendas e criacéo.

Este treinamento constituiu-se de uma carga de 8 horas, no qual foram
abordados os conceitos sobre a estrutura dos processos e respectivamente sua
gestdo. O conteudo programatico e as estratégias de aprendizagem estdo

demonstrados no quadro 3.

Quadro 3 - Conteudo Programitico e Estratégia de Aprendizagem

Tema Conteudo Estratégia de
aprendizado

¢ Processos ¢ O gue é um processo * Aula expositiva
¢ Gestéo por processos

» Classificagdo | ¢ Definicdo de processos: Chave | ¢ Aula expositiva

dos processos (cadeia de valores), apoio e |e Exercicio pratico para
gerenciamento; identificar os processos de
» Macroprocessos; uma fabrica de bolos
¢ Subprocessos;
o Atividades.
» Caracteristicas | » Elementos dos processos: | o Aula expositiva
dos processos Objetivos, entradas, saidas,
atividades, métodos, materiais e
equipamentos, indicadores,

fungdes envolvidas.
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Quadro 3 - Contelido Programético e Estratégia de Aprendizagem ( continuagéo)

Tema Conteldo Estratégia de
aprendizado

* Padronizagdo |e Diagrama da tartaruga; » Exercicio para elaboragio

dos processos | e Elaboragéo de fluxogramas. de fluxograma dos
processos identificados na
atividade anterior

» Indicadores de | » Conceito de indicadores » Exercicio para criar
desempenho indicadores que megam os

processos identificados nos

exercicios anteriores

Ao utilizar um modelo ficticio de organizagéio, neste caso uma fabrica de bolos,
sendo este um segmento sem nenhuma relagdo com a atividade grafica, buscou-
se fortalecer o conceito de processos por meio do estimulo da criatividade e o
relacionamento com o assunto demonstrado.

O resultado final desta atividade exemplo, foi 0 desenho dos processos da cadeia
de valor, apoio e gerenciamento, um macrofluxo desenhado no diagrama da
tartaruga e dois subprocessos padronizados por meio de fluxograma, bem como
dois indicadores para monitorar o desempenho deste Processo.

Notamos que a assimilag&o dos gestores para com o conceito demonstrado foi o
esperado inicialmente, o que proporcionou a conclusdo desta etapa para que
fossem iniciadas a identificacdio dos processos da grafica e a reestruturagdo

destes com base no modelo proposto.

4.2.1.2 Identificagdo dos processos

Seguindo o modelo apresentado na divulgacdo do conceito, foram reunidos os
gestores da organizagdo envolvidos desde a etapa anterior, foi analisado o
escopo de atuagéo da grafica gama e estabelecido, em funcgdo da estrutura atual,
0 modelo de processo julgado ideal, aquele que melhor reflete o fluxo de
informagGes. Objetivou-se nesta etapa, identificar os macroprocessos e
respectivos subprocessos, as entradas e saidas gerais, para gque desta forma
seja possivel, na etapa seguinte, elaborar os diagramas da tartaruga para o

desenho esquematico destes macroprocessos e elaborar os fluxogramas para
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padronizar as atividades dos subprocessos. O quadro 4 mostra quais os

processos e subprocessos identificados no caso gréfica.

Quadro 4 - Macroprocessos e subprocessos do caso grafica

documentos e
registros

Macroprocesso Subprocessos Entradas Saidas
VENDAS Anélise Critica de | « Cotagdes » Proposta Técnica
Contrato » Pedido de compra e Amostra padrao
Programar a * Programagao » Pedido de Venda
Produgéo cliente e Ordem de Servigo
Pesquisa de ¢ Solicitag8o de
Satisfagéo de Compras
Clientes * Programagio da
Produgéo.
CRIACAO Elaborar arte final | « Amostra padrao e Arte Final
+ Solicitagéo de
fabricagdo de
fotolito
COMPRAS Compras de » Solicitagao de | » Pedido de
materiais e compras Compras
servigos e Solicitagao de | « Fornecedor
Qualificagdo de fotolito qualificado e
Fornecedores e Necessidade de monitorado
Monitoramento novos fornecedores | e Matéria prima e
dos Fornecedores servige comprado
Inspecdo de
Recehimento
FINANCEIROC Controle do Fluxo | e Titulos e boletos * Fluxo de caixa
de Caixa « Extrato bancario controlado
¢ Pagamentos
efetuados
RECURSOS Definigdo e » Necessidade de | » Funcionario
monitoramento treinamento contratado
HUMANOS das competéncias | » Necessidade de | e Funciondrio
Treinamento Mao de obra Treinado
Avaliacdo de o Competéncias
desempenho definidas
Pesquisa de clima ¢ Desempenho
organizacional avaliado
e Clima
organizacional
monitorado
MANUTENQAO Manutengao ¢ Solicitagdo de | e Manutencio
Corretiva manutengéo realizada
Manutengao
Preventiva
GESTAO DA Analise de dados | « Voz do cliente s Recursos
Agles corretivas e | » Resultado dos | e Objetivos e metas
QUALIDADE preventivas indicadores do | e Indicadores
Controle de sistema. analisados
produto ndo s AgOes corretivas e
conforme preventivas.
Auditoria interna
Controle de
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Quadro 4 — Macroprocessos e subprocessos do caso grafica { continuagéo)

Macroprocesso ] Subprocessos Entradas Saidas
PRODUCAQO |+ Controle do e Programacdo de | » Produto acabado
processo e | producéo. | eentregue
produto | » Ordem de servigo |
» Expedicdoe s Arte Final ‘
entrega |« Matéria Prima B
ADMINISTRA- ¢ Anélise Criticado | « Voz do cliente Fluxo de caixa
- ¢ Fluxo de caixa controlado
CAQO e « Resuitado dos Recursos
indicadores do Objetivos e metas
sistema. Indicadores
analisados
Acbes corretivas e
a preventivas

4.2.1.3 Definigdo das interactes e delimitagoOes

As interacdes entre os processos sdo demonstradas de diversas formas, nao
havendo na literatura pesquisada uma metodologia Unica para tal, mas sim o

conceito que a interagéo entre os processos deve ser definida.

Julgou-se, contudo, que demonstrar as interagdes dos processos identificados

por meio de uma representagdo esquematica, facilitaria a visualizagéo e, desta

forma foi estabelecido o macro fluxo dos processos.

O quadro 3 demonstra o macro fluxo dos processos identificados e suas

interacdes.

Quadro 5 - Macro Fluxo do processo da Gréafica

Processos de Gerenciamento

Administracdo, Gestdo da Qualidade

|
|
|
|
l

E

m-~Zm-—rqQa

Financeiro / Recursos Humanos / Manutengao

Y
M-~ ZMmM=r

B Processos Chave

I: Processos de Apoic

[:|F'rocessos de Gerenciamento
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4.2.1.4 Padronizagio das atividades

Apds a definigdo, aprovagéo e padronizagdo dos elementos com compdem os
processos da organizagéo, foi elaborada a representagdo dos macroprocessos
por meio do diagrama da tartaruga, muito difundido no segmento automotivo e
utilizado como modelo para a diagramagdo proposta. A conclusdo destes
diagramas s¢ foi realizada apos a etapa de definigdo dos indicadores de
desempenho e assim todas as informagdes pertinentes ao macroprocesso
estariam estabelecidas. As representaces dos macroprocessos por meio do
diagrama da tartaruga estdo demonstradas no apéndice | deste trabalho.

Para cada subprocesso identificado, estabeleceu-se um fluxograma para
uniformizar e padronizar a realizacdo das atividades. Nesta etapa, cada gestor
elaborou a rotina de suas atividades.

Os fluxogramas que demonstram a padronizagde destes subprocessos

encontram-se no Apéndice Il deste trabalho.

4.2.1.5 Definicédo dos indicadores de monitoramento

Nesta etapa, preconizou-se a identificacdo das formas de monitoramento dos
processos por meio de indicadores que pudessem trazer aos pProcessos e,
consequentemente a organizagdo como um todo, principalmente aos
proprietarios, elementos que demonstrem o desempenho das atividades e com
isso, direcionar e priorizar agbes para corrigir e/ou aprimorar as tarefas, bem
como a aplicag&o de recursos.

Seguindo esta linha, estabelecemos seis grandes grupos de interesses
estratégicos, sendo eles: Clientes, acionistas, funcionarios, fornecedores,
produtividade e qualidade.

A fungdo destes grupos é estabelecer uma relagdo entre as atividades dos
Processos e suas principais partes interessadas e com isso, definir os indicadores
que gerem informagdes relevantes para o monitoramento dos pProcessos.

A relagd@o dos processos com os grandes grupos e os respectivos indicadores,
periodicidade de medigao, formula de calculo e meta estabelecida foram definidos
no documento de aprovagdo de objetivos e metas e estad demonstrado no
apéndice lll deste trabalho.



43

4.2.1.6 Implementacgio

Apos a reestruturagdo dos processos e respectiva aprovagéo da direcdo, cada
gestor demonstrou seus processos e subprocessos sob a nova 6éptica
exemplificando aos demais membros da organiza¢do, quais as rotinas foram
alteradas e a nova estrutura de desenvolvimento das atividades no cotidiano.

A partir deste momento, a reestruturacao foi considerada implementada, cabendo
agora um monitoramento dos resultados ao fongo do tempo, principalmente
quanto aos beneficios alcangados e também quanto as dificuldades que
potencialmente ocorrergo.

Desta forma, caberd aos diretores e a cada gestor envolvido nesta
reestruturacéo, a efetividade da melhoria continua dos processos.

4.2.2 Caso XYZ Automacao

4.2.2.1 Divulgacgéo do conceito

A implantagdo deste sistema de gestdo da gualidade surgiu de acordo com a
visdo dos gestores, em funcdo de algumas dificuldades e fragilidades
encontradas nos processos realizados na empresa.

Apés a definigdo de qual seria o sistema a ser implantado, elegeu-se uma pessoa
para ser a Representante da Diregéo.

Para dar inicio a este trabalho, o Representante da Diregdo fez um
acompanhamento minucioso de todos os processos da empresa de modo a
identificar as fragilidades dos mesmos.

Posteriormente foram organizados treinamentos para a diretoria, gestores de
cada processo e para o representante da direggo, abordado-se os seguintes
assuntos:

- Sistemas de gestdo da qualidade

- Norma 1S09001:2000

- Gestdo por processos

- Indicadores da Qualidade

- Auditorias da Qualidade
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Apods a realizacdo destes treinamentos, foram realizados alguns exercicios para
fixagdo do conceito e posteriormente passou-se a fase de implementagéo efetiva
do sistema de gestdo da qualidade.

4.2.2.2 Identificagao dos processos

Para a etapa da identificacdo dos processos, foram realizadas reunides entre os
gestores das areas e seus colaboradores de modo a se fazer um estudo
detalhado de todas as etapas envolvidas nos processos para a realizagdo dos
produtos da empresa e desta forma verificar as etapas excedentes e aquelas que
nao sdo sélidas o suficiente, bem como as entradas e saidas dos processos para
que posteriormente fosse possivel a elaboragéo dos procedimentos padronizados
para a execugdo das tarefas. Um ponto a ser lembrado € que, quando da
implantacdo do sistema de gestdo da qualidade, optou-se por deixar o
departamento comercial de fora do escopo de certificacdo, porem nesta
reestruturacdo proposta estaremos englobando-o neste escopo. Desta forma os

processos foram identificados conforme segue na figura 11:

Escopo de Certificagdo

t-:ap-u_mﬁmmmﬂwmmm“mmmﬂwmmﬂwmﬂmwuuuunnuut-nuux

L
3]
]
n
fhis
L o
L.
M
(1]

Engenharia Comercial

Diretoria Compras RH Financeiro

$

Cliente Final

Figura 11 - Escopo de Cerfificagdo - Caso Automagao

Dentro de cada processo € possivel identificar quais s80 as entradas e saidas
para a realizacao de suas tarefas. Esta identificacéo fica claramente demonstrada
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nos procedimentos elaborados para cada departamento, os quais serdo vistos a

seguir.

4.2.2.3 Defini¢cdo das interagdes e delimitagdes

Uma vez definidos os processos, foram realizadas algumas reunibes entre os
gestores de cada departamento, a diretoria € o RD, de modo a identificar o fluxo
de informagbes entre os departamentos e desta forma foi possivel determinar a
interacao entre 0s mesmos.

Para que a visualizagdo deste macro processo fosse clara a todos os
colaboradores da empresa, optou-se pela representacdo grafica do macro

processo, conforme segue na figura 12:

PROCESSOSDEAPOIC

el

e — R

— . ™ /" Recursos
( Financeiro D e I { ) i
s . Humanos

L*M_EB—M-—--&m-ﬁmnﬁw—nw-ﬂnw—-ﬂ-pﬁﬂ-u--

ESCOPO

<>
:>><:
€=

Figura 12 - Macro Processo - Caso Automagao

Neste macro processo, & possivel verificar os principais processos e tambem
quais s&o os processos de apoio. O departamento financeiro sera englobado nos

processos da diretoria, por isso néo tera nenhum procedimento proprio.
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4.2.2.4 Padronizagéo das atividades

Para se definir a padronizacdo das atividades, cada representante elaborou,
individualmente, um fluxograma geral contendo todas as atividades envolvidas na
realizagédo dos seus trabalhos. Apés esta definicdo, foram realizadas algumas
reunides com os colaboradores dos departamentos para que fosse feita a
verificagéo destas tarefas com os realizadores das mesmas, e garantir desta
forma, que o procedimento nfo apresente fragilidades e reflita da forma mais
confiavel a realidade do processo.

Os procedimentos de cada departamento foram definidos da seguinte forma:

Quadro 6 - Lista de procedimentos identificados no Caso Automagio

Processo Procedimento

PQ-01 - Controle de Documentos

PQ-02 ~ Controle de Registros

PQ-10 - Auditoria interna

SGQ | PQ-11 — Controle de Produto N&o - Conforme
PQ-12 - Ac¢ao Corretiva

PQ-13 — Agdo Preventiva

PQ-15 — Pesquisa de Satisfagdo do Cliente
Engenharia de Software PQ-04 - Projeto e Desenvolvimento de Software |
PQ-05 - Projeto e Desenvolvimento de Painéis
Fabrica de Painéis PQ-08 -~ Montagem de Painéis

PQ-09 — Inspegido de Painéis

PQ-06 — Processo de Aquisicao

TR

Compras
" PQ-07 — Avaliagio de Fornecedores
' Recursos Humanos PQ-03 - Treinamento N j
| Diretoria | PQ-14- Anlise Critica da Dirego

Estes procedimentos encontram-se no anexo IV deste documento.

4.2.2.5 Definigédo dos indicadores de monitoramento

Os indicadores de desempenho foram definidos tomando como objetivo, atender
a tudo o que foi definido na politica da qualidade. Nesta politica estdo destacados
quatro grandes grupos, sendo eles: a Satisfacéio dos Clientes, a Rentabilidade, o
Bem-Estar dos Colaboradores e o Aprimoramento de Produtos, Servigos e
Processos.
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Os indicadores e o vinculo destes com a politica sdo mostrados a seguir:

_ Tiilts
_‘!}.
Objetivos da Qualidade
Politica da Qualidade ‘. Objetivos Indice Meta Resposivei
Satisfagio do Cllente | Nota Minima: 8,0 Alta Direcdo
Prover solugbes em Automagdo | Lucro Mensat | CoOMforme Planejamento ESW e
Industrial, com  vanguarda | Rentabilidade Anual Painéis
tecnolégica, priorizndo a | Margem Nominimo 2% acimado| . . ..
satsfagao  «dos  chentes, a | Contribuigdo valor inicial
lucratividade da XYZ € 0 bem- | Satisfaghio dos Sastisfagio Minima RH
estar dos colaboradores. [ Bem-Estar dos Colaboradores | Aceitével de 70%0
A alta dregdo investe na | Colaboradores relnamento | 10% dashoras -
capacitacdo dos Colaboradores, trabalhadas | —
na melhorta continua do Sistema Tndice de Até 3% das horas Paindis
da Qualidade e na parceria com Retrabalho endidas s
A n 'l = & G oy
Clientes e Formnecedores, visando & s tndice de Aké 5% das horas
o aprimoramento dos produtos, | Retrabaiho vendidas =
SRrvicos, € recursos | ,g -
| humanos para assegurar e, g
quando recomendavel superar, a | g —
conformidade  acs  requisitos | £
especificados. = |
< .
1
Etica e qualidade em tudo que se o= |
faz! l
|
Aprovagio
Direlor Diretor
Emissio: v, Data:
[SGQ = Sistema de Gestao da Qualidade rh 01 15(_04!08 1& 1/1

Figura 13 - Objetivos e Indicadores - Caso Autormacao

Dentro de cada procedimento esta demonstrado qual € o seu respectivo
indicador, bem como a férmula para o calculo do mesmo. Mensalmente esses
indicadores sdo apurados e colocados em uma planilha resumo para ser
divulgada a todos os colaboradores e analisados em reunides departamentais, e
posteriormente apresentados a diretoria ja com as agdes a serem tomadas ou
justificativas, quando necessarias. Esse resumo encontra-se no anexo V deste

documento.

4.2.2.6 Implementacao

Apés a verificac@o de cada procedimento existente anteriormente e da incluséo
do departamento comercial no escopo da certificagcdo, cada representante ficou
encarregado de realizar um treinamento dos procedimentos de seu departamento
com os seus colaboradores, apresentando inclusive os indicadores a serem
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monitorados e a forma de coleta destas informagdes. O Representante da
Diregdo ficou encarregado em treinar na politica da qualidade e nos
procedimentos da qualidade, tanto os funcionarios que vieram com o aumento do
escopo, bem como fazer a reciclagem para os que ja estavam inclusos
anteriormente.

A empresa possui um programa para o aprimoramento do sistema da qualidade,
e apos esta reestruturagdo é de responsabilidade da diretoria a manutencédo do

mesmo.



5. DISCUSSAO

5.1 Andlise comparativa das aplicagbes de campo
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A aplicagdo do método proposto apresentou no caso grafica e no caso

automag&o, elementos similares e também elementos particulares de cada

organizagéo durante o desenvolvimento da reestruturagéo dos processos.

O desenvolvimento das atividades em cada uma das empresas teve no modelo

proposto o alinhamento da seqiiéncia de realizagéo das reestruturagées, todavia,

durante os frabalhos de campo, adaptou-se a forma de execug¢ao em funcdo ao

universo e aos costumes de cada organizagéo.

Para que seja possivel elucidar as atividades que configuraram a realizagéo dos

trabalhos nas organizagdées, é demonstrada no quadro 7 uma andlise

comparativa das aplicagbes de campo.

Quadro 7 - Analise comparativa das aplicagdes de campo

Etapa

Caso grafica

Caso automacgéo

Divulgagéo do
conceito

Treinamento com 0s
gestores langando méo de
exempios de empresas de
outro segmento, fabrica de
bolos.

Treinamento da diretoria,
representante da direcdo e
gestores de cada processo,
apresentando os conceitos a
serem aplicados.

Identificagido
dos processos

Analise do escopo da
organizagdo em conjunto
com os gestores;

ldentificagéo dos
Macroprocessos;
fdentificag&o dos
subprocessos;
Levantamento das
principais  entradas e
saidas;

Identificagédo das atividades

para a realizagdo dos
produtos da empresa
Levantamento das
principais entradas e
saidas.

Definicdo e
delimitagéo
das interagées

Elaboragdo do macrofluxo
dos processos para
representagéo visual.

Elaboragdo do macrofluxo
dos processos para
representacao visual.
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Etapa

Caso grafica

Caso automagio

Padronizacéo
das atividades

Foi identificado em cada

subprocesso  por seus
respectivos gestores e
responsaveis pela

execucdo das tarefas, a
seqliéncia de operagdo
destes subprocessos e
elaborado os fluxogramas

As atividades foram
identificadas  inicialmente
pelo  representante do
departamento e
posteriormente  discutida
€om os colaboradores, para
que em seguida fosse
elaborados 0S

para padronizar as procedimentos no padrdo
atividades. definido pelo Sistema de
Gestédo da Qualidade.
Definigdo dos Estabelecido um | e Foram definidos
indicadores de documento em conjunto indicadores  tomando-se
desempenho com a diregdo, que em como base a politica da
fungdo de 6 grandes qualidade, sinalizando
grupos estratégicos, fosse quais seriam os pontos

determinado o que cada
processo deveria medir em
relagdo aos resultados
esperados dos mesmos.

chaves para a analise do
desempenho da empresa.
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6. CONCLUSOES

6.1 Consideracées finais

No compito do trabalho, em que foi possivel observar as atividades finalizadas e,
principalmente, possuir os elementos que permitem uma comparagéio de como se
porta uma teoria em duas realidades diferentes, é notério que a principal variagio
entre a assimilagdo desta ou aquela teoria esta principalmente no elemento
execucao, ou seja, a forma de como transformar uma proposta em realidade.

E possivel salientar isto, pois, o resultado final das reestruturagées, ndo seguiu
um padréo determinado, ao contrario, permitiu-se a liberdade das organizagbes
em adotar o modelo que melhor adaptasse para as padronizagdes de seus
processos. Contudo, as etapas de desenvolvimento das atividades, conceitos e
principios basicos estabelecidos pelo modelo proposto foram seguidos e
mantidos, dentro do planejamento realizado.

Esta implementagéo, deparou-se com velhos paradigmas existentes em qualquer
organizagéo, seja ela qual for, em relagéo a dificuldades para quebra de barreiras
e conceitos ja sustentados pelas rotinas cotidianas, sendo isto, um fator de
grande crescimento e amadurecimento para nossas relagdes humanas. T&o logo
conseguia-se superar as velhas barreiras, era notéria uma significativa evolugéio
das atividades, o que foi determinante para a conclusao das reestruturagoes.

Por fim, o resultado foi ndo s6 a nova estrutura dos processos e as respectivas
padronizag6es, mas também o amadurecimento do conceito de melhoria continua
nas organizagbes, uma vez que o fruto do trabalho s6 ocorreu pelo envolvimento
e participagdo de todos no desenvolvimento das tarefas que lhes eram propostas,
0 que findou-se ndo somente nos processos e suas atividades redesenhadas,
mas sim um horizonte para que, independente da participacdo externa, estas
empresas possam trilhar novos caminhos na busca da melhoria de suas

estruturas operacionais e gerenciais.
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Apéndice | - Diagramas da tartaruga caso gréfica
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Apéndice Il - Fluxogramas de padronizagdo dos subprocessos do caso grafica



2. Pedido de Compras
3. Programagéo

F

Recebe solicitagdo do cliente
{Cotagdo, pedido de compra,
programacdo, solicitagdo verbal,
etc)

Solicita junto ao cliente seus

arte, padrdo de cor, etc,

requisitos, como modelo padrdo,|

Encaminha para
elaboragdo da arte
junto ao processo de
criagao

FP
004

A 4

Encaminha proposta
comercial e arte para
andlise e aprovagdo do
cliente

E cliente
novo?

Analisa condigbes
comerciais e prazo
de entrega

v
Emite pedido de
| vendas e confirma o

Aprovado?

Realiza os ajustes
necessarios (quando
solicitado) e encaminha
para nova analise do
cliente

4
Declina o pedido
caso ndo seja

LOGO DA Fluxograma FP: 001
EMPRESA Macroprocesso - Vendas Sisa0: 00
e Data: 20/03/08
Subprocesso Andlise Critica de Contrato Referéncia: MP 001
Entradas:
1. CotagGes ( Inicio )

Langa no sistema
infarmatizado

y

E possivel
cumprir o
prazo?

Realiza as
negociagdes de
emenda de contrato

y
Emite Ordem

aceite do cliente

F 3

de Servigo

v

Encaminha
para produgdo

A 4

»{ Fim

aprovado pelo
cliente

Saidas;

1. Proposta Técnica
2. Ordem de Servigo
3. Pedido de Vendas

Elaborado | Aprovado

Descricdo da revisdo

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribuigio em vermetho ou azul.




LOGO DA Fluxograma :Z;P%i 7
IS 3
EMPRESA Macroprocesso - Vendas Data: 20/03/08
Subprocesso Programar a Produgdo Referéncia: MP 001
Entradas:

1. Programacgéo
2. Ordem de Servigo

( Inicio )

Y

Recebe a programacéo
dos clientes e as ordens
de servigo emitidas

y

Executa levantamento de
matéria prima existente
em estoque

Sim

Atualiza planilha de
progamacao e carga

Emite Solicitacdo de
Compras

A

maquina no sistema
informatizado

A 4

[Emite programagio
didria

Informa o processo de
vendas sobre o
atendimento dos pedidos e
cumprimento dos prazos de
entrega

Fim

Saidas:

1. Producéo Planejada
2. Programagéo diaria
3. Solicitagdo de

Elaborado | Aprovado

Descricdo da revisdo

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribui¢cdo em vermelho ou azul.




FP: 003

LOS0 DA Fluxograma 00:
EMPRESA Macroprocesso - Vendas figuisda: 00
Data: 20/03/08
Subprocesso Pesquisa de Satisfacdo de Clientes Referéncia: MP 001
Entradas:

1. Programagéo

2, Ordem de Servigo

( Inicio )

Realizar levantamento dos
principais clientes nos Ultimos
12 meses em fungdo do nivel

de compra e volume de
participagdo

h 4

[ Emite pesquisa de
satisfagao

Encaminha para o ciiente via
correig eletronico ou fax,
agradecendo a atengdo e

defxando claro que a pesquisa
é voluntdria

h 4

Responder individualmente
aos clientes que atribuiram
notas inferiores a 3 em
algumas das questdes

y

Tabular as pesquisas quando
obtiver um retorno minimo de
25% dos clientes pesquisados

Y
Adotar as agbes
corretivas aplicaveis

Fim

Saidas:

1. Clientes a serem
pesquisados

2. Pesquisa de
satisfacéo de cliente
respondida e
tabulada

Elaborado

Aprovado

Descricdo da revisido

Cépia vélida somente com carimbo de controle de distribuicdo em vermelho ou azul.




1. Amostra padréo

LOBO DA Fluxograma :P: oo -

e evisdo:

EMPRESA Macroprocesso - Vendas Data: 20/03/08
Subprocesso Elaborar arte final Referéncia: MP 002
Entradas:

( Inicio )

y
Recebe amostra
padréo fisica ou

descritiva do cliente

A J
Elabora arte no
software core! draw

Realiza as alterages
solicitadas pelo cliente

Ea
primeira
amostra?

Declina pedido

r
Encaminha cépia fisica e
eletrdnica para vendas
apresentar ao cliente

Cliente
aprovou?

[Emite solicitagdo de
fabricagdo do
fotolito

Encaminha a arte final
aprovada pelo cliente
para a produgdo

v Saidas:

> Firm 1. Arte Final

2. Solicitagdo de
fabricagéo de fotolito

Elaborado

Aprovado

Descricdo da revisdo

Emissdo Inicial

Cépia vélida somente com carimbo de controle de distribuigdo em vermelho ou azul.



FP: 005

1. Solicitagéo de
Compra

2. Solicitagéo de
compra de fotalito

( Inicio )

h 4

Recebe solicitagdo de
compra

Realiza cotagdes no
mercado e negocia com
o fornecedor que
apresentar melhor
proposta

Qualifica o fornecedor
conforme FP 006

Fornecedor &
qualificado?

Emite pedido de
compras com todas as
informacGes necessdrias

A

Encaminha para o
fornecedor

Firmn

LOGO DA Fluxograma =5

EMPRESA Macroprocesso - Compras aisac: 00

EMIRESA Data: 20/03/08
Subprocesso Compra de materiais e servicos Referéncia: MP 003
Entradas:

Saidas:
1. Pedido de compras
2. Matéria prima e

servigcos comprados

Elaborado | Aprovado

Descricdo da revisfo

Emissdo Inicial

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribuicdo em vermelho ou azul,




LOGO DA Fluxograma ;P: e &
evisio:
EMPRESA Macroprocesso - Compras Data: 20/03/08
Subprocesso Qualificagdo de Fornecedores Referéncia: MP 003
Entradas:

1. Necessidade de
novos fornecedores

Elaborado

Solicita cdpia do
certificado

v

escopo

Verifica a adequacgdo do

Adequado?

Sim

Inserir fornecedor na
lista de fornecedores
qualificados

( Inicio )

A 4
Recebe solicitagdo para
qualificar novos
farnecedores

E certificado
IS0 90017

Sim

A 4

Enviar questionario de
auto-avaliagdo

N3o Jr

Avaliar as respostas e
tabular a pontuagdo

Sim

Y

Autorizar a compra

y

Monitorar o fornecedor

Aprovado?

Ndo

Desqualificar o
fornecedor

Fim

Qualificado

Saidas:
1. Fornecedor

Aprovado

Descricdo da revisdo

Emissdo Inicial

Copia valida somente com carimbo de controle de distribuicdo em vermelho ou azul.



1. Materia prima e
servigo entregue

( Inicio )

r
Recebe os registros de
inspecdo de recebimento

y

LOEO DA Fluxograma :': 0 %70 &
VIS 5
EMPRESA Macroprocesso - Compras Data: 20/03/08
Subprocesso Monitoramento dos Fornecedores Referéncia: MP 003
Entradas:

FP
008

Insere na planilha informatizada os

seguintes dados: Nome do

fornecedor, n°® do pedido de compra,
data prevista de entrega, data
entregue, total entregue e o total

aprovado

r
Tabula os dades dos
farnecedores,
monitorando o IQF e a
pontualidade de entrega

Solicita plano de agfo

Os
problemas
continuam?

Abaixo da
meta?

Desqualifica o

Fim

fornecedor
Saidas:
1. Fornecedor
Monitorado
Elaborado | Aprovado Descricdo da revisio

Emissdo Inicial

Copia vidlida somente com carimbo de controle de distribuicdo em vermelho ou azul.




LOGO DA Fluxograma ;': %%i .
Vi 3
EMPRESA Macroprocesso - Compras Data: 20/03/08
Subprocesso Inspegdo de Recebimento Referéncia: MP 063
Entradas:

1. Pedido de compra
2. Matéria prima ou

servico

( Inicio )

y

Recebe as matérias
primas efou servigos

h 4

Confere o material fisico
com ¢ descrito no
pedido de compra

Emite RNC conforme PQ
002 e encaminha para o
fornecedor

E possivel
usar no
estado?

De acordo?

Registra na planilha de
inspegdo

A 4

Devolve o material

Identifica a matéria
prima

h 4

h 4

Disponibiliza para a
produgdo

Registra como reprovado

Saidas:
1. Produto ou servigo
inspecionado

Elaborado

Aprovado

Descricdo da revisio

Emisséo Inicial

Cépia valida somente com carimbo de controle de distribuigiio em vermelho ou azul.




LOGO DA Fluxograma ;P;ioslgllo %
= e :
EMPRESA Macroprocesso - Produgao Data: 20/03/08
Subprocesso Expedicdo e Entrega Referéncia: MP 004
Entradas:

1. Ordem de servigo

finalizada

( Inicio )

h 4
Recebe Ordem de
Servigo finalizada

h

Emite Nota Fiscal

y
Confere os dados da
nota fiscal com o
material fisico

Adequa os pontos
divergentes

Estd de
acordo?

Carrega o carro

v

v
Envia ao Cliente

Fim

Saidas:
1. Produtc entregue

Elaborado

Aprovado

Descricdo da revisio

Emissdo Inicial

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribuigdo em vermelho ou azul.




aprovada pelo cliente

LOEO DA Fluxograma FP: 010
EMPRESA Macroprocesso - Producdo Eg¥igao: g0
E— I Data: 20/03/08
Subprocesso Controle de Produto e Processo Referéncia: MP 004
Entradas:
1. Programagao da ( Inicio )
produgio
2. Ordem de Servigo y
3. Arte Final Recebe programagio,
ordem de servigo e arte

Identifica o status da

h 4
Realiza preparacdo da
méquina

v

Produz amostra de inicio

de produgédo

Ajusta a maquina e
processo

Estd de
acordo com
0 padrdo?

4

Inicla a produgdo

Y
Registra na 0S a
aprovagdo das etapas
de produgio

Monitora a qualidade do
produto

Segrega o lote e emite
RNC

Aprovado?

Sim

PQ
002

h 4

inspec¢do € o produto

h 4

Embala material
aprovado

h 4

Identifica os pacotes
com a descrigdo do

produto e n° da 0S

h 4

Disponibiliza para a
expedigdo

Y

Finaliza a OS5 e
encaminha para emissdo
da Nota Fiscal

Fim

Saidas:
1. Produto Acabado

Elaborado | Aprovado

Descrigcdo da revisio

Emissdo Inicial

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribuicdo em vermelho ou azul.




FP: 012

LOGO DA Fluxograma e

EMPRESA Macroprocesso - Financeiro R 20

— P Data: 20/03/08
Subprocesso Controle de Fiuxo de Caixa Referéncia: MP 005
Entradas:

1. Titulos e Boletos
2. Extratos bancarios

Recebe os titulos
& boletos

h 4
Insere os dades no
sisterma
informatizado

E contas a

h 4
Acionar o botdo
"Inserir Grupo"

h
Inserir novo grupo

v
Finaliza a atualizagdo
do grupo no botdo
“Finalizar atualizagdo

pagar?

Identifica o campo
movimento como
saida

4
Classifica o grupo
do titulo

Identifica o campo como

movimento entrada

) i
Atualiza e imprime as
planilhas de fluxo diario e
pagamentos do dia

A 4
Envia para a
administragdo

A 4

dos grupos”
Mantém atualizado o fluxo
de caixa mensal &
Nio Grupo imprime no 1 dia atil do
cadastrad més seguinte
a7
A 4
Sim Envia para a
administragdo
Preenche a
descrigdo do titulo v
Fim
4
Preenche a data de ~
entrada ou saida no caixa Saidas:
e o valor do titulo 1. Fluxo de caixa
controlado
L4 2. Pagamentos
Ordena os dados por data efetuados
de pagamento no botdo
especifico do software
Elaborado | Aprovado Descricido da revisao

Emisséo Inicial

Copia vilida somente com carimbo de controle de distribuigdo em vermelho ou azul.




FP: 013
Revisio: 00
Data: 20/03/08

Referéncia: MP 006

LOGO DA Fluxograma
EMPRESA Macroprocesso - Recursos Humanos
Subprocesso Definicdo e monitoramento das competéncias
Entradas:
1. Necessidade de ( Inicio )
Mao de Obra

Elabora estratégia para
desenvolvimento do

A 4

Identificar todas as
fungbes existentes na
organizagdo

h 4

Elaborar a Matriz de
Competéncias

Definir com a diregdo os

requisitos de experiéncia,

educag8o, treinamento e
habilidades para cada fungio

v

Solicitar comprovantes dos
funcionarios para evidenciar
0 atendimento aos requisitos

A

funcionario

Y
Manitora a evolugdo das
atividades

Fim }

Y

[ Emitir ficha individual
do funcionério

Atende aos

requisitos?

Manter as evidéncias
atualizadas

A

Saidas:
1. Competéncias
Definidas
2. Funcionario
Contratado

Elaborado | Aprovado

Descricido da revisdo

Emissdo Inicial

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribuigio em vermeiho ou azul.




LOEO DA
EMPRESA

Fluxograma FP: 014

Revisdo: 00
Macroprocesso - Recursos Humanos Data: 20/03/08

Subprocesso

Treinamento [Referéncia: MP 006

Entradas:
1. Necessidade de
Treinamento

( Inicio )

Y

Emitir ficha de

levantamento de
necessidade de
treinamento

Satisfatério?

F 3

Envia para os gestores
Sim descrever os treinamentos
necessarios para seus

Avalia a eficdcia do colaboradores

treinamento na
avaliagdo de v
desempenho Recebe as solicitagdes de

treinamento e confronta com os
j& especificados na matriz de
competéncias

Y
Verifica a viabilidade de
realizagdo dos treinamentos

Solicita agBes k4
corretivas Fim

v

junto a diregio

h 4
Elabora plano anual de
treinamento

A 4
Verifica os recursos
necessérios para realizagdo
dos treinamentos previstos

) 4
Convoca os funcionarios

Saidas:

treinado

1. Funcionario

para os treinamentos

v
Avalia o treinamento
realizado

Elaborado | Aprovado Descricdo da revisdo

Emissdo Inicial

Copia valida somente com carimbo de controle de distribuigio em vermelho ou azul.




LOEO DA Fluxograma ;P: .c; 1;; -
evi z
EMPRESA Macroprocesso - Recursos Humanos Data: 20/03/08
Subprocesso Avaliagdo de Desempenho Referé&ncia: MP 006
Entradas:

funcionarios

1. Desempenhg dos

( Inicio )

) 4
Encaminhar para cada gestar as
fichas de avaliagao de
desempenho dos funcionarios

y
Cada gestor avalia anualmente
seus funciondrios diretos, com
hase nos requisitos de
habilidades e treinamentos
determinados para a fungfo

) 4
O gestor deverd atribuir notas
de 1 a 4 de acordo com cada
item avaliado, explicando ao
funciondrio os critérios da
avaliagdo

h 2
Programar plano para
desenvolvimento das

habilidades e eficicia de
treinamento que obtiveram
notas inferiores a 3

L 4
Monitorar as atividades para
desenvolvimento das
competéncias

Fim

Saidas:

1. Funcionario
avaliado

Elaborado

Aprovado

Descricdo da revisdo

Emissdo Inicial

Cépia valida somente com carimbo de controle de distribuicio em vermelho ou azul.



LOEO DA Fluxograma Fp: 016 »
Revisdo: 00
EMPRESA Macroprocesso - Recursos Humanos Data: 20/03/08
Subprocesso Pesquisa de Clima Organizacional Referéncia: MP 006
Entradas:

1. Desempenho dos

funcionarios

Fim

( Inicio )

A 4
Elabora questiondrio para
pesquisa do clima organizacional

h 4
Anualmente, submete este
questiondric a todos os
funciondrios

Y
Esclarace que a pesquisa é
andnima e voluntdria

A 4
Disponibiliza urnas por 15 dias
para sejam depositadas as
pesquisas respondidas

) 4
Recolhe as pesquisas, tabula os
dados e descarta as pesquisas

h 4
Apresenta dos dados para
diregdo

A 4

Avalia os pontos em que

ha os menores niveis de
satisfacdo

Saidas:
v 1. Clima
Divulga os resultados e as organizacional

agles para corregdo de monitorado
adequacdo dos niveis de

satisfagdo

Elaborado

Aprovado

Descricdo da revisdo

Emisséao Inicial

Cépia valida somente com carimbo de controle de distribuigio em vermelho ou azul.




Aciona compras

( Inicio )

¥
Recebe a solicitagdo
de manutengdo

v
Emite o relatdrio de
manutencdo e registra o
chamado

Identifica o problema
e realiza a
manutengdo

E necessério comprar
pegas de reposigio ou
servico especializado
para execucdo da
manutengdo?

.| Executa a correcdo

Y
Registra a causa do
problema, o servigo

executado e o tempo

gasto

v

Libera o
esquipamento para o
uso

Fim

LOGO DA Fluxograma :P: Y -
- evisdo:
EMPRESA Macroprocesso - Manutencio Data: 20/03/08
Subprocesso Manutencdo Corretiva Referéncia: MP 005
Entradas:
1. Solicitagéo de
manutengdo

Saidas:
1. Manutengio
realizada

Elaborado | Aprovado

Descricao da revisio

Emissdo Inicial

Copia valida somente com carimbo de controle de distribuicio em vermelho ou azul.




LOGO DA Fluxograma e -
= evisdo:
EMPRESA _
Macroprocesso Manutencgdo Data: 20/03/08
Subprocesso Manutencdo Preventiva Referéncia: MP 005
Entradas:
1. Relagdo de
equipamentos ( Inicio )
A 4
Identifica os
equipamentos chave
para proedugio
y
Emite plano anual de
manutengdo preventiva
Para equipamentos
chave
Realiza as
manutengies
previstas no plano
h 4
Emite relatério de
manutengdo
Saidas:
1. Manutengio
preventiva realizada
Elaborado | Aprovado Descricédo da revisdo

Emisséo Inicial

Copia vdlida somente com carimbo de controle de distribuigio em vermelho ou azul.




FP: 019

LOGO DA Fluxograma s

EMPRESA Macroprocesso - Administracgio BSyieas; 00

o Data: 20/03/08
Subprocesso Andlise Critica do SGQ Referéncia: MP 008
Entradas:

1. Voz do cliente
2. Fluxo de caixa
3. Resultado dos
indicadores do

( Inicia )

h 4

sistema. Rece as informagles
gerenciais do SGQ
v
Realiza mensaimente
a andlise dos dados
junto & qualidade
h 4
Num intervalo
maximo de 6 meses,
realiza a anélise
critica do SGQ
A 4
Direciona as agfes de
melhoria do SGQ
4
Acompanha o
andamento das
atividades solicitadas
L 4
Fim
Saidas:
1. Recursos
2, Objetivos e metas
3. Indicadores
analisados
4. Acbes corretivas e
preventivas,
Elaborado | Aprovado Descrigdo da revisio

Emissdo Inicial

Cépia vélida somente com carimbo de controle de distribuicdo em vermelho ou azul.



LOGO DA Fluxograma ;P: .0 2..0 00
T . evisfo:
EMPRESA Macroprocesso - Qualidade Data: 20/03/08
Subprocesso Andlise de Dados Referé&ncia: MP 009
Entradas:
1. Resultado dos Inici
indicadores ( e )

y
Recebe o resultado dos
indicadores dos
processos

y
Emitir quadro de
monitoramento dos

processos

Realizar reunifo com os
gestores para analisar
criticamentea o
desempenho dos
processos

A 4
Estabelecer agdes de
melhoria e de corregées
necessarias

h 4
Meanitorar o
desempenho dos
processos

Fim

Saidas:

1. Indicadores
analisados

Elaborado | Aprovado

Descricdo da revisdo

Emissdo Inicial

Copia vélida somente com carimbo de controle de distribuigio em vermelho ou azul,
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Titulo Codigo:

CONTROLE DE DOCUMENTOS PQ-01

Aprovado por:

SGQ

1 - Ohjetivo
Estabelecer sistematica para assegurar o controle e a disponibilizagdo dos documentos do sistemna de gestio da quatidade,
mantendo sua pertinncia e evitando o uso de documentos obsoletos efou n3o vélidos.

2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimento Gest_o s LT Entrada Saida
Qualidade pelo Processo
Elaborar os documentos do sistema de Documentos
X
oL gestdo da gualidade X MQ do SGQ
02 Analisar criticamente suas abrangéncias e X
pertinéncia do documento no processo Documentos do | Documentos do
Aprovar os documentos Sistema de Gestdo 56Q PCC Aarvados
03 ; X
da Qualidade
04 Disponibilizar os documentos aos usuarios X X
Documentos no e amentos
05 Recolher os docqmentos obsoleos dos x X o pertinentes aos
locais de 59 J locais de uso.
06 Manter os documentg;.ovahdos nos locais de X X
3 - Revisdo de Documentos
01 Solicitar revisgo do documento. X X
Analisar criticamente suas abrangéncias e o
02 pertinéncia da revisio do documento no X X Solicitacdo de Documento
processo e efetuar revisdes. revisdo SR Revisado
03 Re-aprovar os documentos revisados. X X
04 Distribuir documentos revisados aos X Documento pé);l;::er;tﬁsos
Usuarios. Revisad
evisade ocal

x Quem executa | x Quem participa | X Quem deve ser comunicado | x Quem deve ser consultado ]

4 - Observagoes Gerais

1- Os documentos fisicos e eletrnicos controlados sdo identificados como “Cépia controlada”.

2- Documentos para simples informacio que n&o serdo usados nos processos, sao identificadas como “Cépia Nao — Controlada”.

3- Os documentos de origem externa obedecem a mesma sistemdtica de controle deste procedimento, exceto quanto a aprovagao
descrita no passo 3; os documentos externos sdo controlados pela lista mestra FGQ.

4- 0s documentos controlados estarSo disponiveis na rede, em meio eletrBinico e apenas 1 cdpla fisica dos documentos aplicaveis sera
colocada na fabrica de painéis. Todos os documentos, seja eletrnico ou fisico estardio na mesma revisdo dos originais com a Gestao

da Qualidade.
5 — Registros da Qualidade
. — . Responsavel " . Tempo de retengao . e
Al Di
Identificagdo Nome do registro Solt Y Indexacdo rquivo Ao TS isposicdo
By . Gestorda | Gestorda Ordem "
SR Solicitagdo de revisdo Qualidade | Qualidade Sequencial Pasta 5 anos — Destuir
6 - Historico das Revisdes
Data Rev. item |Descrigao da Alteragao
25/02/08 00 inicial
imitido por: Item: Revisdo: Data de emissao: IPagina:
SGQ - Gestdo da Qualidade 4,23 00 25/02/2008 1/1




Titulo Cadigo:

PQ-02

CONTROLE DE REGISTROS Eproiadolen:

SGQ

1 - Objetivo
Estabelecer sistematica para assegurar que os registros que evidenciam os resultados obtidos ou uma atividade realizada

seja controlados e mantidos.
2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimento Responsavel (Funclonasio do Entrada Saida
pelo processo Processo
o1 Registrar os valores obtidos e ou atividades X N _
realizadas de forma clara e legivel
02 Vistar os campos que cobram a autoridade X Formularios de Registros no
do responsavel do registro Registro Formulario
Consuitar a forma descrita para o arquivo
dos registros em cada procedimento
03 . = X X
documentado do sistema de gestdo da Registros
aualidade B arquivados
conforme
04 Manter os registros arquivados conforme X X estabelecido
estabelecido nos procedimentos
. i~ Registros Informages
X :
05 Recuperar os arquivos quando solicitados arquivados pretendidas
x Quem executa | ® Quem participa [ x Quem deve ser comunicado | x Quem deve ser consultado

3 - Observacgoes Gerais

1- Cada processo documentado estabelece no item 5 a identificag8o dos registros, responsavel pela coleta e acesso, indexagao, forma de
arquive, tempo de retengdo e disposigdo.

4 - Histérico das Revisoes

Data Rev. Item |Descric&o da Alteragdo
25/02/08 00 - Inicial
Emitido por: [[tem: Revisio: Data de emissdo: Pagina:

SGQ - Gestdo da Qualidade 4.2.4 02 25/02/2008 i/1




Titulo

TREINAMENTO

Codigo:

PQ-03

Aprovado por:

SGQ

1 - Objetivo

Estabelecer a sistematica de processo que assegure a adequacio da competéncia dos recursos humanos nas atividades

que influenciam na qualidade dos servigos efou produtos.
2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Atividades do Procedimento Responsavel do] Responsavel Entrada Saida
RH do processo
Estabelecer a competencia necessaria para Desaicdo de
01 as atividades que influenciam na qualidade | X X X -
: Cargos (DC)
dos servicos efou produtos
Solicitagio das areas e | Programa de Anual
02 Elaborar um programa anual de treinamento| X X X avaliagdo de de Treinamento
desempenho (AD) (PAT)
Programa de Anual de GUEETIE ¢ 50T
03 Aprovar o programa anual de treinamento | X X X Treinamento (PAT) de Treinamento
' (PAT) Aprovado
Programa de Anual de Realizagio de
04 Providenciar ¢ treinamente programado X X Treinamento {PAT) X
treinamento
Aprovado
Questionario de
05 Avaliar e registrar o treinamente realizado X X Avaliagdio de
Treinamento (AT) | Histérico Funcional
Avaliagdo de (HF}
06 Manter a competencfa dos treinados X X Desempenho (AD)
Realizada
3 — Reciclagem de Treinamento
Identificar e documentar a necessidade de Descrigdo de Cargos Pianejamento
01 treiramento do colaborador e solicitar ao X X (DC) / Avaliagao de Anual de
RH Treinamento (AT)  [Treinamento (PAT)
. . Planejamento Anual de P{a iSRS
02 Incluir no programa de treinamento X X x . Treinamento (PAT)
Treinamento (PAT)
Aprovado
03 Providenciar o treinamento ao colaborador x X T:;naaaemn:;t(i:% Treinamento
conforme programado realizado
i Aprovado
Avaliar a eficacia do treinamento dado ao QUESt!OHE Fioge
04 - X X Avaliacgo de ) _
Treinamento (AT}  |Histérico Funcional
Avaliacdo de {HF)
05 Manter a competencia do colaborador X X Desempenho (AD)
Realizada

* Quem executa

| ¥ Quem participa |

X Quem deve ser comunicado

[ xQuem deve ser consultado

4 - Observacoes Gerais

0O trelnamento podera ser realizado por empresas externas.

1-

2- Treinamentos na fungdo serdo realizados pelos responséveis dos processos e ndo sao documentados.

3- A conscientizagdo dos colaboradores quanto a Politica da Qualidade, objetives da qualidade e a pertinéncias de suas atividades, é
realizada na Integracgo e recebida a cada semestre.

4- Cada treinamento sera avallado pelo responsavel da drea para que seja possivel menitorar a eficacia do mesmo. A definicGo da data
para a avaliacio é de responsabilidade do Lider / Gerente do Depto.

5- A avaliagio de desempenho serd aplicada todo més de fevereiro.

6- O planejamento anual de treinamento serd aprovado até o dia 31 de janeiro do anc corrente.

Emitido por: Ttem: Revisao: Data de emissio: Pagina:
S5GQ - Gestdo da Qualidade 6.2,1/6.2.2 00 25/02/2008 1/2




Titulo Cadigo:
PQ-03
A9 TREINAMENTO ©orieato por Q
SGQ
5 — Registros Mantidos
' N I Responsavel A ] Tempo de retengéo .
Identificagdo Nome do registro Colea Acesen Indexagéo Arquivo Afivo Tnativo Disposigdo
PAT PIanelalTlento B de 3anos 1ano Destruir
treinamento

HF Historico Funcional g:;?::; 5 anos
: DC Descrigdo de cargo RESRFI’_'l e Rest;-.‘ G Cronologica Pasta Permanente | Permanente
' Avaliagio de -
. il Treinamento Durante i

Ficha de Avaliagao de Contrato
FAD Desempenho Permanente
6 - Historico das RevisGes
| Data Rev. ltem }Descrigio da Alteragio
| 25/02i08 [ 00 Inicial
7- Indicadores

| Nome Férmula Frequéncia de medigéo Objetivo do indicador Padrio Aceitavel

Indice de treinamento

Hs. Treinadas/ Hs.
Trahalhadas

Anual

Medir horas de treinamento

Minimeo 10 % das hs
trabalhadas

8 — Requisitos do cliente

9 —Clientes

10 - Fornecedores

1 — Treinamento eficaz dos colaboradores

2 — Atendimento da programago de treinamento na data

1- Todos os processos do SGQ.

1- Empresas externas de treinamento.

Emitido por:

SGQ - Gestdo da Qualidade

Item:

6.2.1/6.2.2

Revisao: Data de emissao:

oo

25/02/2008

Pagina:

2/2




Titulo Cédigo:
_ PROJETO E DESENVOLVIMENTO DE [ PQ-04
SOFTWARE Gerente Engenharia
1 — Objetivo

Estabelecer a sistematica para projeto e desenvolvimento de novos produtos assegurando que os requisitos do produto

estabelecidos pelo cliente serdo atendidos e validados.

2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimento Gerfente ge lee-r ge Equu?e do Entrada Saida
area projeto projeto
o1 Elaborar ?rgamento c’or?formr-:' solicitacdo da X X Solicitacdo de Orcamento
area de negécios (cliente) orgamento
02 Analisar cril:icarner!te ¢ pedido guanto a X Pedido Aprovado
valores e o servico a ser realizado,
Definigdo de
Designar equipe do projeto X i
03 gnar equipe do proj S Equipe I;.'Elf{Recursos
04 Solicitar reunido de .analise do pedido X X RAP preenchido
recebido.
Analisar criticamente a documentagdo e Documentagéo do -
X : D h
05 elaborar lista de documentos de entrada X Cliente / Pedido AEDipreeng)ido
Visita Técnica,
DefinigBes do Caderno de
06 Desenvolver Caderno de Encargos X X X Cliente, Reunides, Encargos
Desenhos
07 Submeter Caderno de Encargos para X X Caderno de Lib;l}ii%azopsara
aprovacdo. Encargos trabalhos
Executar as tarefas previstas no caderno de le'er'a'gao para Liberagdio para
08 Encargos N N inicio dos testes
frabalhos
Realizar testes Internos de cada item . =
X X :
i envolvido o desenvolvimento Libertae(‘;;zspara TAF preenchido
10 Realizar teste de plataforma na fabrica X b {
TAF preenchido / Inic]
- " . ) nicio do Start-Up/
11 Realizar :mp1err::ear:rt1allagooes e testes em X X Che;l;alr.ésltJ IFJ’re * | TAC preenchido,
- " RDSC ou RSSC
12 Realizar acompanhamento/treinamento X X TAC preenchido Tesrg::ﬁndo
Arquivos
atualizados,
b 3 Términe do programa em
13 Preparar documentagio As-Built X X StartUp PDF, Formulirio
de encerramento
(FEP)
' " R Pesquisa de
Entrega de As- .
14 Aguarda e analisa a p_esqwsa de satisfacao X X X ntreg: ' Satisfacio do
do cliente Built )
Cliente
Pesquisa de - -
15 Realizar andlise critica do projeto X X Satisfagdo do Alrsmallse Criligaide
Cliente ncerramento.

x Quem executa

| x Quem participa |

X Quem deve ser comunicado

| x Quem deve ser consultado |

Emitido por:

SGQ - Gestdo da Qualidade

Item:

Revisao:

00

Data de emissdo:

25/02/2008

Pagina:

1/2




Titulo

PROJETO E DESENVOLVIMENTO DE

SOFTWARE

Cddigo:

PQ-04

Aprovado por:
Gerente Engenharia

3 - Observacoes Gerais

2=
3-

encaminhado para o responsavel da elaboracdo do mesmo.

Nio necessariamente todos os projetos terdio cadernos de encargos, porem terdo uma definicdo de no minimo uma pégina efaborada

pela engenharia & aprovada pelo diente.
No caso das assisténcias técnicas, serd realizada a avaliagdo dos clientes de no minimo 30% dos chamados.
Toda vez que as Area de Nogdcios necessitar de um orgamento, deverd ser preenchido um SO { Solicitagdo de Orgamento) e

Antes dos técnicos sairem da empresa para o inicio de um start-up ou assisténcia técnica, 0 mesmo devera preencher ¢ CLS (Check

4-
List Pré Start-Up.
4 - Registros Mantidos
- : Responsdvel i Tempo de retencido . .
D 1
[dentificagdo Nome do registro Coleta Acesea Indexagdo Arquivo Atvo Inativo isposicdo
CE Caderno de Encargos
Teste de Aceitagio em
RA Fébrica
Teste de Aceitagio em . Durante
TAC Campo I;droere ?: Toﬁ;z Numero de Pl | Pasta do projeto |elaborag8o do) - Arquive Morte
Formulario de Encerramento ! “ projeto
FEP :
de Projeto
CLS Check List Pré Start-Up
5 - Historico das Revisdes
Data Rev. Item |Descrigio da Alteragio
25/02/108 00 Inicial
6- Indicadores
Nome Férmula Frequéncia de medigdo Objetivo do indicador Padrdo Aceitavel
Indicader Financeiro Meta x Real >= go planefado
Mosirar a eficiencia da ESW Gaiio do plodUiNaia 88
Indicador Horas Planejado x Real Mensalmente 0% & 20%
indice de Retrabalho % do Vendido VL2 md::;g; ;etrabalho s Até 3% das horas vendidas

7 — Requisitos do cliente

8 —Clientes

9 - Fornecedores

1 — Atendimentos dos requisitos estabelecidos

1- Area de Negdcios

1- Engenharia de Automacéo

‘mitido por:

SGQ - Gestdo da Qualidade

-

Revisao: Data de emissdo:

25/02/2008

Pagina:

2/2




Titulo Cddigo:
_ PROJETO E DESENVOLVIMENTO DE | —— PQ-05
PAINEIS Gerente da Fabrica
1 — Objetivo

Estabelecer sistematica para projeto e desenvolvimento de novos produtos assegurando que os requisitos do produto
estabelecidos pelo cliente serdo atendidos e validados.

2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimento Ger:::: ge Projetista | Desenhista Entrada Saida
o1 Elaborar c’Jr(;amento cE:r?formPT solicitacdo da X X Solicitacdo de Orgamento
area de negdcios (cliente) orcamento
02 Analisar crlt|camen.te o pedido guanto a Pedido Pedido Aprovado
valores e o service a ser realizado,
03 Realizar Planejamento (Milestone) X
04 Solicitar reunidio de andlise do pedido x X Milestone RAPP preenchido
recebido
3 P Previa do
05 Projetar esquema elétrico X X Esquema Eldtrico
06 Avaliagdo do desenho do esquema elétrico X X e d? e-zsquema D Eara
Elétrico aprovacao
Besenho para Esquema Elétrico
07 Reunido de aprovagio do projeto X X P {comentado e
aprovagdo
aprovado)
08 Pesquisar materiais X X Lista de material Requisigao
aprovada
Executar comentarios do esquema elétrico . g
09 conforme reunido de aprovacdo (AS-Built) X x Pigit s CoNciikio
X Quem executa | x Quem participa I x Quem deve ser comunicado | x Quem deve ser consultado |

3 - Observagoes Gerais

1- Quando o projeto (esquema elétrico) for fornecido pelo cliente, 0s passos 5, 6, 7 e 9 serdo excluidos, sendo apenas enviado um lay
out para aprovacdo do cliente.

4 - Registros Mantidos

- A Responsavel . i Tempo de retengio ] i
|dentificagdo Nome do regisiro Colota Acessa Indexagdo Arguivo Afivo Inativo Disposigao
Pl Pedido
Relatério de Abertura de
o Projeto de Painéis Projetista | Projetista |Numero de Pl| Suspensa 1ano 3;;:?;20 Arquivo Marto
M Milestone
EE Esquema Elétrico
5 - Histdrico das Revisdes
Data Rev. ltem |Descrigdo da Alteragio
28/02/08 00 Inicial
6- Indicadores
imitido por: tem: Revisao: Data de emissio: Fagina:
S$GQ - Gestao da Qualidade 00 28/02/2008 1/2




Titulo Cédigo:
_ PQ-05
: PROJETO E DESENVOLVIMENTO DE o Q
_ PAINEIS Gerente da Fabrica
Nome Férmula Frequéncia de medigdo Objetivo do indicador Padréo Aceltavel
Indicador Financeiro Meta x Real >= a9 planejado
Mostrar a eficiéncia da Fabrica T T
i . anho de produtivi
Indicador Horas Planejado x Real Mensalmente 0% 2 20%
Indice de Refrabalho % do Vendido Mo md;c:zj:;; Hireballiogs Até 3% das horas vendidas.
7 — Requisitos do cliente 8 — Clientes 9 - Fornecedores
1 - Atendimentos dos requisitos estabelecidos 1- Area de Negdcios 1- Engenharia de Automagao
Emitido por: Ttem: Revisdo: Data de emissdo: Pagina:

SGQ - Gestdo da Qualidade 00

28/02/2008 2/2




Titulo Cidigo:

_ PROCESSO DE AQUISIGAO PQ-06

Aprovado por:

Resp. Compras

1 - Objetivo

Estabefecer a sistematica para a aquisicdo de matérias primas e servigos que tenham impacto direto na qualidade dos

produtos e servigos assegurando a sua conformidade acs requisitos estabelecidos.

2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Atividades do Procedimento Responsavel Entrada Saida
Comprador | Almoxarife
pelo processo
0l Efetuar requisicio do material X X
02 Efetuar balango no estoque, disponibilizar o X X
que tem, caso contrario envia para compras Requisigdo do Pedido de
Levantar o status dos fornecedares Material Srpra
disponiveis para fornecimento {lista
03 . e X
aprovada pelo cliente) e, se necessario,
proceder a homologagéo,
= . Lista de

04 Efetuar cotagdo de pregos junto os X .

fornecedores selecionados homologad

OMO'09ados Pedido de
05 Emitir pedido de compra X Pedidode | TP aprovado
06 Aprovar pedido de compra X X X compr.
Efetuar aquisigo dos materials necessérios
07 junto aos fornecedores selecionados na X X Pedido de
cotacdo. compra Produto aprovado
08 Inspecionar produto recebido. X apmoigo:
¥ Quem executa | x Quem participa | x Quem deve ser comunicado | x Quem deve ser consultado

3 - Observagoes Gerais

. Quando houver uma necessidade emergencial, uma aquisicdo podera ser efetuada em forneceder ndo homcelogados, desde gue seja
aprovade pelo dliente final, ou que seja uma exigéncia do cliente.

. Caso o fornecedor néo esteja homologado efou ndo possua certificacdo de seu Sistema de Gest8o da Qualidade, o comprador podera
solicitar a sua avaliacdo conforme sistematica definida no PQ-07 “Avaliacdo de Fornecedores”.

. O Pedido de Compra & arquivado pelo departamento de compras apds liberagdo do material.

. As compras de pecas para manutengdo corretivas e/ou para  Producdo Urgente” s8o aprovadas pela diretoria e dispensam os passos
4 e 5 desse procedimento.

. As iiberacBes de materiais para “Produgdo Urgente” somente serdo realizadas apds usuario ser informado que os materiais ndo foram
inspecionados e dispensa o passo 8 deste procedimento.

. O prazo de entrega dos produtos importados serdo analisados caso a caso para caculo do indice de atraso.

4 - Registros Mantidos

e \ Responsavel N ; Tempo de retengdo . -
D
ldentificagio Nome do registro Coleta Acossa Indexagéo Arquivo Ativo inativo isposi¢io
Lista de Fornecedores . 2
FEH Homologados Comprador | Comprador iormin! Pasta AZ 2 anos 1 ano g
Pl Pedido Interno Numérica Arquivo Morto
5 - Historico das Revisdes
Data Rev. ltem |Descrigdo da Alteragao
28/02/108 00 inicial
6- Indicadores
Emitido por: [tem: Revisao: Data de emissio: Pagina:

SGQ - Gestao da Qualidade 7.4 00 28/02/2008 1/2




Titulo Cadigo:
” PQ-06
e PROCESSO DE AQUISICAO Koot por
Resp. Compras
Nome Fémaula Frequéncia de medigao Objetivo do indicador Padrio Aceitave!
Indice de Atraso | Dala recebida x Data acordada Trimestral AT C) T oL it 2 dlas_d_e CAERDIE
entrega dos insumos maximo
7 — Requisitos do cliente 8 —Clientes 9 - Fornecedores
1 — Atendimento aos requisitos do produto 1- Departamentos produtivos 1- Empresas externas

2 — Prazo de entrega
3 - Condiches da embalagem

Emitido por: Item: Revisao: Data de emissao: Pagina:

SGQ - Gestao da Qualidade 7.4 00 28/02/2008 2/2




Titulg Cédigo:
y AVALIAGAO DE FORNECEDORES Dovovado s BG:07
Resp. Compras

critérios para sua homologagao.

1 - Objetivo

Estabelecer a sistemética para avaliacio e reavaliacio de fornecedores de matéria-prima efou servicos definindo os

2 — Fornecedores de Materiais

Passos Atividades do Procedimento Lo LS Comprador Encarl_-egado Entrada Saida
Processo Recebimento
01 Solicitar avaliagdo do fornecedor. X X
02 Enviar o questionario de avaliagio ao X Questiondrio
fornecedor e aguardar o seu retorno A
Anali tendial de f imento d de Avaliagdo
nalisar o potendial de fornecimento da d8 Febaecedor
03 organizacdo através da analise das X X
informacdes prestadas através do
Ouestionario de Avaliacio Questiondl
A . uestionario
04 Aprovacgao Técnica e Comercial X X de Avallago -
Caso aprovado, incluir forecedor na Lista do Fornecedor T
05 de Fomn’ac_edorgsz Homologados e definir se x X X Fornecedor
necessdrio, critérios de amostragem para
. " . Homologado
inspecio de recebimento.
Reavailar o fornecedor verificando os
seauintes itens:
1- Vencimento do certificado NBR ISO
9001:2000 ou equivalente
2 - As ndo conformidades do periode Lista de
devem ser <=2 fornecedores Lista de
3- Os atrasos das entregas no perfodo
06 Arvinrn e . P X l\? Co Tg:’rgi:ﬂ?:e Fornecedor
0 fornecedor que atende as especificagbes de atraso | Homctogado
astara aprovado, os que ndo atenderem Certificado
reprovados, sendo necessario apresentar
um plano de agdo e ser analisado durante
o0s préximos 5 fornecimentos para voltar a
condigdo de aprovado.
3 — Fornecedores de Servicos
Solicitagdo de
Solicitar selegdo de fornecedores de fornecedores | Fornecedores
01 7 X X !
rmontagem de painéis de montagem | selecionados
de painéis
02 Avaliar a capacidade do fornecedor através X X Solicitagdo de | Aprovacio de
de referéngias de servigos ja realizados referéncias referéncias
Condiges
03 Avaliar a capacidade do fornecedor em X X gerais de Fornecedor
atender os requisitos contratuais da SPI fornecimentos |  aprovado
de sevicos
Homologar o fornecedor quarido o mesmo
04 atender todas as requisicbes definidas X
neste procedimento Fornecedor Lista de
Reavaliar o fornecedor a cada 5 projetos aprovado Fornecedores
05 concluidos, sendo que o mesmo somenite Homologados
continuara a fornecer se obtiver a
pontuacio > &

| X Quem executa I x Quem participa | x Quem deve ser comunicado | x Quem deve ser consultado |

Pagina:

i/2

Data de emissao:

28/02/2008

Revisiio:

00

[Emitido por:

S$GQ - Gestdo da Qualidade

tem:
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Titulo

AVALIACAO DE FORNECEDORES

Cédiga:

PQ-07

Aprovade por:

Resp. Compras

4 - Observagoes Gerais

1- Caso o produto do fornecedor tenha sido aprovado, mas seu Sistema de Qualidade ndo, a compra podera ser efetuada, porém todos
os lotes deverdo ser inspecionados no ato do recebimento ou avaliados no fornecedor.

2- As organizagBes que tiverem seu Sistema de Gestdo da Qualidade certificado, estao isentas de avaliagéo bastando apenas que para
sua homologag#o seja enviada Comprador uma cdpia do certificado emitido por Orgdo Certificador Credenciado (OCC) pelo Inmetro.

3- A Lista de Produtos e fornecedores homologados é emitida pelo Comprador e esta disponibilizada no Setor de Aquisigdo. Todos os

fornecedores sdo avaliados a cada 02 anos.

NOTA: O Questiondric de Avaliagdo do Sistema de Qualidade do Fornecedor é de carater sigiloso e de forma alguma, sob qualquer
pretexto, tera seu contetido revelado a terceiros, a ndo ser em situagBes de auditoria interna e/ou de 32 parte.

5 - Registros Mantidos

e : Responsavel . Tempo de retengio , -
Identificagdo Nome do registro Coleta Acossa Indexagdo Arguivo Ativo T Disposigéo
Questiondrio de
QAF Avaliacdo de
Fornecedar
2 anos 1 ano
LEH Lista de Fornecedores
Homclogados
o Certificado 1IS09000 | Compras Ordem Enquanto B
ou equivalente Compras alfabética Pasta valido Destuir
Condigdes gerais de
CGF fornecimento de
senigos e referéncias 2 anos 1ano
de servigos realizados
Reavaliagéo de L
RF Fornecedor Fébrica
6 - Historico das RevisOes
Data Rev. ltem |Descrigdo da Alteragao
28/02/08 00 Inicial
7 — Requisitos do cliente 8 — Clientes 9 - Fornecedores
1 — Fornecimento no Prazo 1- Processos produtivos internos 1- Empresas externas
2 — Prego competitivo
3 — Atendimento a requisitos do produto
Emitido por: tem: Revisdo: Data de emissdo: Pagina:
SGQ - Gestio da Qualidade 74 00 28/02/2008 2/2




Titulo

:

MONTAGEM DE PAINEIS

Codigo:

PQ-08

Aprovado por:

Gerente de Fabrica

produto sdo atendidos.

1 — Objetivo

Estabelecer a sistemdtica para montagem de painéis assegurando que os requisitos estabelecidos para a conformidade do

2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimento Gerée::: ge Encarregado | Montador Entrada Saida
Verificar lay out e solicitar materiais
01 ; X -
necessarios
Designar montader ou empresa contrada Lay out do
02 | para desenvalver o trabalho de montagem X X projeto e 4
do painél materiais
03 Fixar todos os componentes no paine! x Mont? gem
mecanica
04 Verificar a conformidade da m.ontagem dos X X Laeut Liberacdo p?ra':
componentes no painel montagem elétrica
Verificar esquema elétrico e solicitar
05 . sl X -
materials necessarios
Esquema
06 Designar montador para desenvolver ¢ X elétrico e lista B
trabalho de materiais
07 |Identificar todos os companentes do painel X X -
08 Passar cabos conforme esquema elétrico X X Esc!uerma :
elétrico
09 Fazer o acabamento do painel X X
Painet montado
10 Disponibilizar o painel para teste final X

% Quem executa

| x Quem participa I

X Quem deve ser comunicado

| % Quem deve ser consultado

3 - Observacoes Gerais

1- Os materiais de uso geral estdio disponibilizados préximo a drea de montagem, os demais estdio armazenados no estoque da fabrica.

2- Problemas técnicos observados durante a montagem deverdo ser levado para o Depto. de Projeto.

3- Quando existir propriedade do cliente, no ato do recebimento, deverd ser preenchido o CPC - Controle de Propriedade do Cliente, No
caso de qualquer problema com essa propriedade o cliente deverd ser informado por email ou telefone.

4- Quando o trabalho for designado para um empresa prestadora de servigos o passe 6 ndo serd aplicado.

4 - Registros Mantidos

. _ L Responsével . . Tempo de retengéio g -
Identificagdo Nome do registro Colota ocea Indexagio Arquivo Afivo It Disposigdo
EE Esquemma elétrico Projetista Projetista
Numero do Pl Pasta 6 meses | Permanente | Arquivo Morto
Controle de
CPC . - Encarregado | Encarregado
propriedade do cliente
Emitide por: tem: Revisio: Data de emissao: Pagina:
SGQ - Gestdo da Qualidade 7.5.1 00 28/02/2008 1/2




Titulo Codigo:
® ' PQ-08
20 MONTAGEM DE PAINEIS e
Gerente de Fabrica
5 - Historico das Revisbes
Data Rev. Item |Descri¢do da Alteragéo
28/02108 00 Inicial
6- Indicadores
Nome Farmula Frequéncia de medigdo Objetivo do indicador Padrio Aceitavel
Indlceecrl::r:;r:so na Planejado X Executado Mensal Demonstrar a eficacia da fabrica <= Ao Planegjado
7 — Requisitos do cliente 8 —Clientes 9 - Fornecedores
1 - Especificacdo técnica 1- Mercado 1- Compras
Emitido por: [tam: Revisiio: Data de emissao: Pagina:
SGQ - Gestdo da Qualidade 7.5.1 00 28/02/2008 2/2




Tituto Cédigo:
_ INSPECAO DE PAINEIS - PQ-09
5 provado por:
Gerente de Fabrica
1 - Objetivo

Estabelecer a sistematica para verificaciio da conformidade do produto em relagdo aos requisitos especificados.
2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimente Gerée:\:ae de Encarregado | Inspetor Entrada Saida
o1 Realizar inspegdo visual conforme Check X Painel e Esquema | Check List de
List de painel Elétrico Painéis
02 Solicitar corregbes caso seja detectadas X X Check_ Llr.St de Painel corrigido
falhas Painéis
03 Realizar teste do painél conforme condigdes X Relatdrio de Teste| Painel aprovado
definidas no Relatdrio de Teste de Painel de Painéis parcialmente
- " ; e Relatdrio de Teste . o~
04 Soliciatar correces caso seja necessario x X de Paindis Painel coirigido
Apresentar o painel para o dliente e .
- X
05 disponibilizar para liberacdo e enirega N Painel aprovado | Entrega do painel
| x Quem executa ] % Quem participa | x Quem deve ser comunicado | X Quem deve ser consuitado _l

3 - Observacoes Gerais

1- Enviar eventuais problemas detectados na inspegdo devem ser informadas ao Dept. de Projeto.
2- Quando a embalagem néo for definida pelo cliente, o painel sera embalado com plastico bolha e fita adesiva.

4 - Registros Mantidos

i . Responsavel o . Tempo de retengio . .
Identificagio Nome do registro Colota v = indexagio Arquivo Ao inativo Disposicdo
CLP Check Liste de Painéis
Relatorio de Teste do Inspetor Inspetor | Nimero do Pi Pasta 1ano 3anos | Arquivo morto
RTP !
Painéis
5 - Histérico das Revisdes
Data Rev. ltem |Descrigdo da Alteragéo
28/02/08 00 Inicial
6 — Requisitos do cliente 7 —Clientes 8 - Fornecedores
1 — Especificagdo téonica 1- Mercado 1- Montagem de paingéis

Ttem: Revisdo: Data de emissao: Pagina:

Emitido por:
F SGQ - Gestido da Qualidade 00 28/02/2008 1/1




Tikulo Cadigo:

AUDITORIA INTERNA PQ-10

Aprovado por:

SGQ

1 — Objetivo
Estabelecer a sisteméatica para a realizagio da auditoria interna, demonstrando quais sdo os passos que devem ser

realizados na execugdo da mesma.

2 - Matriz de Atividades

Gestor da | Auditor | Membro

Passos Atividades do Procedimento Qualidade | Lider | Auditor Auditado Entrada Saida
01 Elaborar programa de auditorias internas X PAI
Enviar programa de auditoria acs
02 ! X
responsavels do processo do SGQ
L Programa de Relatdrio de
X X
03 Confirmar a data da auditoria previamente Auditoria Interna| Auditoria Interna
04 Realizar as auditonaE conforme X X PAI RAI
programacdo
05 Emitir relatério durante a auditoria. X
Registrar as ocorréncias detectadas na Relatdrio de
06 . . X =L RO
realizacdo das auditorias Augditoria RAI
Apresentar os resultados da auditoria,
07 ocorréncias detectadas e enviar aos X

responsaveis dos processos auditados
Analisar criticamente as ocorrencias,

08 investigar e registrar as causas da ndo X X
conformidade real ou potencial
Estabelecer e implementar agbes corretiva
09 efou preventiva para eliminagao da causa X X RO RO
real ou potencial da ndo conformidade Relatério de Relatério de
Acompanhar a implementaggo e a eficécia Audttoria puditgrle
10 - . . X RAI RAI
das agbes corretivas efou preventivas
Registrar as evidéncias que fundamentaram
11 . M X
a eficacia das agbes tomadas
Arquivar os registros das agdes e resultados
12 das auditorias internas conforme X
estabelecido no item 3, deste procedimente
x Quem executa % GQuem pariicipa | x Quem deve ser comunicado x Quem deve ser consultadﬂ

3 - Observagoes Gerais

1- A selegdo dos auditores para a realizagéo das Auditorias Internas deve contemplar a independéncia do colaborador em relagao as
dreas auditadas.

2- Quando terceirizada a auditoria interna, o auditor contratado devera possuir formagéo em Lead Assessor.

3- No programa de auditoria, serd levade em consideragdo 4 situagao e a importiincia dos processos e areas a serem auditados bem
coma resuitados de auditorias anteriores.

4 — Registros da Qualidade

. N i Responsavel - . Tempo de retengao . -
D
Identificagao Nome do registro Coleta Acessa Indexagao Arquivo Ativo ativo isposicao
PA Programa de Auditaria
Interna Gestorda | Gestorda . N
” Reltoro de Audioria | Quatidade | Qualidade Cronologica Pasta 5anos | Permanente | Arquivo Merto
Interna
mitido por: tem: Revisio: Data de emissdo: Pagina:
SGQ - Gestado da Qualidade 8.3 00 28/02/2008 1/2




Titufo Cadigo:
PQ-10
; AUDITORIA INTERNA o Q
SGQ
5 - Historico das Revisoes
Data Rev. ltem |Descrigdo da Alteragao
28/2/108 00 Inicial
5 — Requisitos do cliente 7 —Clientes 8 - Fornecedores
1 — Realizagdo do Programa de Auditoria 1- Processo do SGQ 1- Equipe de auditores internos e
externos
Emitido per: ftem: Revisio: Data de emissao: Pagina:
SGQ - Gestio da Qualidade 8.3 00 28/02/2008 2/2




Titulo Cédigo:
i AGAO CORRETIVA NN LS b
SGQ
1 — Objetivo

Estabelecer a sistemdtica para o processo de acdio corretiva para a eliminagio da causa de uma ndo conformidade

prevenindo se contra a sua repeticdo.

2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Afividades do Procedimento Gestor da Responsével Qualquer Entrada Saida
Qualidade | pelo Processo | Funcionario
Investigar e registrar no RO a causa de
01 = . X
uma nag-conformidade
02 Analisar criticamente a causa X
fegistrada no RO
Estabejecer a agdo corretiva para
03 e 8 2 ; X
eliminar a causa da ndo conformidade.
04 Executar a acdo corretiva estabelecida X X X RO RO
05 Verificar e registrar a efetividade e a X X
eficacia da acdo corretiva tomada.
Arquivar os registros resultantes da
06 acio corretiva planejada, conforme X X
item 3 deste procedimento.

x Quem executa

[ x Quem participa |

x Quem deve ser comunicado

| x Quem deve ser consultado

3 - Observacdes Gerais

1- As agbes corretivas devem eliminar a causa identificada.
2- As agBes corretivas s30 controladas pelo formuldric RO,
3- A execuciio das agBes corretivas serdo controladas pelo relatério de menitoramento de AC/AP.

4 — Registros da Qualidade

- . Responsével " . Tempo de retengéo . -

Identificagio Nome do registro Coleta L~ Indexagido Arquivo Afivo ivo Disposicao
; . | Gestorda | Gestorda . .
RO Registro de Ocorréncia Qualidade | Qualidade Numerica Pasta 5 anos 2 anos Destuir
5 - Historico das Revisbdes
Data Rev. Item |Descrigdo da Alteragao .
02/03/08 00 Inicial
Emitide por: Ttem: Revisio: Data de emissdo: Pagina:
SGQ - Gestdo da Qualidade 8.5.2 00 02/03/2008 1/1




Titulo Codigo:

_ ACAO PREVENTIVA oo por PQ-13

SGQ

1 ~ Objetivo
Estabelecer uma sistematica para o processo de acdo preventiva para a eliminagdo da causa de uma ndo conformidade

potencial prevenindo-se contra sua ccorréncia.

2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Atividades do Procedimento Gestor da | Gerente de | Qualquer Entrada Saida
Qualidade area funcionario
o1 Registrar o risco (causa) da possivel ndo X
conformidade percebida
02 Analisar o risco d? possivel ndo X
—_ conformidade
Estabelecer a agdo preventiva para
03 eliminar o risco da possivel ndo ) 4
confermidade
04 |Executar a a¢do preventiva estabelecida X x X
RO RO
Verificar e registrar se a agdio preventiva
05 |tomada eliminou o risco da possivel néo X X
conformidade
Arquivar os registros resultantes da
06 acdo preventiva conforme estabelecido X X
no item 3, deste procedimento
[ X Quem executa | x Quem participa | x Quem deve ser comunicado [ x Quem deve ser consultado |

3 - Observacgoes Gerais

1- As agles preventivas devem prevenir a ocorréncia de uma Nao - Conformidade.
2- As agbes preventivas sdo controladas pelo formulario RO.
3- A execucio das ages preventivas serdo controladas pelo relatério de monitoramento de AC/AP.

4 — Registros da Qualidade
Responsavel
Coleta Acessa
Gestorda | Gestor da

RO Registro de Ocorréncia Qualidade | Qualidade Numerica Pasta 5 anos 2 anos Destuir

Tempo de retengdo
Ativo Inativo

Identificacdo Nome do registro

Indexacgido Argquivo Disposicdo

5 - Historico das Revistes
Data Rev. Item |Descrigdo da Alferagéo
02/03/08 00 Inicial

6 — Indicadores

Nome Férmula Frequéncia de medigdo Objetivo do indicador Padrédo Aceitavel
Indice de {\géo AC x AP Mensal Mostrar o indice de agbes preventivas | 1 aggo preventiva pgra cada
Preventiva tomadas 1 aglo corretiva
7 — Requisitos do cliente 8 —Clientes 9 - Fornecedores
1 - Eliminagio dos riscos das nao conformidade 1 ~Todos os processos do SGQ 1 — Gestdo da Qualidade
[Emitido por: ftem: Ravisio: Data de emisséo: Pagina:

SGQ - Gestdo da Qualidade 8.5.3 00 02/03/2008 1/1




Titulo Cédigo:
: Analise Critica da Direg&o T PO=12
SGQ

1 — Objetivo

Estabelecer a sistemética para assegurar que a diregdo da empresa analise criticamente o sistema de gestdo da qualidade

a fim de estabelecer agBes planeiadas para agdes corretivas, preventivas ou de meihoria.

2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Atividades do Procedimento Gestor da Responsavel pelo Entrada Saida
. Qualidade processo
[ Realizar reunides de andlise critica do o ——
01 Sistema de GestSo da Qualidade pela X emaiI
, alta direcdio semestralmente.
02 Apresentar assuntos para a direteria. X X Registros do RO
Analisar criticamente os assuntos dos na Ata de
03 processos do SGQ (Entradas de Andlise X Indicadores do Reunida
Critica). SGQ
Efetuar comentérios e estabelecer agbes
04 planejadas (Saida de Andlise Critica). X N X €
Reunir responsaveis dos processos e
05 esclarecer as agbes planejadas das X X X »
saidas de analise critica. Ata de Reunido - -~
06 Executar as acdes planejadas X x anI:JeacTresrc])s =
07 Acompanhar as agbes executadas X
08 Apresentar resultados das agBes x =
executadas pela diretoria.

| X Quem executa

| x Quem participa |

X Quem deve ser comunicado

| x Quem deve ser consultado |

3 - Observagoes Gerais

1- As entradas das andlises criticas estdo estabelecidas na ata de reunido ARAC.,

2- 0Os assuntos pendentes das reunidies anteriores serdo apresentados na préxima reunido,
3- Os indicadores analisados estdo descritos na ata de reunidio ARAC.

4 — Registros da Qualidade

- . Responsavel N . Tempo de retengio . o
Idenfificagdo Nome do registro oot Y Indexagio Arquivo Alivo Itivo Disposi¢do
ARAC Ata de Reunidio de :
Andlise Critica Gestorda | Gestorda Ordem Permanente ;
= . . - Pasta 5 anos . Arquivo Morto
PR Planejamento de Qualidade | Quaiidade | Sequencial no arguivo
Recursos
5 - Historico das Revisdes
Data Rev. Item |Descri¢éio da Alteragéo
02/03/08 00 Inicial
6— Requisitos do cliente 7 —Clientes 8 - Fornecedores
1 - Eliminagio dos riscos das ndo conformidade 1 =Todos os processos do SGQ 1 — Gestdo da Qualidade
Emitido por: [[tam: Revisao: Data de emissio: Pagina:
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Titulo

Pesquisa de Satisfacdo do Cliente

Cédigo:

PQ-15

Aprovado por:

Diretoria

1 - Objetivo
Estabelecer a sistemnatica para assegurar que a empresa realiza a pesquisa de Satisfagdo dos Clientes a fim de tomar

as agbes necessarias para que o grau de satisfagdo do diente seja 0 maximo possivel.

2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Atividades do Procedimento Gestor da | Responsavel pelo Entrada Saida
Qualidade Processo
No ato do encerramento do projeto, as S o
. o o ! Solicitagde do
01 o (ESW A Fab”c.a) solluta!'n ,a,o diente X X Término do Projeto preenchimento da
que seja preenchida a Avaliagao dos Avaliagio dos Clientes
Clientes (ACP e ACE)
. . . Envio de pesquisa para 2 .
02  |Receber a pesquisa preenchida pelo cliente, X X preenchimiento Pesquisa Preenchida
Formatar as informacdes recebidas, .
- u P Graficos e RO's
03 divulgar notas e tomar as ages quando X X Pesquisa Preenchida

necessario.

quando aplicaveis

x Quem executa

| x Quem participa I

x Quem deve ser comunicado

| x Quem deve ser consultado |

3 — Observacoes Gerais

1- Serdip analisados mensalmente todos os projetos encerrados, indiferente da quantidade.

2- Toda vez que for atribuido uma nota menor que 5,0 a qualquer quesito da pesguisa, devera ser aberto um RO para gue seja avaliada

a causa da insatisfagdo do cliente,

4 - Histérico das Revisdes

Data

Rev. item

Descrigdo da Alteragdo

02/03/08

00 Inicial

5 — Requisitos do cliente

6 —Clientes

7 - Fornecedores

1 - Eliminacgo dos riscos de ndo conformidade

1- Todos os processos do SGQ

1- Gestfio da Qualidade

‘mitido por:

S$GQ - Gestdo da Qualidade

Item:

Revisdo:

00

Data de emissdo:
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Titulo

ATENDIMENTO DE ASSITENCIA TECNICA

Cadigo:

PQ-16

Aprovado por:

Gerente Engenharia

1 — Objetivo

Este procedimento é aplicavel a assisténcia técnica tanto emergencial como pré datada. O objetivo do mesmo € evitar

que profissionais da ESW desloquem-se a campo sem que haja formalizagdo comercial entre a ESW e o cliente final ou

com a area de Negdcios.

2 - Matriz de Atividades

Diretoria
Passos Atividades do Procedimento Lider de i Resp. Entrada Saida
¥ Técnico e
projeto Administ.
o1 Area de Negocios (lm) detecta necessidade X Area de Negocios & A
do dliente final acionada pelo cliente ESW?
02 AN comunica ESW. X com problema.
ESW elege um técnico para contactar o Egger e . o a"s
03 diente final e entender sua necessidade X X respangavEL gt infeiRases
contactar o cliente necessarias
Entendida a necessidade, o técnico
transfe're 0 con’galto dolc[lente para a Recebimento da
responsavel administrativa da ESW que
. ) . propasta
esclarecerd ao cliente nosse procedimento Envio da proposta N
04 9 ! = X X ) devidamente
comercial. Envia-lhe entdo uma proposta de para o cliente
= f preenchida e
assisténcia técnica via fax ou email e .
assinada.
aguarda o retorn¢ da mesma com as
devidas lacunas preenchidas ¢ assinadas;
Recebimento da
Recebido o aceite do cliente final, um proposta -
i . e A 1 Eleicdo de um
05 técnico de campo dispenivel e indicado X X X devidamente e
p . " técnico da ESW.
pelos lideres de engenharia preenchida e
assinada.
O técnico receberd um check list pré statup Eleigdo de um Preenchimento do
&-lo al i X X X o ist pré
06 e deve preenché-lo ainda antes de sair a técnico da ESW. check list pré start
campo up
Realizagdo do
Realizadas as etapas acima, © técnico esta : servigo com o
) . " i Preenchimento do .
07 liberado para realizar o servico e devera X check list pré start- preenchimento do
retornar com o relatdrio de campo (RDSC) : RDSC e assinatura
assinado. P do mesmo pelo
cliente.
Realizagdo do
De volta & SPI, o técnico deve submeter o servige com o -
. o ) ) Reallzagdo da
08 relatdrio de campo & area admnistrativa X x preenchimento do cobranca do
que entsio realizara o procedimento de RDSC e assinatura ! )
- servico realizado.
cobranca do servigo executada do mesmo pelo
cliente.

x Quem executa

| x Quem participa |

¥ Quem deve ser comunicade

[ x Quem deve ser consultado |

Emitido por:
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Revisdo:
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Titulo Chdigo:

ATENDIMENTO DE ASSITENCIA TECNICA i BQ:-16
Gerente Engenharia

3 - Registros Mantidos

. i Responsavel " . Tempo de retengao . s
Identificagdo Nome do registro Colota g Indexagio Arquivo Ativo Ttivo Disposigéo
RDSC Relatdrio de Senvigo de | Técnico Todos Namero de Pl | Pasta do projeto 1ano - -
Campo respensavel
4 - Historico das Revisdes
Data Rev. ltem |Descri¢do da Alteracéo

02/03/08 00 Inicial
7 — Requisitos do cliente 5 =Clientes 9 - Fornecedores
1 - Atendimentos dos requisitos estabelecidos 1- Area de Negdcios 1- Engenharia de Automagio
Emitido por: dtem: Revisio: Data de emissao: Pagina:
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Titulo

COMERCIAL

Cédigo:

PQ-17

Apravado por:

Gerente Comercial

1 — Objetivo

Estabelecer a sistemdtica para o departamento comercial, assegurando gue os requisitos do produto estabelecidos pelo

cliente e pela empresa sejam atendidos e validados.
2 - Matriz de Atividades

Passos Atividades do Procedimento Gerente de area |Equipe Comercial Entrada Saida
o1 Realizar vl|5|ta comercial, conforme X Solicitacao de visita Visita
solicitacao do cliente.
02 Preencher relatorio rfzferente a \'nssta X Visita Relatorio de Visita
destacando a necessidade do dliente
03 Solicitar orgamento as areas envolvidas ) 4 Relatorio de Visita Orcamento das areas
Elaborar proposta tecnica e comercial para
04 envio ao cliente, considerando os valores X X Orcamento das areas |Proposta para o cliente
de margem previstas pela diretoria
05 Realizar acompanhamento com o dliente X Proposta para o cliente] Retorna do cliente
06 Dar entrada do pedido no sistema X X Pedido do cliente .Criat;ao o3 ped:do
interno no sistema
07 Envio de pedidos para as areas (ESW e X Envio dos pedidos para
Fabrica de Paineis) Criagdo de pedido as areas
08 Elaborar plamlha"de medicao e enviar para X interno no sistema Planilha de medicéo
aprovacao do diente final
Em fungdo do desenvolvimento do projeto . e
p % . .- Planiiha de medigao
09 é enviada a planilha de medigéoc para X Planilha de medicgo an d G
20 do cliente aprovada
Com a medicdo aprovada s8o realizados . -
Planiiha d di¢do
10 faturamentos do projetos até que alcance X I apr 03:;: e Faturamento
! 100% do valor total
Apts o faturamento do total do projeto é £at
meto de 100% :
11 realizado o fechamento e o balango do X X E ura:jo = di:o ® |Fechamento do projeto
mesme
x Quem executa | x Quens participa l x Quem deve ser comunicado | X Quem deve ser consultado
4 - Registros Mantidos
. . Responsavel a . Tempo de refengdo . i
A
Identificagao Nome do registro Coleta Atiiea Indexagao Arquivo Ativo Tnative Dispoesigio
RV Relatorio de Visitas Vendedor
Pl Pedido Intemo Todaa A Durante
MD Medi Admin. equine Nimero de Pl roieto elaboragéo 3 anos Arquivo Morto
caicad Contratos quip proj do projeto
NF Notas Fiscais
5 - Histdrico das Revisoes
Data Rev. Item |Descrigdo da Alteracéo
25102108 00 Inicial
6- Indicadores
Nome Formula Frequéncia de medigio Objetivo do Indicador Padriio Aceitavel
Indicador Margem IVIC=Vanr ULk Ao termino de cada projeto Mosingaleicengis d.° No minimo 2% do valor inicial
pedido - custos departamento comercial

7 — Requisitos do cliente

8 —Clientes

9 - Fornecedores

1 - Atendimentos dos requisitos estabelecidos 1- Mercada 1- ESW e Fabrica de Painéis
Emitido por: ftem: Revisdo: Data de emissao: Pagina:
SGQ - Gestdo da Qualidade 00 25/02/2008 1/1




Apéndice V — Resumo dos Indicadores do caso Automacgio

57
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