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RESUMO

O presente trabalho nasceu pois uma empresa Brasileira, a Econolig, sentiu a necessidade
de obter uma certificacdo de qualidade para 0 seu préprio desenvolvimento interno e
também para a sua atividade externa. Este trabalho estabel ece entdo uma metodologia para
aimplantagdo de um sistema de gestéo da qualidade (SGQ), em conformidade com a norma
ISO 9001:2000, em pequenas e médias empresas. Esta foi desenvolvida gragcas a
experiéncia prética adquirida pelo autor, diversas leituras e trocas de idéias. Ela permite
eclarecer o entendimento das implicagbes de um SGQ, o plangamento do seu
desenvolvimento e a realizacdo deste plano. Uma andlise bibliogréfica permite entender os
conceitos principais da qualidade e da norma 1SO 9001:2000. Em seguida a metodologia €
detalhada E finalmente, antes de concluir, um capitulo mais prético traz o exemplo da
aplicacdo da metodologia em uma empresa de servico em telecomunicacfes sendo
incubada no Centro Incubador de Empresas Tecnoldgcas de Sdo Paulo. A metodologia €
composta por trés fases. na primeira o escopo do futuro sistema de gestéo da qualidade €
definido, na segunda o plangamento da implementacéo € realizado, e na Ultima o sistema €
desenvolvido. Aproveitou-se também para esudar o tema dos modelos de melhoria de
processos, e principalmente do MPS.BR, que ocupa uma parte no capitulo de revisdo da
literatura e na aplicacéo da metodologia. O trabalho, realizado gracas ao MPS.BR, ndo é
integrado a metodologia porque 0 seu objetivo € obter processos mais eficientes e
adeguados a atividade da empresa em estudo.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, Norma 1SO 9001:2000, metodologia,
processo, melhoria, MPS.BR.



Cetravail avu le jour gréce a une entreprise Brésilienne, Econolig, qui aressentit le besoin
d obtenir une certification qualité afin d assurer son bon développement interne ains que
celui de ses activités externes. Une méthodologie dimplantation d'un systeme de
management de la qualité (SMQ) en conformité avec la Norme | SO 9001:2000 et destinée a
de petites et grandes entreprises a donc été établie. Cette méthodologie est le résultat de
I"expérience pratique acquise par |"auteur, de nombreuses lectures et conversations. Elle
nous permettra de comprendre les implications d'un SMQ, la planification de sa mise en
place, et son développement. En premier lieu, a la suite du chapitre introductif présentant
I’ entreprise, une revue bibliographique détaillera les concepts principaux de la qualité et de
la norme 1SO 9001:2000. Ensuite la méthodologie sera détaillée. Et finalement, avant de
conclure, un chapitre plus pratique illustrera |"application de la méthodologie dans
I"entreprise de services en télécommunications qui a été évoquée plus haut et qui est
actuellement en période d’incubation dans le "Centro Incubador de Empresas Tecnol 6gicas
de S&o Paulo". La méthodologie est divisée en trois phases: la premiére, introductive, a
pour but la détermination des objectifs généraux et du cadre du SMQ, dans la seconde le
plan daction est établit et enfin dans la derniére le SMQ est développé. Divers themes
annexes en lien avec la qualité ont également été étudiés, themes comme la gestion de
projets ou encore les modéles d”amélioration des processus, et en particulier le MPS.BR qui
occupe une partie du chapitre de revue bibliographique et du chapitre dapplication de la
méthodologie. Le travail réalisé grace au MPS.BR n’est pas intégré a la méthodologie car
son objectif est particulier a |"entreprise étudiée: obtenir des processus plus efficients et

adaptés a son activité.

Mots-clefs: Systéme de Management de la Qualité, Norme 1SO 9001:2000, méthodologie,

processus, amélioration, MPS.BR.



ABSTRACT

The present work has been initiated thanks to a Brazilian company, the Econolig, which felt
the necessity to get a quality certification to improve its proper internal development and its
externa activities. Then, this work establishes a methodology for the implantation of a
quality management system (QMS), conforming with the requirements of the 1SO
9001:2000 standard, in medium and small sized companies. This methodology has been
developed thanks to the practica experience acquired by the author, readings and
brainstormings. It helps clarify the comprehension of the implications of a QMS, the
planning of its development and its development. A bibliographical analysis introduces the
main concepts of quality and 1SO 9001:2000 standard, next the methodology is detailed
and finally a more practica chapter brings the exanple of the application of the
methodology in a company of telecommunications services being incubated in the “Centro
Incubador de Empresas Tecnolégicas de S0 Paulo”. This methodology is composed of
three phases: in the first one the scope of the future QMS is defined; in the second one the
planning of the implementation is carried through; in the last one the system is developed.
In this work the subject of process improvement models is also studied and mainly the
MPS.BR model which occupies a part in the chapters of bibliographical analysis and
application of the methodology. The work in relation with the MPS.BR is not integrated
into the methodology because its objective is to get processes more efficient and adapted to

the activity of the company being studied.

Keywords: Quality Management System, 1SO 9001:2000 standard, methodology, process,
improvement, MPS.BR.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO



1. INTRODUCAO

1.1 Exposicéo geral da situacao

Este trabalho foi desenvolvido durante meu ultimo ano de Engenharia de Producdo, na
empresa Econolig Ltda., empresa de servigcos em telecomunicagdes em desenvolvimento no
CIETEC (Centro Incubador de Empresas Tecnoldgicas). Este dltimo ano € um ano de
intercAmbio entre minha escola de engenharia francesa: a “Ecole des Mines de St Etienne” e a
Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo. O tema deste trabalho é a implantagdo de um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ) para obter uma certificacdo 1SO 9001: 2000. Aproveitou
se também para dominar os conceitos de gestédo da qualidade, desenvolver uma metodologia
aplicavel em peguenas e médias empresas, ilustrar sua aplicacdo e estudar assuntos como

abordagem por processo, melhoria de processos e gestdo de projetos.

1.2 O estagio

A duracdo total do estégio foi de trés meses e meio. O autor do trabalho teve a
responsabilidade total do projeto e colaborou ®m todos os setores da empresa. A Econoalig,
sendo uma empresa incubada, ndo estava ainda vendendo produtos na época do estégio, mas o
projeto foi redizado através das previsdes dos processos. O inicio da implantagdo do SGQ

precedeu, entdo, as atividades comerciais da Econolig.



1.3 OsObjetivosdo trabalho

Neste trabalho ndo serd dado um modelo de SGQ pronto, ou diretamente aplicavel em
gualquer empresa, mas a experiéncia do autor serd usada a fim de determinar uma metodologia
gue podera gudar qualquer empresa de médio ou pegueno tamanho na tarefa do

desenvolvimento de um SGQ.

OBJETIVOSPRINCIPAIS:

Explicar os conceitos essenciais da qualidade e da norma 1SO 9001: 2000;

Detalhar uma metodologia clara de implantacdo de um SGQ para permitir um

entendimento rapido;

Fornecer informactes sobre a certificagao 1SO;

llustrar a metodologia através do sistema desenvolvido na Econolig;

Introduzir o modelo MPS.BR narevisdo da literatura e descrever o uso que serafeito
deste modelo na Econalig;



1.4 Estrutura do Trabalho

Esta monografia € divididaem 7 capitulos que tratardo dos seguintes assuntos:

Capitulo 1 — Sera explicado o contexto deste trabalho e os objetivos serdo listados;

Capitulo 2 — A empresa de aplicacdo da metodologia sera apresentada, pois esta € uma etapa

importante do processo de implementacdo de um SGQ;

Capitulo 3 — Permitira integrar 0s conceitos necessarios da qualidade e detalhara os conceitos
abordados durante o trabalho proposto;

Capitulo 4 — Ser& apresentada e detalhada uma metodol ogia para a implementagdo de um sistema
de gestdo da qualidade numa peguena ou média empress;

Capitulo 5 — Serdo ilustrados todos os itens da metodol ogia descrita no capitulo 4, através da sua
aplicacdo numa empresa (a Econolig): diagramas, tabelas e representacdes serdo fornecidos para

permitir uma visualizacdo prética da metodologia;

Capitulo 6 — Sera feita a andlise dos resultados alcancados e serdo dados conselhos particulares

sobre a aplicagdo da metodologia, e determinados os limites da mesma;

Capitulo 7 — Serdo tiradas conclusdes sobre as aprendizagens trazidas pelo desenvolvimento e a

aplicacdo desta metodologia.



CAPITULO?2

DESCRICAO DA EMPRESA DE
APLICACAO



2. DESCRICAO DA EMPRESA DE APLICACAO

2.1 Histérico

A Econolig Tecnologia Ltda. € uma prestadora de servicos no setor de telecomunicaces
fundada em 2002.

Com a privatizacdo das telecomunicagdes e 0 aparecimento de concorréncia na prestacéo
do servico de longa distancia nacional e internacional, que se tornou possivel com a
implementacdo dos codigos de selecBo das prestadoras de servigo interurbano, tornouse
necessario disponibilizar aos usuarios informagdes sobre as tarifas das diversas operadoras
possiveis, para que estes pudessem fazer sua escolha. Devido a complexidade dessas
informacdes, seu grande volume e sua variabilidade ao longo do tempo, tornou-se impraticavel a
sua realizacdo sem o apoio de um sistema informatizado. Desta situacéo surge a oportunidade de
disponibilizar um sistema para o roteamento automatico de chamadas interurbares pelas
operadoras de menor custo, formado por um provedor de informacdes central e por terminais de
usuério adaptados as necessidades de cada usuario. O provedor de informacdes conteria uma
base de dados de tarifas nacionais e uma base de dados de assinantes do servico, mantidas
permanentemente atualizadas. Os usuarios devem fazer a assinatura do servico parater o direito
as atualizacdes das informactes. Este sistema esta atualmente em desenvolvimento na Econolig
com 0 apoio de organismos de fomento como o CNPq, Finep e Fapesp, com previsdo de término
em 2007.

Porém, em 2006, com a infra-estrutura ja desenvolvida, tornou-se possivel a prestacdo de
servicos de auditoria de contas telefonicas, uma vez que dados historicos mostram haver um
indice de 5 a 22% de erros nas contas telefénicas corporativas. Erros estes devidos ao uso de

tarifas incorretas, ao registro errado da duragdo das ligaches e a contabilizacdo indevida de
ligacOes.



2.2 Missao

A missdo da empresa € proporcionar aos seus clientes facilidades para controlar seus

custos de telecomunicagdes, e para a redizacdo de ligagdes telefonicas interurbanas nacionais e

internacional's abs menores precos do mercado, e com rapidez.

2.3 Servigos

O conceito basico do servico € a comparagdo das informagOes de comunicagdo

telefonicas que o cliente mandara pela Econolig (fatura ou relatério PABX), e as informacfes

atualizadas que a Econolig tem sobre o faturamento das comunicagdes. Isto tendo por objetivo

final 0 reembolso eventua no caso de um superfaturamento.

Existirdo (em dezembro 2006) dois produtos realizando esta funcionalidade:

1. O auditor de contastelefonicas

Este primeiro servico permitira avaliar as diferencas entre o valor das tarifas cobradas

pela operadora (presente sobre a conta do cliente) e o valor dastarifas que tinha que cobrar

(informagéo obtida pelo sistema sempre atualizado da Econolig):

Envio pelo cliente

Verificagcdo das
tarefas cobradas

da contatelefénica

Conta telefonica

- Destino
- Duragédo
- Taifa

gracas ao sistema >
Econolig

Envio do relatério
de divergéncias
parao cliente

[lustracédo 1: Primeiro Produto da Econolig

Relatorio de divergéncias.

- Provas de superfaturamentos
(por tarifas)

- Vaores dos superfaturamento




2. O auditor de contastelefonicas erelatorio PABX

Com este servico o cliente mandara sua conta telefonica, seu relatorio PABX e a

Econolig comunicara para ele um relatério de divergéncias com:

- As diferencas entre o valor das tarifas cobradas pela operadora e o valor das tarifas que
tinha que cobrar (como no primeiro produto).
- Asdiferencas eventuais de duragéo de ligacéo entre a conta telefénica e o relatorio PABX.

- AsligacOes cobradas e indevidas.

Envio pelo cliente
da.conta telefonica Verificagao se as tarifase as Envio do relatério
edo relatério »| duracdessdo corretas e se de divergéncias
PABX néo tem ligacBes indevidas g para o cliente
Conta telefonica Relatério de divergéncias:
- Dedti no - Provas de superfaturamentos
- Duraggo (por durago, tarifa e ligagdo
- Tarifa indevida).
7 - Vaores dos superfaturamentos
Relatério PABX =
- Dedtino
- Duracéo
7

llustracdo2: Segundo Produto da Econolig



2.4 Organograma da Econolig

DIRETORIA
REFPRESENTANTE
™ DADRECAD [ ™| CEDOC
ADMINISTRATIVO COMERCIAL OPERACIONAL DESENVOLYIMENTO
ANALISE DE PLANEJAMENTO DE
b RH MARKETING CONTAS E DE —| NOVOS PRODUTOS
RELATORIOS PABX E SERVICOS
FATURAMENTO / VENDAS ATUALIZAGAQ DO .| DESENVOLVIMENTO
™ PAGAMENTOS BANCO DE DADOS DE SOFTWARE
™| CONTABILIDADE DESENVOLVIMENTO
™ DE SERVIDORES
- JURIDICO DESENVOLVIMENTO
™| DE TERMINAIS

llustracgéo 3: Organograma da Econolig

A Econolig é uma empresa em desenvolvimento no CIETEC. Logo, ela é de pequeno tamanho (6

colaboradores) e o organograma dela € simples.



CAPITULO3

REVISAO DA LITERATURA
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3. REVISAO DA LITERATURA

Antes da fase de descricdo da metodologia, € indispensavel tratar dos conceitos essenciais
da qualidade. A meta desta parte € definir os termos indispensaveis para o entendimento da
metodologia e também descrever itens (normas, modelos e metodologia) que serdo estudados.

Isto serafeito para dar ao leitor um “olho qualidade’.
3.1 Terminologia e conceitos

3.1.1 Processos

Este conceito € primordial quando fala-se de gestéo da qualidade e mais ainda quando a
norma 1SO 9001:2000 € usada como referéncia: Esta “promove uma abordagem por processo”
[ABNT, 9001:2000], que sera detalhada mais abaixo.

O conjunto 1 SO 9000:2000 define um processo assim:

“Qualquer atividade, ou conjunto de atividades, que usa recursos para transformar insumos (entradas) em
produtos (saidas)” [ABNT, 9000:2000].

Desta definicdo pode-se concluir que o produto ou servigo que toda empresa entrega para
0 seu cliente € dependente do desempenho destes processos. E para responder as necessidades do
cliente, meta-chave dos negécios, € necesario estudar, entender, avaliar e melhorar os seus
processos. Parece entdo 16gico que um desgjo de qualidade sgja relacionado com o desempenho

dos processos.

Os componentes de todo processo se detalham como segue:
- As Entradas: fornecida pelos fornecedores

- As Atividades de Conversao das entradas

- As Saidas: os produtos entregados aos clientes

11




O processo que foi ilustrado em 2.3 € um bom exemplo:

Verificago das Envio do relatdrio
Recepgdo da conta tarefas cobradas de divergéncias
telefGnica do cliente | gragasao sistema > .
‘ Econolig para o cliente

Conta telefonica: — —Y

- Detino Relatorio de divergéncias.

- Duracio - Prova_s de superfaturamentos

- Taifa (por tarifas)

7 - Vaores dos superfaturamento:

llustracdo 4: Ilustragéo de um processo

Através deste processo, pode-se identificar quais sdo as entradas, saidas da Econolig e
também as atividades que ela deve redizar. Durante 0 mapeamento (a determinagdo) dos
processos deve-se escolher um grau de detalhe. Neste caso (0 processo acima), a atividade do
meio engloba muitos “subprocessos’ gue precisam ser detalhados para permitir o entendimento
total da cadeia de atividades da Econolig.

A identificagdo dos processos é feita a partir da andlise dos produtos e é detalhadaem 4.4

M apeamento dos pr ocessos.
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3.1.2 Recursos

Um recurso € qualquer coisa que pode ser utilizada na realizacdo de uma atividade:
Pessoal
Equipamento
Local
Capital

A gestdo de recursos € um conceito muito importante no gerenciamento de projetos e nas

atividades empresarial em geral.

3.1.3 Requisito

“Necessidade ou expectativa que é expressa, geramente, de formaimplicita ou obrigatéria’,
[ABNT, 9000:2000].

O cliente de qualquer empresa possui requisitos para a realizagdo do servigo que ele paga,
ou do produto gque ele vai comprar. Uma empresa possui requisitos frente aos fornecedores dos

guais ela compra suas matérias primas.

Um sistema de gestdo da qualidade, seguindo a norma SO 9000, permite atender aos
requisitos do cliente.

13



3.1.4 Qualidade

“Grau no qua um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.”
[ABNT, 9000:2000].

Pode-se esclarecer esta definicéo interpretando-a de diversas maneiras:

» A qualidade do produto é arelacdo entre o servigo prestado e a expectativa do cliente. Se
as exigéncias do cliente aumentam, 0 nosso produto deve aprimorar-se, para sempre

atender aos requisitos do cliente.

» A quaidade de um processo € relacionada ao custo implicado por este processo, a sua
eficiéncia, a sua estabilidade e a sua agilidade (flexibilidade).

» Por ultimo, qualidade pode ser aplicada a uma organizacdo. Ela se mede através do
desempenho da competéncia pessoal, da motivagdo, do reconhecimento e dos

relacionamentos interpessoais.

Os beneficios da qualidade e custos da mé qualidade so ilustrados na tabela seguinte:

Beneficios da qualidade Custos da ma qualidade
Aumento na satisfagao do Insatisfacao do cliente
cliente &
Maior produtividade Reparos e manutencao
Custos menores Servico de atendimento
Menos erros ou defeitos Equipe de suporte
Moral alto dos colaboradores Moral baixo dos colaboradores

Tabelal: Beneficios da qualidade - Custos da ma qualidade

14




3.1.5 Gestdo da Qualidade

“ Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo, no que diz respeito a qualidade.”
[ABNT, 9000:2000].

A meta principal de uma empresa, sgja uma empresa industrial ou de servico, é gerar
lucros. Assim, a empresa deve vender seus produtos e servigos com o maximo de margem e/ou
em grande quantidade. Para conseguir isto, a empresa deve desenvolver produtos que:

- Respondem a necessidades implicitas e explicitas bem definidas;

- Satisfazem a visdo do cliente frente a utilizagdo do produto/servico;

- S80 conformes a especificagoes;

- Tém um prego competitivo;

- Tém um custo que permite fazer uma margem suficiente.

Para conseguir isto, a empresa deve desenvolver uma estrutura organizacional e de decisdo que
permite gerenciar de maneira 6tima e evolutiva 0s seus sistemas:

- de decisdo (desenvolvimento estratégico);

- de gestéo de recursos (recursos humanos e outros recursos);

- de producéo do produto;

- de desenvolvimento de novos produtos;

- de gestéo financeira;

- etc.

Esta estrutura € chamada de sistema de gestéo da qualidade. Ela pode ser baseada em
gualquer modelo de gestdo da quaidade e implica qualidade no produto, gerenciamento da
melhoria continua da empresa, respeito das necessidades do cliente, implicacdo dos membros da
empresa e vantagens para todos (colaboradores externos, colaboradores internos, empresa e
clientes).

A importancia da gestdo da qualidade é sublinhada pelo Dr. W. Edwards Deming, ator
principa da qualidade: “A produtividade é aumentada pela melhoria da quaidade. Este fato é
bem conhecido por uma seleta minoria’”.
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3.1.6 Normalizacéao

Antes de abordar os conceitos da norma SO 9000, é importante entender o que €

normalizacdo e porque existe a normalizagéo.

No processo de globalizagdo, que cresceu de maneira muito importante no seculo passado
gracas a evolugdo dos meios de comunicacdo e de transporte, € necessario impor regras comuns
de agir. Por exemplo, a denominacéo de pecas mecanicas deve ser normalizada para permitir o
uso internacional de tais pegas, os diplomas de estudantes estdo mudando para permitir um

entendimento mais global.

Existem no mundo Normas que estabelecem padrdes para a qualidade. Estas Normas séo
emitidas por entidades de normalizagdo nacionais ou internacionais diferentes, o que implica em
diversos problemas, tais como:

- Interpretacéo das normeas;

- Falta de requisitos nas normas,

- Méodo de implantacdo das normas,

- Diferencas entre padrdes de diferentes paises,

- BEvolugdo paralela das normas (falta de colaboracdo internacional do desenvolvimento das
normas).

Estes problemas foram resolvidos pela criacéo em 1946 da organizacdo internacional de

normalizacdo, que tem sede em Genebra, Suica, e permite “facilitar a coordenacéo internacional

e aunificagdo de padrdes industriais’ (Fonte: Historico da | SO: http://www.iso.org).
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3.1.7 Mehoria Continuae PDCA

Plan - Planejar

Do - Fazer
Check - Checar

Act - Agir

Sistema da qualidade

llustracao 5: Roda de Deming

A roda de Deming € uma ilustragdo da metodologia de gestéo da qualidade que inspirou a
norma SO 9000. O seu autor, Edwards Deming (1900-1993), estatistico norte-americano, foi
um personagem muito importante no desenvolvimento da qualidade industrial e organizacional
no mundo. Ele teve uma influéncia notavel sobre o Japdo depois da segunda guerra mundial. A
implementacdo dos seus métodos de gestdo de empresa e de gestdo da quaidade no Japdo
permitiu mudangas muito importantes nos processos de fabricacdo dos produtos japoneses. O
resultado foi um grande aumento da qualidade dos produtos e, a0 mesmo tempo, uma diminuicéo
dos custos de producéo.

Suas teorias comegaram a mudar o estilo de gestéo das empresas americanas nos anos 80,

alterando o ponto de vista Taylorista.

v' Primeira etapa da roda de Deming: PLAN
Planificar a realizagdo futura, estabelecer requisitos, metas, prazos...
v" Segunda etapa da roda de Deming: DO
Construir, realizar a obra
v' Tercera etapa da roda de Deming: CHECK
Controlar se o trabalho feito corresponde ao que estava previsto.
v' Quarta etapa de roda de Deming: ACT
Procurar agdes para melhorar a qualidade, eficiéncia, eficacia.

Esta ultima etapa fornecera outras acoes e, entdo, outros ciclos de Deming.
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3.2 Norma | SO 9001: 2000

A norma SO 90001:2000, desenvolvida pela organizacéo internaciona de normalizagéo,
faz parte de umafamilia de normas. alSO 9000. O termo SO vem do grego “isos’ que significa
“unicidade”. O conjunto de normas 1SO 9000 tem por assunto a gestdo da qualidade.

3.2.1 Estrutura do conjunto de normas I SO 9000 ver sao 2000

A familia SO 9000 é composta por quatro hormas.

1SO 9000

.

Fundamentos e Vocabul &rio

Diretrizes para

1SO 9001 JRequisitos melhorias de 1SO 9004 J
desempenho

Diretrizes sobre auditoria

SO 19011

Ilustragao 6: Conjunto das normas | SO 9000 ver sédo 2000

A 1SO 9001 € o documento que “especifica requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade, que podem ser usados pelas organizagdes para aplicagdo interna, para certificagéo ou
para fins contratuais.” [ABNT, 9001:2000].

A 1SO 9000 permite entender o vocabulario e os conceitos evocados no conjunto de

normas. [ABNT, 9000:2000].
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A 1SO 9004 “fornece orientacdo para um sistema de gestéo da qualidade com objetivos
mais amplos do que a NBR 1SO 9001, especificamente no que tange & melhoria continua do
desempenho globa de uma organizacéo e sua eficiéncia, assim como a sua eficacia.” [ABNT,
9001:2000]. Ela ndo tem por objetivo uma qualquer certificacao.

A 1SO 190011 € um guia para redlizar auditorias. Auditorias s80 um componente
indispensavel da gestdo da qualidade. [ABNT, 19011:2002].

3.2.2 Principios da Qualidade da norma I SO 9000 versao 2000

A norma SO 9000 [ABNT, 9001:2000] lista quais sd0 os seus principios do sistema de gestéo da
qualidade:

» Principio 1. Foco no cliente
Organizagdes dependem de seus clientes e, portanto, é recomendavel que atendam as
necessidades atuais e futuras do cliente, 0s seus requisitos e procurem exceder as suas

expectativas.

* Principio 2: Lideranca
Lideres estabelecem a unidade de propdsito e o rumo da organizacdo. Convém que eles criem e
mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam ficar totalmente envolvidas no

propdsito de acangar os objetivos da organizacao.

* Principio 3: Envolvimento de pessoas
Pessoas de todos os nivels sdo a esséncia de uma organizacdo, e seu total envolvimento

possibilita que as suas habilidades sejam usadas para 0 beneficio da organizacéo.
» Principio 4: Abordagem de processo

Um resultado desegjado é alcancado mais eficientemente quando as atividades e 0s recursos

relacionados s&0 gerenciados como um processo.
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» Principio 5: Abordagem do sistema para a gestao
Identificar, entender e gerenciar 0s processos inter-relacionados, como um sistema, contribui

para a eficécia e eficiéncia da organizacdo no sentido desta alcancar 0s seus objetivos.
» Principio 6: Mehoria continua
Convém que a melhoria continua do desempenho global da organizacdo seja seu objetivo

permanente da organizacao.

» Principio 7: Tomada de decisio baseada em fatos

Decisoes eficazes sd0 baseadas na andlise de dados e informagdes.

» Principio 8: Beneficios mutuos nas relacées com os fornecedor es

Uma organizagao e seus fornecedores sdo interdependentes, e uma relacdo de beneficios mituos

aumenta a capacidade de ambas de agregar valor.

3.2.3 Abordagem de processo

Como visto no ponto anterior, todo produto/servico € o resultado de um ou varios

processos. Logo, uma empresa que produz é composta de um conjunto de processos organi zados.

O gerenciamento por processos € entdo uma conclusdo légica deste modelo, ou sgja: para

melhorar a qualidade de um produto € necessario melhorar cada um dos processos que o

produzem e ainteracdo destes processos.

A empresa tem entdo que definir quais sG0 0s seus objetivos e fazer aplicar estes

objetivos em todos 0S Seus processos.

A norma SO 9001:2000 foi entéo estruturada para atingir todos 0s processos da empresa,

mas sem detalhé-los.
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3.2.4 A norma | SO 9001:2000

A norma detalhando os requisitos para certificagdo tem uma estrutura com o objetivo de
Separar 0s processos da organizagdo, e definir, para cada um destes processos, 0s requisitos a

serem respeitados.

Nos primeiros parégrafos da norma SO 9001:2000, sdo evocados 0 gerenciamento por
processos, a relacdo com outras normas, 0 objetivo da norma, as referéncias e o vocabulario
necess&rio. Na parte seguinte, a Norma € dividida em cinco secOes (secdo 4 até secéo 8),

representadas como segue e detal hadas na pégina seguinte:

Melhoria confinua do sistema de gestao
da qualidade

Clientes

Respons abilidade
o'a Adminis tragao

Clientes = F—— - —— - 1
Gestao de o - -
Andlise a - ---- »' Satisfacio
Recursos 5 fyayr— [ ,
I . Realizagao
1 Regquizgitoz 1 Entrada oo Produto
------- Secao L.
6
Secéo
—  Adicdo de valor 7

Legenda:
=B Fluxo de Informacio

llustragéo 7: Modelo de um SGQ extraido na norma |1 SO 9001:2000
(fonte: NBR 1SO 9001:2000)
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= Secao 4 — Sistema de gestao da qualidade

Esta secdo diz que fazer a coisa certa ndo é suficiente, portanto é necessario documentar o que é
feito para permitir sua aplicacdo e melhoria.

A representacdo comum da estrutura da documentacdo do sistema é a seguinte:

Apresenta 0s objetivos da
empresa e organiza ainteragéo
dos documentos da qualidade Manual da
qualidade

Ordena astarefas aredizar para

cada processo da empresa .
p P Procedimentos I nternos

Detalha o procedimento

dastarefas Instrugdes de Trabaho, Formul&ios

Justifica a conformidade e
0 desenvolvimento do

sistema

Registros

llustracgéo 8: Estrutura da documentacéo do sistema de gestao da qualidade

= Secao 5 — Responsabilidade da direcéo

Esta se¢cdo insiste sobre o feito que a diregdo da empresa tem que se comprometer no
desenvolvimento do sistema de gestéo da qualidade, define as responsabilidades frente ao SGQ,
sublinha a importancia do cliente, na politica da qualidade, na comunicacdo interna, no
plangjamento do SGQ e nas andlises do SGQ que a direcdo tem que fazer.
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» Se¢do 6 — Gestdo derecursos

O sujeito tratado nesta secdo € o desempenho dos colaboradores frente a0 SGQ. Eles
devem ter competéncia, experiéncia, habilidade e educacdo mantidas, através de avaliagbes de
capacidades, fornecimento de treinamentos e comunicagdo interna. 1sso tudo num ambiente de
trabal ho adequado.

» Sec¢do 7 — Realizacdo do produto

Detal ha os requisitos necessarios ao longo da realizac&o do produto nos processos:
De Plangjamento

Relacionados a Clientes

De Projeto e Desenvolvimento

De Aquisicéo

De Producéo ou Fornecimento de Servico

O O O o o o

De Cdlibragéo

= Secdo 8 —Medicdo, analisesemelhoria

Assegura e demonstra a

o Conformidade do produto e do sistema

0 Melhoriacontinua
Atraveés de:
O Monitoramento da percepcdo do cliente
Auditorias Internas
Medic&o dos processos
O Monitoramento das caracteristicas do produto
O Controle dos produtos ndo conforme
Andlise de dados
Ac0es Corretivas

O O 0O O O o o o

Acbes Preventivas
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3.3 Metodologia de implantacéo da 1 SO 9001:2000 na

literatura

Antes de iniciar este trabalho, uma revisdo da literatura foi feita a fim de determinar o que
j& existia no que concerne a guda a auto-implementacéo de um SGQ em conformidade com a
norma SO 9001.:2000.

A edicdo [DORNELLES, 1997] apresentada nas referéncias bibliogréficas foi de uma grande
guda Este livro descreve uma metodologia gera de criacdo de um SGQ visando a certificagdo
SO 9000 versdo 1994. O seu contelido é reamente rico e 0 autor traz anos de experiéncia no
dominio da auditoria

O presente trabalho tem também por objetivo a criagdo de uma metodologia de
implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade, mas ele se diferencia gracas a experiéncia
prética (numa peguena empresa) trazida pelo autor e gragas as apresentacdes de modelos dos
documentos do SGQ. O fato que a empresa era em estado de desenvolvimento (incubada) n a

época deste trabalho adicionou também peculiaridades a este projeto.
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3.4 Maturidade, CMMI| e MPS.BR

Este € um tema a parte da certificagdo 1SO 9001:2000. Ele foi evocado durante o projeto
de certificagdo da Econolig por se tratar de uma empresa que desenvolve softwares.

A participacd0 no mercado de softwares é um desafio que imp8e uma necessidade de
gualidade no produto e nos processos da empresa. Assim, foram desenvolvidas normas que
permitem a implantacdo de model os visando o entendimento do que é maturidade nos processos,
como medir a maturidade nos processos e como melhorar a maturidade nos processos.

O CMMI (Capability Maturity Model Integration) [CMMI, 2002] € um modelo para o
processo de melhoria corporativa integrando véarios modelos e disciplinas. Ele foi desenvolvido
no SEl (Software Engineering Institute) e é o resultado da harmonizacdo de modelos destinados
adiversas disciplinas. Este modelo ndo sera detalhado neste trabalho.

O MPS.BR (Mehoria de Processo do Software Brasileiro) é um programa coordenado
pela Associagdo para Promoc&o da Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX) desde 2003.
Ele “visa definir e aprimorar um modelo de melhoria e avaliagdo de processo de software,
visando preferencialmente as micro, pequenas e médias empresas’ [MPS.BR, 2006]. A base

técnica de desenvolvimento do MPS.BR é detalhada no esquema abaixo:

NBR ISO/IEC 12207: NBR ISO/IEC 15504:
Processo de ciclo de vida Avaliacéo de processo
de software CMMI-SE/SW (também conhecida por
esuasemendas1 & 2 SPICE)
\4
> MPS.BR <

llustracdo 9: Base Técnica do MPS.BR

O modelo MPS.BR define niveis de maturidade. Ele lista quais s80 0s processos
Fundamentais Organizacionais e de Apoio nas empresas de software e, para cada um deles,

define patamares de evolucéo. O nivel de maturidade em que se encontra uma empresa € entao

representado por um grupo de requisitos a serem respeitados.
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Nivel Processos

A
Em otimizagéo
(Nivel mais alto) | Analise de Causas e Resolugéo

Implantacéo de Inovagdes na Organizacao

B Desempenho do Processo Organizacional
Gerenciado
Quantitativamente | Geréncia Quantitativa do Projeto

I Anadlise de Decisdo e Resolugdo
Definido

Geréncia de Riscos

Desenvolvimento de Requisitos

Solucao Técnica

D
Largamente Integragdo do Produto
definido
Verificagdo
Validagéo
Treinamento
E Defini¢cdo do Processo Organizacional
Parcialmente  ["Avaliacdo e Melhoria do Processo
Definido Organizacional
Adaptacédo do Processo para Geréncia do
Projeto
Medicao
= Geréncia de Configuracdo
Gerenciado Aquisicio

Garantia da Qualidade

G Geréncia de Requisitos
Parcialmente
Gerenciado Geréncia do Projeto

Tabela2: Niveisdo MPS.BR e processos associados

A empresa comega entdo no primeiro nivel, o nivel G, e aprimora-se, até atingir o nivel
A. Paracada nivel, pode-se observar a lista dos processos a serem tratados. Cada um destes deve
obedecer a requisitos detalhados no guia do MBS.BR [MPS.BR, 2006].
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CAPITULO4

METODOLOGIA DE
DESENVOLVIMENTO
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4. METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

Nesta parte serd detalhada a metodologia que foi adaptada das leituras e desenvolvida
através de diversas reunides e conversas, que ocorreram durante o periodo do estégio. Ela pode
ser aplicada em pequenas e médias empresas, e é explicada de maneira a ser entendida de um
jeito rapido, sintético e légico. Ela pode ser usada como guda ao entendimento da
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, mas deve ser completada por leituras

complementares a fim de se ter uma visdo larga do conceito de qualidade e de melhoria continua.

Esquema da metodologia

Uma representacdo esquemética da metodologia permite uma visuaizacdo e um
entendimento rapido. Na pagina seguinte, estdo detalhadas as etapas do projeto de
desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade.

A metodologia é divida em trés conjuntos distintos:

» Fase um: Inicio do projeto, 5 etapas.
Definicdo do escopo do SGQ.

> Etapaintermediaria. Plangamento, 1 etapa.

Uma vez definido o escopo do SGQ, pode-se plangjar o desenvolvimento do sistema.

» Fase dois. Redlizagdo do plano, 5 etapas.
Cada etapa plangjada é realizada e 0 plano gera € monitorado.
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Fase 1. 5 etapas

1. Entendimento da empresa

2. Responsabilizac&o e Sensibilizagcdo

|

3. Definicdo da politica da qualidade e dos objetivos estratégicos

y

4. Mapeamento dos processos

A
5. Selecao do organismo certificador

Etapaintermediaria """ [

de pI anej am ento,/ 6. Plangjamento do projeto de implantacéo

7. Definicao dos indicadores
daqudidade

Fase 2. 5 etapas

8. Documentacao do SGQ

y

9. Divulgacéo paralela, verificagcdes de conformidade

y

10. Auditoria(s) Interna(s)

y

11. Certificacio

[lustragdo 10: Metodologia de implantacdo do SGQ em peguenas e médias empresas
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4.1 Entendimento da empresa

Se a decisdo de implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade foi feita, e se um
projeto tem por objetivo esta implementacdo (e a certificagdo da empresa se for o caso), as
pessoas responsaveis por este projeto tém que entender claramente qual o papel da empresa.
Papel no sentido de:

“O que aempresa faz para os clientes?’
“Como elao faz parao cliente?’

“O gue sdo as matérias primas (entradas) do processo da empresa?’

YV V V VY

“Quais sdo as relagdes, dependéncias com os fornecedores da empresa?’

Esta etapa € importante para assegurar que as pessoas envolvidas tém uma visdo clara do

negocio.

O caso da prestacdo de servico, ou Sgja, a contratacdo de uma pessoa externa a empresa
para a implementacdo do SGQ €, no nosso caso (de peguenas e medias empresas), raro devido
a0s custos trazidos. Mas, se for 0 caso, € necessario ter um bom entendimento do negdcio.

Uma expresséo clara deste entendimento pode ser um desenho de visdo abrangente dos

processos produtivos da empresa. Também pode ser feito (se ainda néo existe) ou estudado o

organograma da empresa e um histérico da empresa.
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4.2 Responsabilizacao e sensibilizacao

Como evocado no ponto anterior, as pessoas que vao ser responsaveis pelo

desenvolvimento do sistema de gestéo da qualidade tém que ser responsabilizadas. A melhor

maneira de assegurar isto é a designacdo de um responsavel da qualidade.

YV V V V

A

O responsavel da quaidade (RQ) terd por atividades principais:

A designacéo e a formacgdo das pessoas que 0 assistem no desenvolvimento dos
documentos da qualidade (se ele ndo for a Unica pessoa responsavel, 0 que é possivel em
pequenas empresas);

A designagdo da pessoa que sera responsavel dos documentos da qualidade (pode ser ele
mesmo);

A construcdo do cronograma do projeto de desenvolvimento do SGQ (fase 2);

A aquisicdo e a comunicagao dos conceitos necessarios da qualidade;

A comunicagdo com a diregdo para questdes estratégicas relacionadas com o SGQ;

A comunicacdo com colaboradores para adequagéo do SGQ a todas as atividades da
empresa;

A garantia do desenvolvimento continuo do SGQ.

direcio da empresa tem que ser sensibilizada aos objetivos estratégicos do

desenvolvimento do SGQ e ela possui, como o responsavel da qualidade, o papel de sempre

lembrar aos colaboradores que o SGQ depende daimplicacdo deles.
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4.3 Definicao da politica da qualidade e dos obj etivos
estratégicos pela direcao

Para ndo errar na construcdo do SGQ € indispensavel identificar a relacéo ente qualidade
e negoécio. A definicdo da politica e dos objetivos da qualidade pode ser feita através das
reflexbes do famoso empreendedor da General Electric, Jack Welch no seu livro Winning.
[WELCH e WELCH, 2005].

Para bem analisar a politica da empresa é necessario responder a pergunta:

Como eu pretendo ganhar no meu negocio?

Para determinar os objetivos é necessario descrever:
Como eu realizo a missdo?

Estes objetivos devem ser muito descritivos para evitar as mas interpretactes.

Estes dois itens ndo devem ser compostos de palavras dificeis de entender, mas devem
realmente ser representativos da empresa estudada. Eles v&o guiar a construgdo do SGQ, e sdo,
de fato, requisitos da norma. (ver pontos 5.3 e 5.4.1 da referéncia [ABNT, 9001:2000]). Eles
deverdo figurar no manual da qualidade ou num documento anexo.

Os objetivos da qualidade devemn ser “ estabel ecidos nas fungdes e nos niveis pertinentes da empresal...]
devem ser mensuravels e coerentes com a politica da qualidade.”. [ABNT, 9001:2000].

Politica e objetivos da qualidade devem ser comunicados dentro da empresa parainiciar a
sensibilizacdo de todos os colaboradores. Esta divulgagdo pode ser feita através de diversos
meios de comunicacd como: desenho de painéis de aviso, adicdo na assinatura dos emails,

brinquedos com politica e objetivos, etc.
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4.4 M apeamento dos processos

Apbs o entendimento da empresa, a responsabilizacdo e a sensibilizacdo, é necessario
mapear 0S Processos, OU Sgja, representar as sequéncias e interagdes dos processos da empresa.
As etapas do mapeamento sdo:

1. Listar os produtos fornecidos pela empresa (ou familias de produtos);

2. ldentificar todas as atividades envolvidas com arealizacdo de cada produto;

3. Paracada um destes produtos, agrupar e ordenar as suas atividades;

4. ldentificar conjuntos de atividades que podem caracterizar fases distintas (S0 os
processos);

5. Relacionar e ordenar 0s processos entre eles.

R ilidades ica 4
esponsabilidades da GeslEe e Rattisns Medigdo, Andlise e

Direcéo Melhoria

Necessidades e * ¢ *

raquisiing Objetivos Histdrico dos Saliskagedo
T Recursos indicadores de medida T
do desempenho
CLIENTES F'y CLIENTES

l |

- Dados de saida
- Produto
- Servigo

Dadas de entrada

h 4 h 4

COMPRA EMBALAGEM |— DISTRIBUIGAO

Ciclo de vida do produto/servigo

llustracdo 11: Mapeamento de Processos

O exemplo dado acima € muito gera e pode ser adaptado a muitas pequenas e médias
empresas. Pode ser escolhido um grau mais ato de detalhe, mas ssimplificar demais pode gerar
fatas no sistema de gestéo da qualidade.
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4.5 Selecao do or ganismo de certificacao
45.1 Empresas certificadoras

Na data de edicdo deste trabalho, o nimero total de organismos de certificacéo
credenciados (OCC) pelo INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagéo e
Qualidade Industrial) no Brasil era de 33:

FCAV - Fundacdo Carlos Alberto Vanzolini

ABS - Quality Evaluations Inc.

UCIEE - Unido Certificadora

ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas

BV QI do Brasil Sociedade Certificadora Ltda

BSI BRASIL

IRAM - Instituto Argentino do Normalizacion

SGS ICS Certificadora Ltda

Det Norske Veritas Ltda

Lloyd's Register do Brasil Ltda

BRTUV Avaliacdes da Qualidade L tda

IQA - Instituto da Qualidade Automotiva

DQS do Brasil Ltda

TECPAR - Instituto de Tecnologia do Parana

CTA/IFI - Centro Técnico Aeroespacial - Instituto de Fomento e Coordenag&o Industrial

SAS Certificadora Ltda

Fondonorma - Fondo parala Normalizacién y la Certificacion de la Calidad

CCB - Centro Ceramico do Brasil

UNIT - Instituto Uruguayo de Normas técnicas

GLC - Germanischer Lloyd Certification South America Ltda

RINA - Societé per Azioni

LATU Sistemas S/A

ICQ Brasil - Instituto de Certificacdo Qualidade Brasil

UL Underwriters Laboratories Inc

Bureau Acta de Certificagcdo-QS

Perry Johnson Registrars, Inc.

ACTA - Supervisdo Técnica lndependente

TUV Rheinland Brasil

CERTA - Certificadores Associados Ltda

Associag8o NCC CertificagOes do Brasil

Instituto Falcéo Bauer da Qualidade- IFBQ

ITAC - Instituto Tecnol 6gico de Avaliagéo e Certificagdo da Conformidade Ltda

BRASIL-CERT AVALIACOES DA CONFORMIDADE DE SIST. DE GESTAO DA QUALIDADE

Tabela 3: Lista dos OCC, Organismos de Certificagdo Credenciados.
(fonte: www.inmetro.gov.br)




4.5.2 Critérios de selecdo do OCC

Para classificar os organismos de certificagdo e escolher o mais adequado, deve-se

responder as perguntas seguintes:

%+ O OCC é reconhecido internacional mente?

+» Asempresas atuando no pais avo tém obrigactes de normalizacdo?
% Osclientes exigem um OCC particular?

¢ Qua éaexperiénciado OCC no setor daempresa?

+«+ Alguns OCC jé certificaram concorrentes?

% Existe um convénio de sigilo com 0 OCC?

% O processo de certificagcdo e os custos séo claramente enunciados pelo OCC?

Uma matriz de selecdo com pesos associados a importancia do critério pode ser usada nesta
etapa.
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4.6 Plang amento do projeto de implantacao

O plangjamento é o primeiro passo da roda de DEMING (PDCA). Ele gera recursos
limitados, em prazos definidos e com requisitos especificados. Uma vez feito o mapeamento dos
processos e bem definido o negdcio da empresa, € possivel se ter umaidéa mais precisa do que
val ser incluido no SGQ, e o responsavel da qualidade (RQ) pode entéo plangjar o projeto.

As tarefas identificadas nesta metodol ogia sdo as seguintes:

ETAPAS A CONSIDERAR NO PLANO DE IMPLANTACAO: 7, 8,9, 10 e 11 Unidade de tempo
1. Entendimento da empresa Semana
2. Responsabilizagéo e Sensibilizacdo Més
3. Definicdo da politica da qualidade e dos objetivos estratégicos Semana
4. Mapeamento dos processos Semana
5. Selecdo do organismo certificador Semana
6. Planejamento do projeto de implantagéo Semana
7. Definicao dos indicadores da qualidade Semana
8. Documentacgéo do SGQ Més
9. Divulgacéo paralela, verificacdes de conformidade. Durante todo o projeto
10. Auditoria(s) Interna(s) Dia
11. Certificagéo Semana
TOTAL de 9 até 24 meses

Tabela 4: Etapas a considerar no plano deimplantacéo do SGQ (em negrito)

As tarefas em itdlico sfo as tarefas que ja foram tratadas. A realizacdo delas precede o
plangamento afim de saber com mais precisdo os documentos a desenvolver.

Cada uma destas etapas é detalhada nos pontos seguintes, entdo € interessante ler toda a
metodologia para se ter uma visdo global e assim plangjar o projeto corretamente. Um exemplo
de plangjamento sera dado no capitulo de aplicagdo da metodologia.

Este plano tem muito pouca chance de permanecer. As avaliagdes de conformidade (no item 9),
em particular, criam modificagbes no plano. Mas estas alteracbes fazem parte dos passos

obrigatérios da metodologia PDCA.

Importante: Durante esta etapa de planejamento devem ser previstas as datas do programa de
certificagdo. Elas podem ser negociadas mais tarde, mas um contato com 0 OCC é necessario
para conhecer a sua disponibilidade. (Etapas detalhadas no ponto 11).
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4.7 Definicao dos indicador es da qualidade

No desenvolvimento de um SGQ conforme a norma NBR SO 9001:2000, é muito

importante para pegquenas e médias empresas a oportunidade de desenvolver ferramentas de
medicdo de desempenho que ndo sejam so indicadores financeiros.

Esta etapa de definicdo de indicadores, que segue as etapas de entendimento e

planegjamento fornece um sistema de visualizagdo do funcionamento da gestéo da qualidade e dos
processos em geral. O célculo destes indicadores deve ser integrado ao longo dos processos da

empresa, em diferentes niveis. E por isto que a definicio desses indicadores é uma das primeiras
etapas desta metodologia.

O método de desenvolvimento de indicadores € simples, mas uma grande reflexdo sobre os
objetivos da empresa é necessaria.

Listamos quatro etapas para a defini¢do dos indicadores:

1-

Relacionar os objetivos estratégicos definidos com os processos da empresa, ou sgja, para
cada objetivo, listar 0s processos pertinentes,

Para cada processo identificado, dar o objetivo especifico do mesmo;

Definir um indicador para cada objetivo de processos, e determinar as caracteristicas do
indicador (caracteristicas listadas na tabela abaixo);

Estabel ecer metas para os indicadores rel acionados aos objetivos dos processos.
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- Quem
Objetivo [ Objetivo N° Processo a Obée;wo Indicad E | Freqiiénci faz a Meta/
N° Estratégico Indicador medir ndicador ormufa requencia medicéo | Prazo
Processo )
. N° total de N° total de
G?;iigtgoa erros de erros de
11 Operacdo P do tarifa no tarifa no Mensal |Operagdo| <5
. banco de banco de
sistema | " jados dados
. N° relatérios
. Garantir a| Percentagem

Garantla.de 1.2 Desenvolvimento precisdo | de relaté?ios zgr?ofglr?ia/ Mensal Operacao | <5 %
economia : do com erros lathri perag °

1 significativa sistema por més relatorios

para o enviados

cliente com
0 sistema
N° relatorios
Focar nos| % de clientes divel?og cias -85
1.3 Marketing clientes ~ com /n"gtotal Mensal Operacao %
potenciais | divergéncias relatorios
enviados

Tabela 5: Caracteristicas dos indicador es a desenvolver

A lista dos indicadores pode se transformar num painel de controle, e para cada indicador, pode-
se adicionar uma célula de cor que permite avaliar visualmente o desempenho do objetivo.

Para criar indicadores, a diretoria da empresa tem que pensar na sua pertinéncia em relagcéo aos
processos da empresa. Criatividade € indispensavel nesta etapa. Méodos como “the five W’'s’
(Who, where, when, what and why? Quem, onde, quando, o qué e o porqué?) e o diagrama de

| shikawa (espinha de peixe) podem ser usados para ajudar na determinagéo destes indicadores.
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4.8 Documentacado do SGQ

Durante esta etapa seréo escritos todos os documentos do SGQ, sejam estes 0 manual da
gualidade, os procedimentos internos (PI), as instrucdes de trabalho (1T), os formularios (FOR) e
outros documentos. Como estes documentos sdo inter-relacionados, eles podem sofrer varias

alteracoes.

4.8.1 O manual da qualidade (MQ)

Ele apresenta a politica e os objetivos da empresa e organiza a interagdo dos documentos
da qualidade. Uma construcdo logica € simplesmente seguir a estrutura da norma 1SO
9001:2000. O perfeito entendimento da norma € necess&rio e a redacdo do Manua deve ser
continua durante toda a duragdo do projeto. O RQ é responsavel ou designa um responsavel pela
redacéo e atualizagdo do MQ.

Toda vez que um documento é adicionado, modificado, que a estrutura do SGQ é

alterada, ou que as regras mudam, o manual da qualidade tem que ser modificado.

4.8.2 Osconjuntos. PI, IT, FOR

Quando um processo é designado como chave e um procedimento desenhado, ele pode

ser completado por instrucdes de trabalho e formulé&rios.
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4.8.2.1 Os documentos explicitamente necessarios

A norma | SO 9001:2000 requer especificamente da empresa que ela tenha procedimentos
documentados (“procedimento estabelecido, documentado, implementado e mantido”, [ABNT,
9001:2000]) para as seguintes atividades:

- Controle de Documentos (1SO 9001:2000, item 4.2.3);

- Controle de Registros (SO 9001:2000, item 4.2.4);

- Auditoria Interna (1SO 9001:2000, item 8.2.2);

- Controle de Produto N&o - Conforme (1SO 9001:2000, item 8.3);
- Acdo corretiva (1SO 9001:2000, item 8.5.2);

- Acdo preventiva (1SO 9001:2000, item 8.5.3).

Um procedimento dos procedimentos deve descrever as disposicies tomadas pela

empresa para aredacéo dos procedimentos descrevendo o conjunto de processos.

4.8.2.2 Osregistros

Também sdo requeridos registros (“documento que apresenta os resultados obtidos ou
fornece evidéncias de atividades realizadas’, [ABNT, 9000:2000]) especificos na horma.

4.8.2.3 Documentos da empresa

Na fase de plangamento, sdo listados os documentos da qualidade (procedimentos,
instrucdes de trabal ho, formulérios, registros) a serem desenvolvidos pela empresa em particular.
Progressivamente, eles seréo adicionados ao SGQ, completando-o para finalmente obter a
conformidade total com a norma. Estes documentos devem ser desenvolvidos com a colaboragéo
das pessoas envolvidas nos processos estudados.
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4.9 Divulgacao paralela, verificacoes de confor midade

» Durante todo 0 desenvolvimento do sistema a empresa devera:

Comunicar a politica e os objetivos da qualidade;

Comunicar 0 avanco do projeto;

Explicar 0s novos conceitos necessarios ao entendimento e uso do sistema;
Fornecer treinamentos para o uso do SGQ;

Motivar o uso e desenvolvimento do SGQ.

» Devem também ser planejadas datas de verificagdo nas quais 0 RQ, e outras pessoas se
necessario, avaliardo a conformidade do que foi desenvolvido do SGQ. Estas avaliagdes
sd0 comparagdes do manua da qualidade com a norma, revisdo dos outros documentos e

verificagcdo da boa interacéo entre eles.
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4.10 Auditoria(s) Interna(s)

4.10.1 Defini¢des e conceitos

41011 Definicdo na norma [ SO 9000: 2000

Auditoria:

“Processo sistemético, documentado e independente, para obter evidéncia de auditoria
(registros, apresentacdo de fatos ou outras informagdes, pertinentes aos critérios de auditoria
acordados, e que possam ser verificados) e avalia- 1a objetivamente com o objetivo de determinar
aextensdo na qual os critérios acordados séo atendidos.”

[ABNT, 9000:2000]

Auditorias Internas e Externas;

% AuditoriasInternas (também chamadas de Auditorias de primeira parte)
Realizada por equipe de auditores interna ou contratada para avaliar o
sistema da prépria companhia.

De primeira parte

% Auditorias Externas
Realizadas por uma empresa em uma outra empresa usando corpo de auditores préprios
ou contratados.
De segunda parte
Realizada pelo cliente em seu fornecedor.
Deterceira parte

Realizada por um organismo de certificacéo.
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410.1.2 Auditorias internas na norma 180 9001: 2000

A secdo 8 da norma SO 9001:2000: Medicd Andlise e Melhoria evoca claramente as
Auditorias Internas:

“A organizacdo deve executar auditorias internas a interval os plangjados, para determinar se o sistemade
gestdo da qualidade:

a) esta conforme com as disposicbes plangadas (ver 7.1), com os requisitos desta Norma e com 0s
requisitos do sistema de gestéo da qualidade estabel ecidos pela organizacdo, e

b) estd mantido e implementado eficazmente.”

[ABNT, 9001:2000].

As auditorias internas representam uma ferramenta de verificacdo periddica ou
excepciona da boa implementacdo e evolucéo do SGQ.

410.1.3 Adequacao e conformidade

A auditoria interna é dividida em duas fases:

1- Verificagdo da adequacéo do programa da qualidade:
Verificar que a documentacéo desenvolvida atende aos requisitos da norma de referéncia
pré-determinada (no caso a NBR 1SO 9001:2000).

Consiste numa revisao dos documentos da qualidade.

2- Verificagdo da confor midade das operagdes dentro do SGQ:

Verificar se 0 que esta relatado nos documentos da qualidade é realmente aplicado
durante as operacOes da empresa.
Consiste em varias entrevistas plangjadas que permitem avaliar a implicacéo dos colaboradores

eareal integracao e aplicacéo do sistema da qualidade.
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4.10.2 A norma | SO 19011

410.2.1 Auto Formacao ou Treinamento?

A norma “1SO 19011 - Diretrizes para auditorias de sistema de gestdo da qualidade e/ou
ambiental” [ABNT, 19011:2002] é uma ferramenta indispensavel para entender os principios da
auditoria. Uma auto formac&o em auditorias internas € possivel, através da leitura desta norma,

mas a melhor solucdo para dominar 0 assunto € realizar um treinamento com um profissiona da
qualidade.

Um treinamento permite resolver dlvidas gerais sobre qualidade em geral, norma SO
9001:2000 e entender:

A metodologia de auditoria interna;

As responsabilidades e obrigacdes dos auditores;
As perguntas que ele tem que fazer;

A relacdo que ele deve ter com os colaboradores entrevistados.

Exercicios de simulacdo de auditoria interna durante o treinamento gjudam muito no
entendimento do papel dos auditores.

410.2.2 Estrutura da 190 19011

A norma SO 19011 é um guia para auditorias internas. Ela tem aintencéo de ser flexivel,
e sua aplicacdo pode diferir de acordo com o tipo de empresa auditada. Este guia é composto de
partes tedricas e também de gjudas praticas.

A norma é dividida em sete segdes, incluindo as partes descritas sinteticamente abaixo:
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5- Principios de auditoria

Os auditores tém que respeitar os cinco principios da auditoria:
a) Conduta ética;
b) Apresentacdo justa;
c¢) Devido cuidado profissiond;
d) Independéncia;
€) Abordagem baseada em evidéncia.

6- Gerenciando um programa de auditoria

O programa de auditoria € responsabilidade da direcdo: é o plano das auditorias a serem
realizadas durante o exercicio definido. O programa deve evoluir seguindo a l6gica do Deming
(PDCA).

7- Atividades de auditoria

Esta parte detalha uma metodologia de auditoria. As tarefas listadas pela norma séo as seguintes.

(6.2) Iniciando a auditoria

(6.3) Realizando andlise critica de documentos

(6.4) Preparando as atividades da auditoriano local

(6.5) Conduzindo atividades da auditoria no local

(6.6) Preparando, aprovando e distribuindo o relatorio da auditoria
(6.7) Concluindo a auditoria

(6.8) Conduzindo agdes de acompanhamento de auditoria

8- Competéncia e avaiacdo de auditores

Esta secdo trata da importancia da competéncia da equipe de auditoria e define critérios de

qualificacéo para os auditores.
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4.10.3 Procedimento de auditoria interna

Um procedimento escrito de auditoria interna € explicitamente requerido pela norma no
item 8.2.2 da 1SO 9001:2000 [ABNT, 9001:2000]. Um exemplo conforme com a norma é dado
no capitulo seguinte.

4.10.4 Frequéncia das auditoriasinternas

As auditorias internas devem comegar quando o0 sistema de gestdo da qualidade esta4
acabando, Elas serdo realizadas periodicamente (semestramente no exemplo do capitulo

seguinte), depois da certificagdo da empresa, para assegurar o monitoramento e a melhoria do
SGQ.

Na fase de plangiamento, devem ser indicadas datas de auditorias internas. Quando a data
de crtificagdo estd se aproximando, devem ser redlizadas vé&rias auditorias internas para

assegurar a conformidade do sistema.
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4.11 A certificacéo

4.11.1 Etapas e custos da certificacdo

A certificacdo por um organismo credenciado € composta de vérias etapas, detalhadas na tabela
seguinte:

Etapa
Taxa de inscricao junto ao OCC
Avaliacdo da documentacdo
Pré-auditoria de adequacéo (opcional)
Auditoria de certificacdo (validade normal de trés anos)
Auditorias de manutencao (se mudanca nos processos ou SGQ)
Auditorias de re-certificacao

Tabela 6: Etapas da certificacdo

» A empresatem gque conhecer o preco de cada uma destas etapas antes de envolver-se com um
OCC.
» Asdatas devem ser previstas antes de chegar ao fim do projeto.

> O processo totd de certificagdo tem uma duragdo maxima que ndo pode ser ultrapassada.
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CAPITULOS

APLICACAO DA
METODOLOGIA NA ECONOLIG
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5. APLICACAO DA METODOLOGIA NA ECONOLIG

Este capitulo é uma parte muito importante deste trabalho. A metodologia e as
ferramentas evocadas acima sdo ilustradas por um caso real: a implementagdo de um SGQ na
Econolig, empresa que foi apresentada no segundo capitulo.

5.1 Entendimento da empresa

Esta primeira etapa da metodologia jafoi tratada no capitulo 2. Os itens que foram
detalhados s&o:

O histérico da Econalig;

A missdo da econalig;
O detalhamento dos servicos prestados pela Econolig;

O organograma da empresa.
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5.2 Responsabilizacao e sensibilizacéo

Designacéo do RQ:

Durante o periodo do estagio o autor foi designado Responsavel da Qualidade. Ele teve a
responsabilidade do desenvolvimento do sistema e da previsdo de sua futura evolucéo. Uma
comunicagao intensa com todos os colaboradores, e em particular com a diregdo da Econaolig, foi

indispensavel.

Sensibilizacéo:

- A sensihilizacdo dos colaboradores foi feita durante o projeto através de palestras preparadas

com adiregdo da empresa, detalhando os conceitos essenciais da qualidade.

- Durante a construcéo dos procedimentos, as pessoas relacionadas com 0s processos em questdo
eram entrevistadas para desenhar o procedimento. Estas entrevistas foram boas oportunidades
para sensibilizar os colaboradores em relacdo a sua importancia no desenvolvimento do sistema
de gestdo da qualidade.

- Entdo, smulagdes de funcionamento do SGQ e auditorias internas sdo programadas antes da

certificagcdo. Isto para um melhor conhecimento e envolvimento dos colaboradores.
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5.3 Definicéo da politica da qualidade e dos obj etivos
estratégicos pela direcao

Foram planegjadas vérias reunides com a diretoria para definir a politica e os objetivos da
qgualidade. Isto implicou uma reflexdo forte sobre o entendimento do negocio, as forgas da
empresa, a diferenciagdo. Sempre foi lembrado que os objetivos devem ser adaptados a todos os

niveis e partes da empresa.

A politica e objetivos da qualidade foram entdo escritos e comunicados através de painéis

nas paredes.
Nossa Politica da Qualidade
Econolig procura
oferecendo servigos para
Ea:opdl:nji_u__ Tecnologia Ltda. com

atraves de

com

Ilustragdo 12: Politica da qualidade comunicada para todos os colabor ador es
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G Econolig Tecnologia Ltda. 7 ObjetiVOS de Qualidade

Telefonia | nteligente
] , ‘\

Desempenho do produt

Atendimento Personalizado

Viabilidade

L
Constante aprendizagem

Motivacao interna

llustracdo 13: Os 7 objetivos da qualidade da Econolig

Para cada um dos 7 Objetivos da qualidade foram atribuidas palavras chave para uma
melhor visualizag&o, mais rgpida e mais lembravel pelos colaboradores da Econolig.

52



5.4 M apeamento dos processos

Para 0 mapeamento dos processos, foram respeitadas as etapas detal hadas na metodol ogia:

1. Listar osprodutosfornecidos pela empresa (ou familias de produtos);
Auditor de contas telefénicas

Auditor de contas telefdnicas e relatorio PABX

2. ldentificar todas as atividades envolvidas com a realizacdo de cada produto;
O que diferencia os produtos listados na etapa precedente é:
A entrada do processo de producéo (tipo de informacdes)
O modulo do software usado para gerar o relatorio de divergéncias
A saida do processo de producdo (0 que € entregue ao cliente: o relatério de

divergéncias)

Mas estes dois produtos vao envolver exatamente as mesmas atividades e os procedimentos
serdo 0s mesmos. Foram entdo identificadas as seguintes atividades operacionais (em itélico foi

adicionado, quando necessario, um comentario que gjuda ao entendimento do objetivo da tarefa):

Estudo do contrato a ser assinado com o cliente e adaptacéo eventual deste contrato
b. Assinaturado contrato com o cliente
c. Recebimento das contas e relatérios PABX dos clientes:
Forma papel, email...
d. PréTratamento das informagdes recebidas:
Modificacdo da forma dos dados comunicados pelo cliente, para permitir 0 Seu uso no
sistema de comparagao.

e. Processamento dos dados do cliente:
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Os dados Pré Tratados sdo entrados no software de comparagdo como input e o
tratamento de comparacdo é feito. O relatério final de comparagdo € o output do
sistema.

f. Controle do relatorio final emitido:
Controle geral indispensavel para verificar a conformidade do relatorio final.

g. Envio do relatorio fina parao cliente

h. Faturamento do servigo.

Existern também atividades paral el as, entre outras:

Definicdo da estratégia do negécio
Desenvolvimento de novos produtos
Adaptacdo dos produtos existentes
Pesquisas de mercado

Comunicago interna e externa

- o o 0 T ®

Avaliacéo de custo, preco

Andlise da concorréncia

2 @

Atualizac8o dos dados de clientes
Contatos com os clientes

j. Cadastramento de novos clientes

k. Manutenc&o das tarifas de comunicagao:
Para comparar o valor cobrado pelo provedor e o valor real, é necessario ter um sistema
com o histérico de todas as tarefas atualizado.

|.  Gestéo deerros
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3. Paracada um destes produtos, agrupar e ordenar as suas atividades:

A ordem das tarefas operacionais mostrada acima € satisfatoria, e as atividades podem ser
distribuidas por tipo. As atividades paralelas sdo integradas, quando possivel, aos grupos

compativels. Para cada um destes grupos € dado um nome: Vendas, Operacdo e Faturamento.

Estudo do contrato a ser assinado com o cliente &
adaptacdo eventual deste contrato
Assinatura do contrato com o cliente

Atualizacdo dos dados de clientes

Contatos com os clientes

Cadastramento de novos clientes

Recebimento das contas e relatérios PABX dos clientes
Pré Tratamento das informacfes recebidas
Processamento dos dados do cliente

Controle do relatorio final emitido

Envio do relatério final para o cliente

Gestao de erros

Manutenco das tarifas de comunicacéo

| FATURAMENTO |

h Faturamento do servico

Ilustracgéo 14: Agrupamentos das atividades da Econolig

As atvidades paralelas que sobram introduzem outros grupos. Estas atividades ndo sdo
integradas a0 mesmo processo de producdo do produto, mas elas sdo indispensaveis para 0 bom

funcionamento da empresa.
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4. & 5. ldentificar conjuntos de atividades que podem caracterizar fases distintas (sdo o0s

processos), relacionar e ordenar 0s processos entre eles.

Estas duas tarefas sd0 juntas no exemplo para mostrar um grafico sintético. Para cada

grupo de atividades identificado, € escolhido um nome e todos 0s grupos (processos) Sao

relacionados. Obtém-se, entéo, o Macr ofluxo da Econolig:

- DOSSIE B0 PRODUTO

. E“?QEU;IFSWES TECHICAS DOS ESTR#'TEGIGO Lo
- EBPECIFI SHICAS DS
COMPONENTES NEGOCIO

- DEFIMIGAD DE PROCESS0O
- DEFINIGAD DOS TESTES

PLANEJAMENTO

CLIENTE

1

- DEFINIGAO DE MERCADO

- DESENHOS MECANICCS L

¥ - DEFINIGAD DE ESTRATEGIA

»  DESENVOLVIMENTO >

- DEFINIGAC DOS MEIDS DE
DIVULGAGAD

- DEFIMIGAD DAS CONDIGOES
COMERC|AS

- AMALISE CONCORRENCIAL
- MARGEM DE LUCRD

MARKETING

- CADASTRAMENTO DE CLIEMTE

- ELABORAGAD Dv PROPOSTA

-PEDIDD DO CLIENTE

- CONFIRMAGAD DD PEDIDO

- CONTRATC DE FRESTAGAD DE BERVIGO
= ATENDIMENTO AD CLIENTE

- AWALISE DE CONTAS E RELATORIO PARX
- ATUALIZAGAD DA BASE DE DADOS

CLIENTE

- COMTROLE DO RELATORIO FINAL

REALIMENTACAQ PELO CONTROLE DE GPERACAO:
- ERROS DD SISTEMA
- NOVAS NECESSIDADES

CLIEMTE

FATURAMENTOD

CLIENTE

e

Ilustracéo 15: Macrofluxo da Econolig
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Logo, nos podemos incluir este Macrofluxo num gréfico, fazendo aparecer o papel de todos os

processos na realizacdo do produto, ha manutencdo e no desenvolvimento do SGQ. Este gréfico

respeita a estrutura da Norma 1SO 9001:2000:

5. Responsabilidade da direcéo

6. Gestd0 de Recursos

7. Realizagdo do produto

8. Medicdo, andlise e melhoria.

- _N_or:rﬁ_s; - PROCESS0S PROCESS0S | ATIVIDADES |
fommse | CHAVES SUPORTE | | SUPORTE
Extemos | -

—_——— i ——
|;3Iano Anual de Receitas,

Responsabiﬁdade da Direg:éo

| | Analise Critica do |

| Registros das ndo |

Despesas Sist de Gestd Dados Intemos
| Investimentos | .sdzrrguaidazsewl Relatdrios mensals conformidades |
[Orgamento Anual ) _
| (Oreamento Al i

'

Percapciies e
outras
informagdes
sobre os Clientes

Medigdo e Andlise dos Processos
" " Controle de 5
Recursos para Melhoria Continua Audiioria Interma Produtos néo Pesquisade gl

—_—— — | R — |An_I_Ct_d_ confarme

Treinamento e | ‘Conhecimentos | alse Lrila a.5|

| Conscientizagio | Tecnicos P;ue[sﬂ?gr::ﬁlhona - ::
CLIENTES - - — — - - -
| Mgrrlcwer:‘s;::ge | | Analise de dados | Mehoria Continual
internos Acdo Cormretiva
|_ Produtos | |_ ~ || iAgao Preventiva
Y Y
" Realizacéo de Processos e Produtos B
- MARKETING
Pedidos & —‘
Contratos da / o= VENDAS - OPERACAD | FATURAMENTO T
vendas J
DESENVOLVIMENTO
Com o suporte dos processos seguintes:
L] (] [
FINAMNCEIRD Sﬁi‘.ﬁgé JURIDICO
. J

llustracdo 16: Sintese entre Macr ofluxo e | SO 9001:2000

Clientes
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5.5 Selecéo do organismo de certificacéo

A selecdo do organismo certificador foi uma etapa muito rpida. Como a Econolig € uma
empresa incubada no CIETEC, ela tem uma interagdo importante com a Universidade de Séo
Paulo. Existe entdo um acordo entre o CIETEC e a Fundagdo Carlos Alberto Vanzolini (FCAV)
do departamento de Engenharia de Producdo da USP.

Fundacao Vanzolini

Ilustracéo 17: Fundagdo Vanzolini
(fonte: http://www.vanzolini.org.br/)

A Fundagdo Vanzolini é a Unica entidade brasileira integrada & “The International
Certification Network” (IQNet), o que é muito interessante para a Econolig, pois confere uma

validade internacional a certificacdo proposta pela FCAV.

— lzNet -

Tidl] TP W, (I VT AT Wi T T,

llustracdo 18: The International Certification Network
(fonte: http://www.ignet-certification.com/)

A reputacdo da Fundacdo Vanzolini é também um critério de selecéo significativo.
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5.6 Plang amento do projeto de implantacéo

Apos estas fases preliminares foi elaborado o plano de desenvolvimento. Ele organiza
todas as etapas desde a definicéo dos indicadores da qualidade até a certificagdo da empresa.
Existem tarefas de diversos tipos:

- Tarefas continuas de atualizacéo
- Tarefas pontuais de controle de conformidade

- Tarefas de desenvolvimento geral do sistema.
Dois documentos séo sublinhados no plano abaixo:

(1) Descricéo de Funcéo:
Documento descrevendo as responsabilidades, competéncias e autoridades dos colaboradores

implicados nos procedimentos.

(2) Lista de controle dos registros do SGQ:

Registro descrevendo as caracteristicas dos diferentes registros do sistema de gestdo da
qualidade:

| dentificacéo,

Armazenamento,

Protegdo,

Recuperacéo,

Tempo de retencéo,

Descarte dos registros,

Origem do registro (procedimento ou requisito que necessitou a criagao do registro).

Lista que deve ser atualizada ao longo do desenvolvimento do SGQ.
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Méz& | ME=7 | MEs& | ME=9 | Mé=:10 | Més 1

e
%]
.
e
[
en

Tarefas do ﬁ_.o_.m.ﬁo Més1 | Més2 | Més3 | M

7. Definigao dos indicadores da qualidade

8. Documentacao do 5GQ

Redagéo da parte introdutiva do MQ (Etapas preliminares)

Estruturagéo do 5G0 (Nome dos documentos, Localizagdo dos documentos)

Desenho dos 6 procedimentos requeridos pela norma

PL01-Norma de =2 Fazer Norma

PHOZ-Controle de documentos do SGO

PLI3-Controle dos registros do 560

PlL04-Controle dos produtos ndo conforme

PLOS-Acdo Corretiva

PLOB-ACAD0 Preventiva |

Dezenho dos 12 Qutros Procedimentos considerados como necessarios e dos Documentos do
560 associados (Formularios, Instrugbes de Trabalho, Registros, Descrigéo de Fungao (1) )

PHIT-Compras

PL08-Qualificacdo de formecedor

PLO8-Auditoria Interna

Pl10-Avaliacdo de desempenho

Pl-11-Operacdo do produto

PH12-Vendas

PH13-Marketing

PL14-Faturamento

PL15-RH

PL16-Dirstoria

Pl-17-Rezponsavel da qualidade

Plano do projeto de desenvolvimento

PH1E-Dezenvolvimento e projgtos de produtos

Atualizar a lista associada ao procedimento: PI-03-Controle dos registros do 360 (2) SRR
Atualizagdo do manual da qualidade MA #m WW M» Wm #m 5%

9. Divulgagao paralela

Primeiro evento de introdugdo, comunicagéo sobre
Polttica & Objetivos, Importancia do SGQ, Implicacdo de todos, Novos Conceitos, Plano do projeto.

Tabela7

Novos Conceitos - Avango do Projeto - Motivagio

10. Auditoria(s) Interna(s)

Auditoria de Verificagao da integragéo de 5GQ

Auditoria Intermediaria

Auditoria de Pre-Certificagio

Corregoes Pos Auditoria Interna Final

11. Certificagdo

Avaliacio da documentagio

Auditoria de Certificagio

I3 . o ] - .
: Controle da conformidade dos documentos gracas a uma letura da norma, do manual & dos documentos f/ : Trabaho de atualizacdo continuo




5.7 Definicdo dos indicador es da qualidade

Nesta etapa foram identificados os processos relacionados com os objetivos da Econalig.
Um objetivo especifico foi assinado a cada processo e um indicador, permitindo o
monitoramento do atendimento a este objetivo, foi criado. Isto foi sintetizado na planilha “ Painel

de Control€e’, ilustrada na pagina seguinte.
Exemplo de criag&o de indicador:

Indicador 2.1
Objetivo Estratégico: Atendimento personalizado
Processo associado: Vendas
Objetivo especifico do processo: Tratar o cliente de maneira afidelizélo
Indicador: Nota de Fidelizagdo
Formula da Nota:
N=10" A+(-10)" B+(-15)" C
Com:

A : Percentagem de contratos renovados no exercicio passado
B : Percentagem de contratos n&o renovados no exercicio passado

C : Percentagem de contratos rompidos no exercicio passado

Periodo de controle: Mensal
Processo realizando a medicéo: Vendas

Meta: Superior a 7.

Para cada indicador, foi adicionada uma ferramenta de visualizagdo para uma interpretacéo
rapida. Durante o desenvolvimento dos procedimentos, as etapas de medi¢do relativas aos
indicadores foram integradas.

Uma reunido mensal foi plangjada para analisar a evolugéo do més passado e pensar em agoes
corretivas, caso sgja necessario. O relatorio de sintese destas reunides € um exemplo de registro
do sistema de gestdo qualidade da Econalig.
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Indicadores da Qualidade Data:  02/10/2006 Resuftados
0 =t et i
1D ) os_m\ﬁ_c.o Processo Objetivo Do Processo Indicador Formula Frequéncia n:_ma mmnm i Meta dado atual Status
Indicador | Estrategico medigdo ? | Prazo
i Garantr a precizdo do | n® total de erroz de tarifa | n® total de &rros de tarifa s i =
11 : Operacdo lenzal Operacde | <3 5,00 4,00
Garanfia de i sistema no banco de dados no banco d dados o =
ECONDMia g i i | : T
£y pli g _. | Garantira precizan do | Percentagem de relatorioz | n° relatorios comerroz / o . g 3 i e =
01 % [ plva | Desenmets ENT) siztema comeros por més | total de relatdrios enviados Nensel Commm i S0 3 i
o cliente como
ziztema ! e 4 n° relatarios com
1.3 Marketing v G n_w _U__mm_rw. e divergénciaz / n’ total Mensal Operacde |=85%| B500 &a,00 8
potenciais divergencias e ¥
relatarios enviados
10x (% nn_a_.m.am 9100
renovadeg)- - ---
24 Veiidas .EES n..m_:m de |Nota ﬁ_m_u_“_m__mmmmﬂ..w.o.am =10} x (% nn:_:mm_uw_;n_ Viridss .7 200 15| &
. maneira 3 fidelizar-o | doz trés termos 3 direita renovadozy-----} - --- B
02 Atendimento T51% (% contratos
Personalizado LR L DRI 1.00
rompidog) s
Adaptara Nota 2obre 10 que ficard
1.2 endas / Faturamento personalizacde do Nota de avaliaco no formulario de pesquiza Marketing | =9 8,00 g,00
atendimento ac cliente de satizfacdo
@ Ianter o sigio durante | n° de reclamacdss de 1° de reclamacdes de b =
- L % ; 7 ! end 0,00
03| M |confabidadeno sk toda 4 operacio quebra de sigin quebra de sigio il Vetas U || S &
sigema Operacao | VT Wezmos indicadores que os dois primeiros do primeiro objetive
Investimentos & S alor investido em Valor investide em
04 41 tecnologia Diretoria i i ﬁhnn_ tecnologia / Resultado do | tecnologia / Resultada do imgstral Dirgtoria | =10% | 10,00 12,00 g
e perindo perindo
Colaboradores Valor distribuido / Lucro Anual para o
05 5.4 com participacao RH Digtribuir o capital % de capital distribuido Linuido ! primeiro ano & RH GeXa11| 10,00 10,00 e
nos rezulados . zemestral depois
6.1 Desenvolvimento VT WMelhorar a capacitacdo | . : i g ; ;i 80,00 82,00 7
v == i n° herag treinadas / n n® horas freinadas / n
6.2 tecnico dos Warketing / RH dos colaboradores para : : i o | 80,00 80,00
06 ; : horas de treinamento horas de treinamento Trimestral RH =80 %
colaboraderss | Vendas/Faturamento |atender as necessidades ] 3 80,00 68,00
= : previstas previstas
Operacao do negacio 80,00 85,00
Evolucdo do Tempo Médio de Tratamento por Linha
71 ;&E.m.amgm:& 0 mais ey (TMTL) 1 - by | 4t 100 080 e
7 rapido pozgivel L = Tempo total de operacao (min) / numero de 3
Operacan * Wenzal
Licratividada ¢ nhas tratadas.
07 73 bt Aumentar o nimero de | Evolucde do ndmero de | Evolucdo do nlmero de ooerici | 54 1 11 2
3 linhag tratadas no més linhas tratadas linhag tratadas il : e i
{ Receita Menzal - Custos | ( Recsita Mensal - Custos
1.3 Vendas Maximizar o lucro Totaie de Operacdo )/ | Totais Operacionais | Menzal Vendas |=30%| 30,00 28,00 8

Receita hlensal

Receita Mensal

dores da Econolig

ICal

: Painél de Ind

Tabela 8
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5.8 Documentacao do SGQ

A segunda tarefa da fase 2 € o desenvolvimento da documentacdo do SGQ. Apos a
definicdo do plano e dos indicadores, pode-se comegar a desenvolver 0 manual e os outros

documentos necessarios.

Foi tomada a decisdo de arquivar os documentos do SGQ través de um sistema de gestéo
de documentos: eDMS. (fonte: http://www.no-sod.com/).
Este software permite um gerenciamento de versdes, acessos e backups, muito Uteis neste
trabalho.

5.8.1 O manual da qualidade (M Q)

A estrutura do manual da qualidade foi quase a mesma que a estrutura da norma SO
9001:2000. Assim, ndo foi esquecido nenhum requisito. O MQ foi desenvolvido ao longo do
crescimento do SGQ, sendo completado toda vez que um documento era criado.

Observacoes:
v" O manual da qualidade tem que ser aprovado pela diregao.

v Astarefas preliminares (fase 1) da metodologia foram inseridas na parte introdutéria do
manual .

v Exclusdes de requisitos sdo autorizadas como escrito na segdo 1.2 da Norma 1SSO
9001:2000. [ABNT, 9001:2000].

v' Como a Econolig desenvolve software, foi decidido atender a mais requisitos que o
necessario no ponto 7.3 Projeto e Desenvolvimento da Norma 1SO 9001: 2000 (Ver parte
5.12 deste trabalho).
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5.8.2 Osconjuntos. PI, IT, FOR

Como visto antes, o desenvolvimento dos procedimentos requeridos explicitamente pela
norma foi plangjado, assm como o dos procedimentos qualificados como importantes. Junto a

estes procedimentos, outros documentos devem (se necessario) ser desenvolvidos.

A meta deste capitulo € ilustrar a metodologia de implementacdo de maneira sintética,
logo, ndo serd0 mostrados todos os documentos do SGQ, mas apenas trés conjuntos

representativos:
Procedimento PI-01 Norma de fazer norma,
2. Procedimento PI-03.a Controle de Registros e a tabela de controle associada (I-
03.b Controle de Registros),

3. Um procedimento mais associado a operagéo: PI-12 Vendas.

O procedimento PI-11 Operacéo do produto pode também ser consultado no anexo I.

64



NORMA DE FAZER NORMA

=

CODIGO: P01 Em"o"n TecnologiaLida)  PAGINA: 01/02
. Telefonla Inteligente )

|
)

1.0 - OBJETIVO

Procedimento para definigdo da formatagdo e padronizagdo dos documentos do
Sistema de Gestdo da Qualidade

2.0 - TERMOS E DEFINIGOES

MSGQ - Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade
Pl - Procedimentos Internos

IT - Instrugdes de Trabalho

FO - Formuldrios do SGQ

CEDOC - Central de Documentos

RQ - Responsavel da Qualidade
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

3.0 - PROCESSOS DA EMPRESA RELACIONADOS

Todos

4.0 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NBR ISO 9000/2000

NBR ISO 9001/2000

5.0 - DETALHAMENTO

Segue fluxograma anexo

MNSIDERADA NAD CONTROLADA

Ilustracdo 19: Procedimento “Normadefazer norma” (1/2)
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NORMA DE FAZER NORMA

- Econolig Tecnologia Ltda, Z
K CODIGO: PI-01 Tolafonia Inteligents PAGINA: 02/02

\
)

(DDCLIMENTDS Do SGQ)

¥

DOCUMENTOS DO SGQ:

MSGR - Documento que especifica o SGO da empresa,
Pl - Decumenta que especifica a forma de executar um processo ou uma atividade.
IT -» Documento gue detalha como execuiar um processo ou uma atividade.

3

Todos os Documentos deverdo ter
1 - Folha de rosto conforme modela da pagina 01/02 deste documento.
2 - As demals paginas terdo cabecalho idéntico a esta pagina e, preferancialmente,
serdo feitos fluxograma com a simbologia descrita abaixo.

v

1= OBJETIVO -> Deve ser descrito o objetivo do Documento.
2 - TERMOS E DEFINICOES - Definigio Clara de todos os simbolos ou nomes

abreviadas ou definicdes especificas para o documenio em analise,
3 - PROCESSOS - relacionar os processos da empresa com os quais o decumento tem

relacio mais direta,
4 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA - refacionar quais sa0 os documentos utlizados e

referanciados para a elaboracao do documento,

.

Todos os documentos serdo escritos em Formato A4

l

Descrigao dos simbelos utilizados para elaboragio de documentos do SGO

ERetEEn LINK PARA UM
OUTRO LUGAR DO
FROCEDIMENTO

PROCEDIMENTO IMICID QU
OAJ INST.DE
RABLLHS TERMIMNO

|

DADD INFORMATIZADO

REDE
INFORMATIZADA

0 Documento onginal sera guardado no CEDOC e deve conter a assinatura de quem o
elabarou & de quem o aprovou,

Todos os Documentos serdo FlLOz
formatados, controlados e 7

e » CONTROLE DE

distribuidos pelc RQ através da BOCUMENTOS

rede informatizada

A IMPRESSO A

4\ NAO CONTROLADA

llustragdo 20: Procedimento “ Norma de se fazer norma” (2/2)
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( CONTROLE DOS REGISTROS DO SGQ

CODIGO: PI-03. | Encnilli Radoakgla tds: PAGINA: 01/02

Telefonia Inbeligents

\
)

1.0 - OBJETIVO

Procedimento para definicdo do controle dos registros do Sistema de Gestao da
Qualidade

2.0 - TERMOS E DEFINICOES

Proprietario do Documento - Colaborador da empresa que esta mais proximo de
um determinado processo

MSGQ - Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade

Pl - Procedimentos Internos
IT - Instrugdes de Trabalho

3.0 - PROCESSOS DA EMPRESA RELACIONADOS

Todos

4.0 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NBR ISO 9000/2000

NBR ISO 9001/2000

5.0 -DETALHAMENTO

Segue fluxograma anexo

IDEEoSr A
PRESSO A

RADA NAO CONTROLADA

llustracgéo 21: Procedimento Controle de Registros (1/2)
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CONTROLE DOS REGISTROS DO SGQ

3 Eceneclig Tecnolegia Lida. .
k CODIGO: PI-03.a |ﬂ s PAGINA: 01/02

B | -

Todos os registros da Qualidade sao controlados conforme descricio abaixo no formulario
Controle de Registros e sdo identificados nos procedimentos atraves de uma estrela. A
planilha P1-03.b Controle de Registros arquivada com os procedimentos definem as

informagdes listadas abalxo para todos os registros da qualidade.

h

descrito.

Os registros controlados descritos nos procedimentos tem a seguinte definigao:
- Identificacag: Os registros sao identificados pelo seu nome ou palo cadigo { n®.

- Armazenamento: Local ou setor onde os registros sdo armazenados.

- Proteco: Forma gue o documenio esta arguivado, isto &, tipo de pasta, ordem e

quem tem autoridade para acessa-lo e manusea-lo,

- Reacuparacdo; Forma que os dados do documanto podem ser recuperados caso o
ariginal se danifiqgue ou seja destruido (back-up, segunda via, elc.).

- Tempe de Relencdo: Cluanto tempo o documento fica arquivado da forma descrita
ou conforme exigido pela Lel.

- Descarte: Forma como o documento sera retirado apds arquivamento acima

3

Os registros sao legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis conforme

descrito na planilha P1-03.b Controle de Registros.

odo Registro da Qualidade demonstrado nos procedimentos estao

acompanhados da esfrela abaixo

CASOD ESTE DOCUMENTO FOR IMPRESSO A COPIA
SERA CONSIDERADA NAD CONTROLADA

llustracgéo 22: Procedimento Controle de Registros (2/2)
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PI1-03.b Controle Dos Registros do SGQ

DATA: 5/10/2006 PAGINA 171
REVISAO: 1
IDENTIFICACAO PROTECAOD F TEMPO DE Rrocedimento,ou
ARMAZENAGEM RECUPERACAD . DESCARTE processo associado
N°[  NOME ARQUIVO ORDEM | ACESS0 RETENGAOD (porque & registrado?)
Pl-10 Avaliagdo de
Fegistro de Ata de reunido de Cesempenho &FPI-15
1 |Treinamento |Armario 1 Pastas suspensas Data todos Analise Critica permanente |- FH
Registros de Pasta:
2 |Divulgacdo Sizterna eDMS iRegistrogiDivulgagfo |Data todos Registros permanente |----- manual da qualidade
Pasta: Fl-04 Contrale dos
RenistrosiR |produtos ndo
Pasta: WG, FRAC e |confarmes; P05 Agéa
RMC, FRAC & IRegistrosiRMNC, FRAC Até FRAP Corretiva; PI-06 Azdo
3 |FRAP Sisterma eDME e FRAF Fendentes Data todas Registros tratamenta  |Tratados Frevantiva
Relatdrios de
Analises Pasta: manual da qualidade &
Criticas do IRegistrosinalises Pl-16 Diretotia & P17
4 [8GQ Sistermna eDME Criticas e Indicadores |Data todos Registros permanente [---- aie]

Tabela 9: Parte da planilha de controle dos registros do SGQ

Esta planilha é anexada ao procedimento PI-03.a para efetuar o controle de registros. Ela

lista todos os registros do SGQ e detalha todas as suas caracteristicas. Esta planilha tem uma

evolucdo parecida com a evolugdo do manual da quaidade: toda vez que um registro é

adicionado no sistema, elatem que ser atualizada.

Nas duas péginas seguintes, € ilustrado o procedimento PI-12 Vendas. Pode-se observar:

mostrado no procedimento seguinte).

> Asdiferentes tarefas dos colaboradores de vendas,

» Asdecisdes a serem feitas;

» A interagdo deste processo com 0S Outros;

» Os documentos a serem comunicados;

» Osdocumentos a serem registrados (através das estr elas).
| mportante:

Durante o desenvolvimento dos procedimentos do SGQ, € indispensavel lembrar-se que os

indicadores da qualidade devem ser integrados através da insercéo de etapas de medicdo. (como
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VENDAS

k CADIGO: P12 |ﬂ Econalig Tacnologle Lida, PAGINA: 01/02

Telefonia inteligente

\
)

1.0 - OBJETIVO

Procedimento para definicdo das tarefas do pessoal de vendas.

2.0 - TERMOS E DEFINICOES

Proprietario do Documento - Colaborador da empresa que esta mais proximo de
um determinado processo

MSGQ - Manual do Sistema de Gestao da Qualidade

Pl - Procedimentos Internos

IT - Instrugdes de Trabalho

3.0 - PROCESSOS DA EMPRESA RELACIONADOS
VENDAS

INTERAGCAO COM: OPERAGCAO, DESENVOLVIMENTO, MARKETING.

4.0 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NBR I1SO 9000/2000

NER ISO 9001/2000

5.0 - DETALHAMENTO

Segue fluxograma anexo

IGCUMENTO SEJA IMPRESSO A
ADA NAQ CONTROLADA

o
1

llustracéo 23: Procedimento de Vendas (1/2)
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(

VENDAS

k CODIGO: PI-12

Econolig Tecnologia Ltda.
Telefonla Inteligente

PAGINA: 02/02

\
J

INICIO ]

1

k.
EQUIPE DE VENDAS
REALIZA O
PLANEJAMENTO MENSAL

AVALIA A
SATISFACAC DO VENDEDIOR RELIZA
HHENIR PLANEJAMENTO
SEMANAL
r WVISITA OS SEUS CLIENTES QU
MANTEM AS ENTRE EM CONTATO COM
INFORMACOES DO OPERACAQ ELES PARA INFORMAR SOBRE
CLIENTE T ) 0% PRODUTOS
ATUALIZADAS s
LEVANTA AS
MECESSIDADES E
INFORMAGOES DOS
CLIENTES. FAZ ANALISE
CRITICA DD CONTRATO A
@ELMGR i SER EVENTUALMENTE
ASSINADOD,

RELATORIO DE
OBSERVAGOES

REGISTRD DE

IMNDICADDRES.

PRODUTO
NECESSITA
ADAPTAGAD

ESTABELECE UM
PRECO (DE PRODUTO
COMUNM) E NEGOCIA

CAS0 ESTE DOCUMENTOQ FOR IMPRESSO A COPIA
SERA CONSIDERADA NAQ CONTROLADA

DAS SUAS ATIVIDADES PLANEJAMENTO
# MENSALI

SOLICITA MARKETING E
DESENVOLVIMENTO PARA
EFETUAR UMA AVALIACAD
DA ADAPTAGAO

MARKETING E DESENVOLVIMENTO
ANALISAM CRITICAMENTE:

- AVIABILIDADE

-0 INTERESSE

-0 CUSTO

- O PRAZO

E ENVIAM PARA A DIREGAD UM
RELATORIO INCLUINDD AS ACOES
RESULTANTES EVENTUAIS

RELATORIC DE AMALISE CRITICA E
SINTESE DaS AGOES A SEREM
TOMADAS PARA ADAFTACAC

COM O CLIENTE
VENDEDOR ESTABELECE UM
= PREGO (DE PRODUTO ADAPTAGAD
ADAPTADO) E NEGOCIA COM ACEITA
Al 0 CLIENTE
RELATORIO DE
MR CLIENTE nm:Tnc;liio

TERESSADO

ELABORA UM CONTRATO, COLHE AS

ASSINATURAS. INFORMA O DESENVOLVIMENTO

SE MECESSARIO E PROGRAMA A EXECUQE&O
COM OPERAGAC

ACEITOD

RELATORIO

¥

FAZ RELATORIO SE
NECESSARIO

RELATORIO |

Y

DESENVOLVIMENTO

RELATORIO DS ADDES
RESULTANTES REAIS

Ilustracéo 24: Procedimento de Vendas (2/2)
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5.9 Divulgacao paralela, verificacoes de confor midade

No inicio do projeto, painéis ilustrando a politica da Econolig foram fix ados nas paredes
do local de trabal ho.
Uma apresentacdo também foi realizada, para divulgar os conceitos de Registro de N&o
Conformidade, Acdo Corretiva, Acdo Preventiva. A teoria PDCA do Deming foi também
explicada, para que todos entendam o ciclo de funcionamento e desenvolvimento continuo do

SGQ.

Esta apresentacdo foi muito Util porque:
» Perguntas foram feitas no fim da apresentacéo,
» O uso de documentos da qualidade foi comunicado.

O gerente da Econolig era informado do avanco do projeto e o comunicava com todos o0s

colaboradores.

Observacoes:
v' Nao existe uma implicagdo natural dos colaboradores na utilizagdo e no

desenvolvimento do SGQ. E bom lembrar a todos que o uso deve ser feito, e que o
desempenho da empresa depende deste uso.
v E necessdria uma boa preparacdo do material de comunicacido para realizar

apresentacoes eficazes.

Como mostrado no plano de projeto, foram plangadas datas de revisdo da conformidade do
SGQ: releitura dos documentos do SGQ, verificagdo da boa inter relacdo destes e da
conformidade do SGQ com o MQ.
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5.10 Auditoria(s) Interna(s)

No capitulo quatro, foi evocada a possibilidade de treinamentos em auditoria interna. Na
Econolig, aproveitouse uma oportunidade de curso com a R3 Consultoria
(http://www.r3consultoria.com.br). Duas pessoas foram formadas (inclusve o autor deste
trabalho). Gracas a este curso, foram desenvolvidos os documentos basicos necessarios a

auditoria interna. O procedimento de auditoria interna (PI-09 Auditoria Interna) é ilustrado na

pagina seguinte.

O esguema seguinte ilustra a interagdo dos documentos de auditoria interna (Al):

Registroda | ! . | Relatério da
7’| Auditoria n®l [ | Auditoria n°l |
| Planoda : > i i :
Auditorian®l] ! ! | '
Programago anual Plano da ' | Registroda . ' [ Relatérioda | |
de Auditoria Interna — Auditorianc2 | | |Auditorian®2 | ; | Auditoria 1 | |
3 I - | _ Y
~ | s E a
Plano da i ! !
—Auditorian®3 | (| Registroda | ! . | Relatérioda |!
t | Auditoria n°3 | ; . | Auditorian®l | i
 —_— P~ :
Documentos comunicados D _________ ¢ -~ d - t
para o auditado para oc%lmen %S.t € Sintese
implementaco da solugéo oS alditorias

llustracdo 25: Interacéo dos documentos de auditoria interna

Observacéo:

Um documento essencial da auditoria interna é a lista de verificacdo. Realmente, para
cada setor ou parte de setor auditado, deve ser desenvolvida, pelo auditor, uma lista de
verificacdo. Esta lista é escrita durante e depois da analise dos documentos da qualidade para
evidenciar o fato que o SGQ € realmente implementado e integrado pelos colaboradores

(auditoria de conformidade).
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AUDITORIA INTERNA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

k CODIGO: P09 E°°“°“ﬂ“°"°'°9iamﬂ- PAGINA: 01/02 )

Telefonia Inteligente

1.0 - OBJETIVO

Procedimento para definicéo e controle das auditorias internas do Sistema de Gestao da
Qualidade

2.0 - TERMOS E DEFINICOES

MSGQ - Manual do Sistema de Gestao da Qualidade
Pl - Procedimentos Internos

IT - Instrugoes de Trabalho

CEDOC - Central de Documentos

SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade

MQ - Manual da Qualidade

RAIl - Registro de Auditoria Interna
FRAC - Formulario Requisito de Agdo Corretiva

3.0 - PROCESSOS DA EMPRESA RELACIONADOS
MANUTENGCAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

INTERAGAO COM TODOS OS PROCESSOS DA ECONOLIG

4.0 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NBR ISO 9000/2000

NBR ISO 9001/2000

NBR ISO 19011/2002

5.0 - DETALHAMENTO

Segue fluxograma anexo

OMNSIDERADA NAOQ CONTROLADA

Ilustracéo 26: Procedimento de Auditoria Interna (1/2)
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AUDITORES SELECKONADOS
- INDEPEMDENTES

- TREINADCS

- EMPRESA CONTRATADA

AUDITORIA INTERNA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

.
(

\
)

b sl Econolig Tecnologia Lida. !
CODIGO: PI-09 chste. bl PAGINA: 02/02
- IMPORTANCIA DA ATIVIDADE
- STUACAD ATUAL
- BEMESTRALMENTE iR
- PODE SER PROGRAMADA AUDITORIAS EXTRAORDINARIA
URANTE ANALISE CRITICA DE GONFORME SOLICITAGAD DA DIRETORIA

FIM DE ANO COORD.IS0O ELABORA

E DIVULGA PROGRAMAGCAC DE
AUDITORIA INTERMNA

AUDITORES

- FROCEDIMENTOS ATUALIZADOS
- MO ATUALIZADD
- RAL DA LILTIMA AL TORLA

AUDITADOS

Y

- ATA DE REUKIAD DE ANALISE CRITICA DO 560

- PROGRAMALAD AMUAL DE AUDITORIA INTERNA

AUDITOR LIDER VERIFICA A ADEQUAGAD

DOS DOCUMENTOS COM O3S REQUISITOS DA

NORMA E PLANEJA A AUDITORIA COM OS
MEMBROS DA EQUIPE E EMITE PLANC
AVISANDO DATA E ESCOPO DA AUDITORIA

PLAND DE
AURNTORIA

[ b=

- ANTECEDENCIA -» 5 DIAS UTEIS
- ESCOP0 DA AUGTORIA

- REQUISITOS DA NORMA

- DATA. HORA, PRAZD

INVESTIGAR PROCEDIMENTOS E INSTRUCTES DE

TRABALHO E RELATAR [NO RALL
« NAD COMECRMIDADES

S i b AUDITOR LIDER REALIZA AUDITORIA Dy W GORERMIDADE:
RELATADA E NAD TER AGAD CONFORME PLANEJADC E ELABORA ) CONSTATAGAO
CORRETIVA EFETUADA EMITE FRAC REGISTRO DE AUDITORIA INTERMA 3) EVIDENCIAS DBJETIVAS
L - ND CAS0 DE MAD HAVER MAD CONFORMIDADE
EMITIR RAl INDICANDD ITEM DENTRO DAS
CONFORMIDADES
i EEEEES
AUDITOR LIDER APRESENTA AS NAC
CONFORMIDADES INDICADAS NO RAI AQ e G
ALDITADO QUE AS ANALISA RAI Ee 1 MES APOS
ALDITORIA
] L
o AUDITADO ELABORA A(S)
CORRIGE RELATORIO OU AGAO(OES) CORRETIVA(S), | :
CONTATA COORD, |50 PARA DEFINE PRAZO PARA SREERCES)
DISPOSIGAD IMPLANTACAD E EMITE FRAC(S) i
COMPLETANDO RA
AUDITAD

¥

RELATORIO DEYE CONSTAR

< ESCOPO 04 ALDITORIA

- MOME E SETORES AUDITADCS
= ITEMNS D& NORMA AUDITADOS

AUDITOR LIDER DEVOLVE OS5
DOCUMENTOS PARA O

COORD.|S0O ELABORANDO O RELATORID
RELATORIO
¢ AUDITOR

= POMTOS FORTES E FRACOS

- BUGESTAC DE MELHORIA

- MAL CONFORMIDADES

- CONCLUSAQ AUDITOR LIDER REALIZA O

ZNOME DS AUBMORES ACOMPANHAMENTO E COMPLETA
O FORMULARIO (FRAC) QUANDO A

ACAD CORRETIVA FOR
IMPLEMENTADA

AUDITOR LIDER ANALISA CRITIGAMENTE O
REGISTRO DE AUDITORIA INTERNA , CASD
NAG EFICAZ CONTATA O COORD, IS0 PARA
DISPOSIGAQ JUNTO AD AUDITADO
RESPOMSAVEL

AUDITOR LIDER
SiM

!

AUDITOR LIDER E COORD. IS0
REALIZA VISITA PARA DISPOSIGAD
JUNTO AQ AUDITADO

!

IMPLANTACAC DE LIMA NOWA

ACAC CORRETIVA E ATUALIZACAD
DO FRAG

DERAC

ATA DA REUNIAD DE
AMALIZE CRITICA DO
30

SEJA IMPRESSO A
NAO CONTROLADA

L
AUDITOR LIDER COMPLETA REGISTRO
DE AUD. INTERNA E ENVIA PARA
COORD.ISO

l

COORD. 150 ARQUNA DOCUMENTOS E

ELABORA RELATORIO SINTETIZANDO
TODOS 0S RELATORIOS DOS AUDITORES
LIDER E APRESENTA NA ANALISE CRITICA
DO SISTEMA

04 ADGITORIA = GOORDS0
UDTORA INTERMA -~ COCRD.ISD
RELATORICYS | DE AUDITORLA -+ GOORD 150

PLAND -= COORD.ISO

Ilustracéo27: Procedimento de Auditoria Interna (2/2)

RELATORIODE SINTESE DAS Al's REALIZADAS -= COORDISO
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5.11 A certificacéo

Como o SGQ estava em fase final de desenvolvimento e de teste na época deste trabal ho,
ndo estava ainda plangjada a obtencéo da certificagcdo 1SO 9001:2000. Sendo a Econolig uma
empresa incubada (ent&o ainda ndo vendendo 0s seus produtos), necessitava-se a previsdo de

procedimentos ainda ndo praticados na empresa.

Mas, como falado no ponto 5.5, o organismo certificador foi selecionado. A Fundagédo
Vanzolini mandou para a Econolig o predmbulo do contrato de certificagéo e as condigdes gerais
associadas. Eles definem todas as caracteristicas do processo de certificacdo, as propriedades do
certificado emitido no caso de conformidade total, e as préticas autorizadas no que se refere ao

uso da marca de certificagéo:

PREAMBULO DO CONTRATO DE CERTIFICACAO

1) Partes

2) Escopo de certificacdo

3) Preco, condi¢des e forma de pagamento
a) Pré-Auditoria opcional

b) Processo de Certificagdo e Manutengdo por trés anos

c) Auditorias “Extras” ou de “Follow Up” 7

Ilustr agdo 28: Estrutura do preambulo do contrato de certificagéo
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CONDICOES GERAIS DO CONTRATO

| - DEFINIGOES VIl - DO PRAZO DE VIGENCIA DO
CONTRATO E DE VALIDADE DO

Il -DO OBJETO CERTIFICADO

Il - DOS SERVICOS INTEGRANTES DO IX — DA ESTADIA, TRANSPORTE,

CONTRATO ALIMENTAGAO E OUTRAS DESPESAS

IV - DA CERTIFICACAO X - DA RESCISAO

V - DAS OBRIGAGOES DA XI — DO REAJUSTE

CONTRATANTE

Xl - DAS PENALIDADES

VI - DAS OBRIGACOES DA FCAV .
XIil - DAS DISPOSICOES GERAIS

VIl - DO PRECO E CONDICOES DE
PAGAMENTO XIV - DO FORO 7

llustragdo 29: Estrutura do documento: CondicBes Gerais do contrato de certificagéo

O processo de certificagéo foi detalhado pela fundacéo Vanzolini da maneira seguinte:

EVENTO

Pré-auditoria opcional (1 dia, 1 auditor).

Processo de Certificacdo e Manutencdo por trés anos:

« Abertura formal do processo de certificacao;

* Andlise de Documentos e Manual do Sistema de Gestao;

* Planejamento das auditorias e preparacédo das programacoes;

* Auditoria Inicial de Certificacdo ( 1,5 dia(s) com 1 auditor(es) );

« Analise do relatério pela Comissao de Certificacao;

« Analise do Plano de Acgédo Corretiva pela equipe de auditores da FCAV;

» Emissédo de certificados em Portugués, Inglés e Espanhol, com acreditacdo INMETRO;

« Emissao de certificado IQNet com reconhecimento internacional;

* Realizacéo de 2 (duas) auditorias de acompanhamento 'in loco' ( 1,0 dia com 1 auditor ), segundo
diretrizes do IAF - International Accreditation Forum sobre a aplicagdo do Guia ISO/IEC 62:1996.

Auditorias “Extras” ou de “Follow Up” (no caso de uma modificacdo do SGQ durante os trés anos ou da
necessidade de mais que duas auditorias de acompanhamento).

Tabelal10: Processo de certificagdo detalhado pela Fundacdo Vanzolini
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5.12 Utilizacdo do MPS.BR

5.12.1 Exclusdo da metodologia

A origem e 0 objetivo do MPS.BR foram tratados no capitulo trés. Como a Econolig é
uma empresa de servico, que usa e desenvolve seus proprios softwares, ela desgjou desenhar 0s
Seus processos de projetos e desenvolvimentos com mais esforgos, e respondendo a mais
requisitos do que os requisitos da norma SO 9001:2000 [ABNT, 9001:2000]. Por isto, foram
utilizados os modelos de melhoria de processo de software MPS.BR [MPS.BR, 2006] e o guia
para gestdo de projetos PMBOK [PMBOK, 2000]. Este procedimento de Desenvolvimento e
projetos de produtos é o primeiro passo de um grande projeto de adaptacéo aos requisitos do
MPS.BR

Logo, esta etapa ndo é considerada na metodol ogia, €la é uma etapa particular do

desenvolvimento do SGQ na Empresa Econolig.

A meta atual da Econolig é gjudar-se dos conceitos do nivel de maturidade F do MPSBR
(segundo nivel da escala do MPS.BR, ver 3.4) para desenvolver seus processos. O objetivo ndo
€ a obtencdo oficial deste nivel de maturidade. O processo de avaliagdo de maturidade sera

eventualmente iniciado quando a atividade da Econolig seré estabilizada.
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5.12.2 Procedimento “ Desenvolvimento e Proj etos de produtos’

Para obter processos compativeis com a 1SO 9001:2000 e o MPS.BR, uma comparagéo
dos requisitos tem que ser efetuada (no MPS.BR o0s requisitos sdo chamados de “Resultados
Esperados’). A planilha ilustrada abaixo mostra quais séo os requisitos do MPS.BR que ndo séo
tratados na Norma I SO 9001:2000, no que se refere ao gerenciamento de projetos. Esta tabela foi
muito Util para desenvolver o procedimento Pl -18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos de
maneiracompl eta.

Este tipo de planilha sera uma ferramenta indispensavel no desenvolvimento e na atualizagéo dos

outros processos tratados nos niveis G e F do MPS.BR.

O procedimento PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos, também ilustrado
abaixo, era em fase de desenvolvimento na época deste trabalho. Para a estruturacdo deste o guia
para gestdo de projetos [PMBOK, 2000] foi de uma grande gjuda e apesar deste procedimento
ndo estar apresentado na sua versdo final ele ilustra bem a influencia do MPS.BR [MPS.BR,
2006] e do PMBOK [PMBOK, 2000].
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MPS.BR

1SO 9001:2000

Ferratments ou
Procezzo |Resultado -
MPE BR | esperadn Faze ftem da norma temins) a adicionar
: s (NT: Mo Tratada)
GPRA Iniciagan NT Definigéo do Escopo
. Definigio dos Produtos de Trabalha (PT).
GPR2 Planejamenta T31a . ,,
) ) PT. Artefato as0Ciado 8 exXeCUCR0 08 UM processo
GPRS Planejamento 7.31
GPR4 Cortrale 734 .fi'xnallse de 'T.-'Ia”blhdadEZ
Conziderar restriges, recursos
GPRS | Planejamenta 731 8) _ Previsao de recursos e
infra-estrutura necessarios para as tarefas
Planejamento Estabelecimento e controle
GPRE 7.3
Controle oo Orgamento dos projetos

" Identificacéo de riscos, impactos dos riscos

GPRY I HT . o '
G0 probabilidade de occoréncia -= Prioridade de tratamenta

GPRE Planejamento NT Gerénciamento de dados do projeto;

1. Execucio Mecanizing para ldentificar, coletar, armazenar e distribuir
Geréncia | GPRS Planejamenta HT Gerénciamento do perfil @ do conhecimento dos envaolvidos
do Projeto i Z

I GPR10 Planejamento NT Estimagan do esforgo & do custo pars og produtos de trabalho
& para as tarefas

GPR11 Planejamento NT Planejamento do envolvimento dos intereszados no projeto
GRR12 Cantrale 754
GPR13 Cortrole T34 . honitarar: ;rnnugrama., custos, recursos,

rizcos, envolvimento dos interessados e dados
ZPR14 Controle 734

. 734,735
GPRAS Fegistros 736737
Controle

GPRTE Ardes Corretivas 737

Oz produtos de trabalho =80 documentados,
RAPY Cortrole 736 revistos e controlados em niveis apropriados

de geréncia de configuracan

Tabela1l: Tabela de comparacéo dosresultados esperados do MPS.BR e dos requisitos da Norma | SO
9001:2000
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DESENVOLVIMENTO E PROJETOS DE PRODUTOS

T E lig T legla Ltda. .
k CODIGO: Pi-18 |ﬂ ooy Tiomglapte e PAGINA: 01/08

W
J

1.0 - OBJETIVO

Procedimento para definicdo e controle dos processos de desenvelvimento e projetos
de produtos

2.0 - TERMOS E DEFINICOES

MSGQ - Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade

Pl - Procedimentos Internos

IT - Instrugdes de Trabalho

CEDOC - Central de Documentos

SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade3

PT - Produto de Trabalho (Artefato associado a execugédo de um processo)
EAP — Estrutura Analitica do Projeto

3.0 - PROCESSOS DA EMPRESA RELACIONADOS

DESENVOLVIMENTO

INTERACAO COM TODOS OS OUTROS POCESSOS

4.0 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NBR ISO 9000/2000
NBR ISO 9001/2000

PMBOK, ed. 2000
MPS.BR, v.1.1

5.0 - DETALHAMENTO

Segue fluxograma anexo

OCUMENTO SEJA IMPRESS!

SERA CONSIDERADA NAD CONTROLADA
Ilustracédo 30: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (1/8)
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@ESENVOLVIMENTO E PROJETO DE PRODUTOSW

7 Econalig Tecnalogia Lida &
k CODIGO: PI-18 ﬂ Telefonk Inteligente PAGINA: 02/08 )

BPROVACAD DO
PROJETC

p3

INICIAGAO

ﬂ PROPOSTA,

PLANEJAMENTO

pd,. p5

RECURSOS
PLAND DE GEREMCIAMEMNT () I
ﬂ e COMUNICACAC

B p7

CONTROLE DO  — EXECUCAOC DO
FROJETD  — PROJETO

- ANALISE CRITICA DE PROJETO Em Deservolvimento
- WERIFICAGAD D0 FROJETO

- WALIDAGAD DOS PRODUTOS

- CONTROLE DE ALTERAGAD

pB

ENCERRAMENTO

FIM DO
FPROJETO

A IMPRESSO A
NAQ CONTROLADA

llustragdo31: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (2/8)
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ﬁ)ESENVOLVIMENTD E PROJETO DE PRODUTDSN
INICIAGAC

= Econaolig Tecnologia Lida x
k cODIGO: PI-18 Talsfonia Inteligente PAGINA: 03/08 )

APROVAGCAD DO
PROJETO

b
DIREGAD CRIA LIMA PASTA
COM O NOME DO PROJETO
E A ESTRUTURA DE
DESENYVOLVIMENTO DE
FROJETOS

Ficha de

pergLras k.
DIRETORIA & ESFECIALISTAS

desanvolvemn o FROJECT CHARTER,
Surgdin o s

waliva do prajow
- Projetcs anteriares semelhanies
Risoos
- Esenpn do prodken

}

- CIrEaIie el <0 rcsete

Patrocinie do projetn
jein

Ademtificag
1 iks etapis o progeto
+ das dasas de inicin, fim do pajeia

PROFOSTA

B

- DIRECAD FAZ REVISAC DO PROJECT CHARTER
E ENMCERRA A FASE DE INICIACAD,

-0 PROJECT CHARTER E ARQUIVADO E
DISPOMIBILEZADD PARA A ETAPA DE
PLANEJAMENTO

PLAMEJAMENTO

A SER
A0 CONTROLADA

Ilustracédo 32: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (3/8)
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PLANEJAMENTO (1/2)

@ESENUOLVIMENTD E PROJETO DE PRODUTOSW

i Econalig Techologia Lida
k CODIGO: PI-18 ﬂ Talefonia Inteligents

PAGINA: 04/08 )

INICIAGAD

r

ESCOPO

PT:

-ESPECIALISTAS DO PROJETO DRGAMNIZAM REUNIOES PARA DEFINIR:

1. UM ESCOPO MAIS DETALHADO:

1.1 DESCREVER DE MANEIRA DETALHADA O PRODUTO

1.2 DEFINIR 08 PRODUTODS DE TRABALHO (PT) (inclusive subprodulas ou mddulas)

1.2 DEFINIR DE MAMEIRA DETALHADA OS5 REQUISITOS DO PRODUTS E DOS PT (de funcionamento, de desempenho, esiatutarios,
regulamentares,...)

1.4 EVIDENCIAR OS5 RISCOS EVOCADDS NA PROPOSTA A SEREM CONSIDERADOS

2. AS TAREFAS DO PROJETOD:

2,1 DESENHAR A ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO (EAP)

2.2 COMPLETAR A LISTA DE PRODUTOS DE TRABALHD SE NECESSARID

ZALISTAR AS ATIVIDADES DETERMINADAS MO 2.1 E DETERMINAR AS PRIORIDADES ENTRE AS TAREFAS

O PLAND DE GERENCIAMENTO DO PROJETO £ CRIADD, AS INFORMACOES ACIMA SAD CADASTRADAS MELE E ELE E
MEPOMNIBILIZADO

Artefato
associado a
execucan
de um
procasso

PLAMNC OE
GERENCIAMENTO
DO PROJETS

RECURSOS

- ESPECIALISTAS DO PROJETO REUNEM-SE PARA

3. REPARTIR O TRABALHO DA EXECUGAD DO PROJETO:

3.1 DEFIMIF O PERFIL DOS MEMBROS DA EQUIPE DE CADA TAREFA {tomhacimants, axparidnc, disponibalidade)
2.2 EVIDENCIAR AS MECESSIDADES DE RECURSDE EXTERNOS

2.3 ATRIBUIR UM RESPONSAVEL PARA CADA TAREFA

1.4 ATRIBUIR AS PESSOAS AS TAREFAS

3.5 DESENHAR O ORGANOGRAMA DO PROJETO (responsabilidades e autoridades)

4. DEFINIR E PLANEJAR OF RECURS0OSE MATERLAIS;
4,1 LISTAR, POR CGADA TAREFA, 05 RECURS0OS MATERIAIS INDISPEMNSAVEIS (infra-astrutura, matarial,...)

5. AVALIAR © TEMPO DE REALIZAGCAD DAS TAREFAS:
5.1 AQ OLHAR DOS RECURS0S DISPONIVEIS 05 ESPECIALISTAS AVALIAM O TEMPO DE REALIZAGAQ DE CADA TAREF A
5.2 PREVER PLAND DE RECURSOS ADICIONAIS EM CASD DE IMPREYISTO (el fiscos)

' PLANO DE GERENCIAMENTO DO PROJETO £ ATUALIZADD E DISPOMIBILIZADO

PLAND DE
GERENCIAMENTO

CUSTO

- DIRETORIA REALIZA:

6. A AVALIAGACQ DOS CUSTOS DO PROJETO!

6.1 CUSTOS HUMARNGS, CUSTOS MATERIAIS E OUTROS

6.2 COMPARAGAD FRENTE ACS DBJETIVOS EVOCADOS NA PROPOSTA

O PLANC DE GERENCIAMENTO DO PROJETO E ATUALIZADO E DISPOHIBILIZADD

PLAMO DE GERENCIAMENTO MAC
APROVADD WOLTA PARA OS5
| AVALIADDRES DE RECURSO0SE PARA
SOLUCAD

DIRETORIA FECHA O ORCAMENTO E
MEFPONIBILLEZA O PLAND DE
GERENCIAMENTO ATUALLZADD E APROVADD
PARA A ETAPA SEGUIMNTE

PLAND DE
GERENCIAMENTD
Do PROJETC
v

IPRE SERA
RADA NAO CONTROLADA

Ilustracdo 33: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (4/8)

PLAND DE
GERENCIAMENTL
DO PROJETD
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PLAMEJAMENTO (2/2)

@ESENUOLVIMENTO E PROJETO DE PRODUTOS\

K CODIGO: PI-18

Econolig Tecnalogia Lida
Talefonia Intaliganta

PAGINA: 05/08 )

GEREMNC|IAMENTD

7.0 CRONOGRAMA DO PROJETO:
7.1 CONFIRMAGAD DO SEQUENCIAMENTO DAS TAREFAS
7.2 DESENHO DO CRONCGRAMA (usandn; segiénciamsnto, tempn de realizacio, msponsaval das tamafas)
NO CROMOGRAMA DEVEM SER INGLUIDDS OS5 CONTROLES:
- WERIFICACAD DO PROJETO
- WALIDACAS DOS PRODUTOS
7.3 PREVER NO CRONOGRAMA AS COMPRAS { CONTRATACOES DE RECURSOS EXTERNDS

- EEPECIALIETAS RELATIVOS AD PROJETO DEFIMNEM:

O PLANG DE GERENCIAMENTO DO PROJETO E ATUALIZADO E DISPFONIBILIZADO

GEREMCIAMENTO

r
COMUNICAGAOD

AMALISE CRITICA

8. PLANO DE COMUNICAGAD:

8.1 DEFIMIR & PERICDICIDADE E OS PARTIGIFANTES DAS REUNISES DE INFORMMACAD

8.2 CONSIDERANDO AS QUESTOES DE SIGILO E PROPRIEDADE INTELECTUAL, DEFIMIR:
- AS INFORMACOES QUE PODEM SER COMUNICADAS A CADA STAKEHOLDER
=0 MEIO PELD QUAL ESTAS INFDRMF«I;!GES PODEM SER TRAMSMITIDAS

- 05 RESPONSAVEIS DAS TAREFAS REUNEM-5E PARA DESENVOLVER O:

© PLAND DE GERENCIAMENTO DO PROJETO E ATUALIZADO E E DISPOMIBILIZADD PARA A ETAPA DE

A (=T

W NAD CONTROLADA

AMALISE
CRITICA

Ilustracédo34: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (5/8)
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COMNTROLE DO
PROJETO (1/2)

PLANCI DE

GERENCIAMENTD
ANALlSE DO PROVETO
CRITICA

@ESENVOLWMENTO E PROJETO DE PRODUTOQ

Econalig Techologia Lida
Telefonia Inteligente

k CcODIGO: PI-18

PAGINA: 06/08 )

PLAND DE
GERENCIAMENTD DD
PROJETC ALTERADO:

WS

(= ndmeans de alteragao)

AMNALISE CRITICA DO (DA ALTERACAO DO) PLANDO DE GERENCIAMENTO DO PROJETO

A DIRECAD E O3 RESPONSAVEIS DA

- RESTRIGOES RESPEITADAS (Orgam
- REFLEXAC SOBRE OS5 PROBLEMAS

(registrar as agdes & serem tomadas no

AMALISE CRITICA DO (DA ALTERAGAC DO) PLANG DE GERENGIAMENTO
- WIABILIDADE DE ATINGIR AS METAS
- GEREMCIAMENTO EFETIWVO DOS RISCOS

- NOVO CONTROLE DA DISFOMIBILIDADE DOS RECURSOS
- SE ALTERACAD: AVALIACAQ DO EFEITO DAS ALTERACOES EM PARTES, COMPONENTES E NO PRODUTO JA ENTREGUE

REDACAD DD RELATORIO DE AMALISE CRITICA DO (DA ALTERAGAD DO PLAND DE GERENGIAMENTO

S TAREFAS REUNEM-S5E PARA REALIZAR A:

enin, prazo,. )
EVENTLIAIS

relatdrio de AC)

PLAND OE
GERENCIAMENTO
Do PROJETO

RELATORIC DE
AMALISE CRITICA DO
PLAND DE
GEREMCIAMEMT

RELATORIO DE
ANALISE CRITICA DO
DA ALTERAGAD DO

REUMIBO DE INFORMAGAD E
I:IEEIGNJ\I;J;{D DAE FESS0AS
INDICADAS PARA
CORREGAD DO PLANG

=1 )
D PLANG

APROVADO?

ALTERACAD DO PLAND

PLARNO DE
GEREMCIAMENTO DCY
PROJETO AL TERADC:

LER

{1 nimero de sltoragia)

FLANC DE
GERENCIAMENTO
DO PROJETO
Wi,

PLAND APROWVAND

EXECUCAD DO
PROJETO

> ES
IMPRE
CONSIDERA

Ilustracéo 35: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (6/8)
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CONTROLE DO
FROJETO (212}

VERIFICAGAD
DO PROJETO

PLANC D
GERENCAAMENTD

0O PROJETO

VERIFICACAQ DO PROJETO /| MONITORAMENTO

MAS DATAE PLANEJADAS O5 REEPONSAVEIS DE TAREFAS
REUMEM-5E PARA:

- VERIFICAR O ATEMNDIMEMNTD ADS REQUISITOS DE ENTRADS
DD FROJETO
< VERIFICAR A EXECUGAD DO CRONOGRAMA
- VERIFICAR & BOA ALOCAGAD DE RECURSOS EQ
ENVOLVIMENTO DOS MEMBROS DE EQUIFE
- AVALIAR OS5 CUSTOS E COMPARAR COM O3 CUSTOS
FREVISTOS
- FAZER UMA SINTESE SOBRE;

a) 05 RISCOS

by A COMUNICACAD E O CONTROLE DE DADOS

ﬁ)ESENVOLVIMENTD E PROJETO DE PRODUTDQ

K CODIGO: PI-18

Econolig Tecnalogia Lida.
Telefonia Infeligentes

PAGINA: 07/08 J

VALIDAGAD
Dos
PRODUTOS

FLAMO DE
GERENCIAMENTD
D0 PROJETO

VALIDACAD DOS PODUTOS

FORMULADDS

MAS DATAS PLANEJADAS (USUALMENTE EM CAD&A FiM DE
TAREF A} DS RESPONSAVEIS DE TAREFAS VERIFICAM COM AS
PESSOAS INDICADAS]

- QUE TODAS AS INFORMACOES RELATIVAS AO USD, &
MODIFICACAD, AS CARACTERISTICAS ESSENCIAIS DOS
PRODUTOS DE TRABALHO SAD DISPONIVEIS

- QUE D5 PRODUTCS DE TRABALHO ATENDEM ADS REQUNSITOS

RELATORIO DE VERIFICAGAD

FLAMD
EXECUTADO?T,

PROJETO CONTINUA,

RELATORID DE VERIFICAZAD
{com acbes cometivas)

GERENGIAMENT
DO PROSETD

REUNIAD DE INFORMAGAD E
DESIGHNACAD DAS PESSOAS
INCICADAS PARA
CORREGAD DO PLANG

ALTERACAD DO PLAND

PLAND DE

GEREMCIAMENTO DO

FPROJETO ALTERADC:
W5

{n: nismen e alteragia)

| RiL.n.TL‘JFuU OE VALIDAGAD

PT Sind

VALIDO? PROJETO CONTINUA

h 4

MR

RELATORIC DE VaLIDACAD
ACOM SC0eE comanvan)

PLAND DE
GEREMCINMENTC
DO PROJETOD

REUMIAD DE INFORMACAD E
DESIGHNACAD DAS PESSDAS
IMDICADAS PaRA
CORRECAQ DO PLAMO

ALTERAGAD DO PLANG

LAKD DE

GERENCIAMENTO D0

PROJETO ALTERADO:
WX

{#: nimers de alleragio)

Ilustracéo 36: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (7/8)
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ﬁ]ESENVOLVIMENTO E PROJETO DE PRODUTOQ

EMCERRAMEMNTO

- Pl Econolig Tecnologia Lida. X
K CODIGO: PI-18 B Teletania Inteligant PAGINA; 08/08 J

Fitd DO PLANMO ATINGIDO E
PRODUTO(S) PRONTO(S)

PROPOETA DO
PROJETO

VALIDAGAD
DOHE)

PRODUTO(S}

- REUNIAD COM TODA A EQUIPE DO PROJETO
PARA REALIZAR O ENCERRAMENTO DO PLAND

- REGISTRO DO PLAND ENCERRADO

PLANC DE
SERENCIAMENTO
00 FROJETO

EMNCERRADD

h 4
FIM DO PROJETO:
- USO INTERMO DA SOLUGAO DESENVOLYIDA

ou
- LIBERACAD DAS VENDAS DO(S) PRODUTO(S) DESENYOLVIDOS)

A COFIA SERA
NAOQ CONTROLADA

Ilustracéo 37: PI-18 Desenvolvimento e Projetos de Produtos (8/8)
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CAPITULO®6

AVALIACAO DO METODO
APLICADO
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6. AVALIACAO DO METODO APLICADO

6.1 Objetivos Alcancados

Os objetivos deste trabalho foram detalhados na parte introdutéria e, para cada um destes, pode
ser feito um comentario:
Explicar os conceitos essenciais da qualidade e da norma 1SO 9001: 2000;

Este objetivo foi totalmente alcancado na parte de revisdo da literatura e no resto do trabalho.

Praticas referindo-se a qualidade foram também descritas e ilustradas.

Detalhar uma metodologia clara de implantagdo de um SGQ para permitir um

entendimento rdpido;

A metodologia detalhada é ilustrada sinteticamente no primeiro ponto do capitulo quatro e cada

uma das fases desta metodologia é explicada nos itens do mesmo capitulo.
Fornecer informactes sobre a certificagéo 1SO;
Consideracdes gerais sobre os organismos de certificacdo, a escolha do organismo adaptado a

organizacdo, o processo de certificacdo foram dados. Também uma organizacdo particular
(FCAV —Fundacao Carlos Alberto Vanzolini) foi estudada.
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llustrar a metodologia através do sistema desenvolvido na Econoalig;
O capitulo cinco ajuda na visualizacdo pratica da metodol ogia proposta.
Introduzir o modelo MPS.BR na revisdo da literatura e descrever qual sera o uso deste
modelo na Econalig;
O ultimo ponto do capitulo cinco explica qual é o uso do MPSBR na adaptacdo dos processos
da Econolig aos “ Resultados Esperados” do MPS.BR. E a influencia do modelo MPSBR e a do

PMBOK sdo claramente visiveis no procedimento “PI-18 Desenvolvimento e Projetos de
Produtos” ilustrado.
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6.2 Dicas sobre a aplicacdo da metodologia

Para assegurar uma aplicagdo otimizada da metodologia acima, alguns cuidados sdo

indispensaveis.

v

<

Antes de comegar 0 projeto de desenvolvimento do SGQ, a metodologia deve ser
totalmente lida;

As pessoas responsaveis do desenvolvimento do SGQ devem ter um bom conhecimento
das normas 1SO 9000;

A metodologia deve ser adaptada ao negdcio da empresa de aplicacao;

A diretoria da empresa deve ser implicada no projeto de desenvolvimento.

A metodologia € aplicavel em empresas de pequeno e médio tamanho.

6.3 Pontos positivos, pontos negativos

Podem, também, ser identificados os pontos positivos e negativos desta metodol ogia:

>

>

Pontos positivos:
0 Importancia dada a visdo do negdcio da empresa;
o Estruturaiterativa gracas as verificaces de conformidade planejadas,
o Objetivos da qualidade sdo utilizados como um guia de desenvolvimento e de
evolucao;

o0 Etapas pontuais e continuas no desenvolvimento.

Pontos negativos:
0 A gerénciajatem muitas responsabilidades entdo o seu tempo disponivel é raro;
o Dificuldade de incentivar os colaboradores na participacdo do desenvolvimento
do SGQ. (Criacdo de Registros de Nao Conformidade,...);
0 Nesta empresa ainda em desenvolvimento os processos de operagdo ndo estavam

ainda aplicados, entdo foi dificil imagina-os com antecedéncia.
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CAPITULO7

CONCLUSAO
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7. CONCLUSAO

Este trabalho é o resultado de um estagio realizado numa empresa incubada. A atuacdo no
Centro Incubador de Empresas Tecnoldgicas foi uma experiéncia muito boa, em relacdo ao
ambiente de trabalho: muitos projetos, cada um mais interessante e criativo que o0 outro, estdo
nascendo neste centro e as idéias desenvolvidas tém uma redlidade futura garantida. O projeto
desenvolvido na Econolig é um destes, e as pessoas que 0 desenvolvem tém uma energia e uma
fé muito grandes

No que se refere ao assunto do trabalho, o autor se familiarizou gradualmente com os
sistemas de gestdo da qualidade, as l6gicas da qualidade, os objetivos reais da qualidade para
finalmente desenvolver o seu proprio sistema de gestdo da qualidade através de uma metodol ogia
adaptada das leituras e debates que ocorreram. O assunto da qualidade é, hoje em dia, um
assunto realmente chave: satisfazer os requisitos do cliente implica uma grande precisdo na
planificacdo, na realizacdo dos processos, N0 monitoramento e nas reagdes adequadas;, a
gualidade € um componente principal e indispensavel na administracéo atual. Além disso, outros
assuntos foram também tratados, como a abordagem por processo, os modelos de melhoria de
processos, a gestao de projetos. Estes assuntos trazem teorias que permitem organizar avisdo e a
melhoria dos sistemas, teorias que podem ser vantajosas em varios tipos de trabalho de um

engenheiro de producéo.

Em seguida, os resultados do trabalho foram satisfatorios. A metodologia proposta
permite um entendimento rgpido do processo de desenvolvimento de um SGQ, e a aplicacdo
desta na Econolig traz observacdes préticas e ferramentas que podem apoiar no desenvolvimento

numa outra empresa.
Por dltimo, a colaboracdo das pessoas presentes na Econolig foi determinante e, gragas a

simpatia e ao profissionalismo delas, o negécio em desenvolvimento foi dominado pelo autor e 0

SGQ foi implementado de maneira eficaz.

94



ANEXOS
Anexo |: PI-11 Operacao do Produto

OPERAGCAO DO PRODUTO

Telefonia Intellgents

k CODIGO; PI-11 ﬂ Econaily Tenologiaktda. PAGINA: 01/05

W
)

1.0 - OBJETIVO

Instrucao de trabalho para detalhar a operagao do produto

2.0 - TERMOS E DEFINICOES

MSGQ - Manual do Sistema de Gestiao da Qualidade
Pl - Procedimentos Internos

IT - Instrugdes de Trabalho

CEDOC - Central de Documentos

SG0Q - Sistema de Gestao da Qualidade
GED - Gerenciamento Eletronico de Documentos

3.0 - PROCESSOS DA EMPRESA RELACIONADOS
OPERACAO

INTERAGAO COM: VENDAS, DESENVOLVIMENTO, FATURAMENTO.

4.0 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NER ISO 9000/2000
NBR IS0 9001/2000

5.0 - DETALHAMENTO

Segue fluxograma anexo
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(

OPERAGAQ DO PRODUTO

k cODIGO: PI-11

Econclig Tecnologia Ltda., n
. Telefonla inteligents PAGINA: 02/05

\
)

RELATORIO PASK

CONTA EIOU RELATORIO BABX
MANDADD{Z) PELD CLIENTE
(Emai ou Upload)

h 4

IDENTIFICAGAD DAS INFORMAGOES DO
CLIENTE:

DADDS CLIENTES

VEMDAS MANTEM A
= BASE DE DADDS

-TIFO DE CONTRATO
- FORMATO DDS DADOS FORNECIDOS

.

RECEPCAD DO{S) DOCUMENTO(S)
MAMD&DCI{S] FELO CLIENTE USANDO O SITE
DE UPLOAD OU A CAIXA DE MENSAGENS

CLIENTES ATUALIZADA

0% DOCUMENTD! NAD

SOLICITAR QUE VENDAS

RECEBIDOS ESTAD Fis
CORRETOS? SOLUCIONE COMODQ CLIENTE
SiM
PROBLEMA CORRICIDD
O FORMATO COMUMNICAR O
RECIBO E PROBLEMA PARA L DESENVOLVIMENTO
TRATAVEL? DESENVOLVIMENTO

- PRE-PROCESSAR AS INFORMAGOES:
ADEQUAGAD DO FORMATO DA
CONTA E/OU DO RELATORIO AC
FORMATO DO SISTEMA ECONOLIG

- MANDAR O DOCUMENTO FINALIZADD PARA O

RESPOMNSAVEL DO CONTROLE 1

DOCLMENTO FIRALIZADD COM O NOME:

CLIENTE+E+DATA_DA_CONTA
SRELATORIO PADX:

CLIENTE+B+DATA_ DO RELATORID PASN

- PROCESSAMENTO DOS DOCUMENTOS PELO
SISTEMA ECONOLIG:
CARREGAR AS INFORMAGOES E RODAR O

DADGS DAS
CPERADORAS

DADCE DA AMATEL

COLETA E TRATAMENTO CONTINUG DAS
_|INFORMACOES DA:

- ANATEL

- OPERADORAS

MANDA NOVAS INFORMAGDES
COLETADAS PARA O
RESPONSAVEL DO CONTROLE

SISTEMA QUE EMITIRA © RELATORIO DE

&

DIVERGENCIAS
- MANDAR O RELATORIO FINAL PARA O
RESPOMSAVEL DO CONTROLE 2

RELATORIO DE DIVERGENGCIAS
COM O NOME:

CLIENTE+DATA _DE_EMISSAD

E & IMPRESSO A
ADA NAQ CONTROLADA

ATUALIZACAD DAS INFORMACOES
DO BANCD DE DADDS

SISTEMA ATUALIZADD
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RESPONSAVEL

®)

(

OPERAGAO DO PRODUTO

)

L cODIGO: PI-11

<]

Ecenclig Tecnelogia Lida.
Telefonia Intellgente

PAGINA: 03/05 J

DO COMTROLE

FORMATOS
ADEQUADGS 7

- ATUALIZAR © NOME DO DOCUMENTO:

NOVO_NOME

NOME ANTIGO+AVALIADOR+DATA DA AVALIAGAQ

- ATUALIZAR © REGISTRO DE CONTROLE

RESPONSAVEL
DO COMTROLE

RRECAC MANL,
POSSIVEL 7

- MANDAR PARA O DESENVOLVIMENTO:!

1. UM RELATORIO "URGENTE" DE ERROS
OU NOWAS NECESSIDADES
2.0 DOCUMENTO REPROVADD

-ATUALIZAR O REGIETRO DE
CONTROLES

RELATORIO URGEMTE
DE ERROS OU NOYAS

NECESSIDADES

DOCUMENTO
REFROVADC

DESENVOLVIMENTO

EdA

FESBT RO DE COMTROLES
- CONTROLE 1

=

DESEMVOLVIMENTO

- MANDAR UM RELATORIC DE ERRC
OU NOVAS NECESSIDADES PARA G

- CORRIGIR O PROBLEMA MA HORA

DOCURENTD
CORRIGIDD

DESENVOLVIMENTO

PRECISA DE UM Sl

NOWO PRE-

CONFIRMAGAD DE
CORREZAG

REGISTRO DE CONTROLES
. CGLE 1

DOCUMENTD

SO NOVD NOME

RELATORIO DE
ERROE OU NOWVAS
MECESSIDADES

DESENVOLVIMENTO

UMA VEZ RECEBIDOS O DOCUMENTO
REPROVADD E A COMFIRMAGAD DE
CORREGAD O OPERADOR CE PRE

v

ROCESSAMENTO?2

WAD

OGCUMENTO
REPROVADD

INSTRUGOES CE
CORREGAD

QUANDD OPERADOR DE CONTROLE
RECEBE DE VOLTA O DOCUMENTO
REPROVADO ELE CORRIGE MANUALMENTE
O DOCUMENTO

IMPR

A
]

NAO CONTROLADA

PROCESSAMENTO FODE COMECAR
NOVAMENTE
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OPERAGAO DO PRODUTO

k CODIGO: PI-11 E“"""“"""""'”"“L“'“' PAGINA;: 04/05 )

Telefonia Inteligente

RESPONSAVEL
DO CONTROLE
FORMAGOE O RESPOMSAVEL DO COLABORADOR CORRIGE 05
COLETADAS CONTROLE INFORMA OS5 ERRCS E INFORMA O
CORRETAS 2 ERROE PARA O RESPONSAVEL DO CONTROLE
- COLABORADOR DAS CORRECOES
Sl
RECEBER CONFlHMAQ.E\O
DE MODIFICACAD ENVIADA
X PELA AREA DE
DESENVOLVIMENTO
b
RESPONSAVEL : &
DO CONTROLE

O SISTEMA ESTA
ADEQUADO PARA AS NOVAS
INFORMAGOES 7

MANDAR UMA SOLICITACAD
DE MODIFICAGAD PARA O DESENVOLVIMENTO
DESENVOLVIMENTO

SOLICITAGAD DE
st MODIFICAGAD

NTO SEJA IMPRESSO A

ADA NACQ CONTROLADA

CASO ESTE

COPIA SEI




.

OPERAGAO DO PRODUTO

\

L CODIGO: Pi-11

Econclig Tacnologia Lida.)
Telefonla Inteligente

PAGINA: 05/05 J

O RESPONSAVEL DO CONTROLE DE

DIVERGENCIAS PRESENTES NO
RELATORIO EMITIDS

OFERAGAD AVALIA & CONSISTENCIA DAS

RESPONSAVEL
DO COMTROLE

RELATORIO
VALIDO ?

RELATORIO

©)
- ATUALIZAR O NOME DO DOCUMENTO:

NOWO_NCME
NOME _ANTIGO+AVALIADOR+DATA D

- ATUALIZAR O REGISTRO DE CONTROLE

ATUALIZAR A
PLAHILHA DOS
INDICADDRES
11 E 1.2({NO3
REGIETROE)

RESPONSAVEL
DO CONTROLE

S
MANUAL POSSIVEL
&

FATURAMENTO

Fi
- CONTROLE 2

COMTROLACD
CGOM NOVO NOME

Q

A AVALIAGAC

MISSAD DA FATURA PAR

h

ENVIAR UbA COPLA DO

RELATORIO PARA O CLIENTE

.

ATUALIZAR A PLANILHA DDS
IMDICADORES
1213, T1ETZ{NOS
REGISTROE]

REZIETRO DE
INDHCADORES

O SERVICO DE
FATURAMENTO

F Y

RELATORIC DE
ERROS OU NOVAS

- MANDAR UM RELATOR
DESENVOLVIMENTO

- CORRIGIR O PROBLEM

OU NOWAE NECESSIDADEE PARAQ

3t
0 OE ERRG NECESSIDADES

A NA HORA

REL,

ATORIO

CORRIGIDD

- MANDAR PARA O DESENVOLVIMENTO:

1. UM RELATORIO “URGENTE™ DE ERRDS OU

NOVAS NECESSIDADES
2. O RELATORIO REPROVADO

- ATUALIZAR O REGISTRO DE CONTROLES

REGISTRO DE CON
- CONTROLE 2

OLES

DESENVOLYIMENTO

CONFIRMAGAD DE
CORRECAD

RELATORIO
REPROVADC

CESENVOLVIMENTO

MECESSIDAD

LME?

RELATORIO URGENTE
DE ERROS OU NOVAS

SEJA IMPRESSO A
SIDERADA NAD CONTROLADA

RELATOR)

o
REPROVADD

UMA VEZ RECEBIDOS O DOCUMENTD
REPROVADD E A CONFIRMAGAD DE
CORRECAOD O OPERADOR DE
PROCESSAMENTD FODE COMECAR

NOVAMENTE

RELATORIO
REPROVADD

"y

QUANDD OPERADOR DE CONTROLE
RECEBE DE VOLTA O COCUMENTO
REPROVADD ELE CORRIGE MANUALMENTE
O DOCUMENTO
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