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RESUMO

Este trabalho tem como objetive implantar o sistema de gestdo da
gualidade (SGQ) numa atividade de limpeza técnica de linhas de pintura, na
empresa VIS. A atividade de limpeza técnica consiste em limpeza de cabines de
pintura, suas estruturas e casas de tintas.

Foi criado no contrato seu plano de gestdo, documentacéo,
mapeamento dos processos e realizagdo das atividades, monitoramento das
atividades (KPl) e informagges definidas como importantes para o contrato,
pesquisas de satisfacdo do cliente, plano de auditoria interna e acdes corretivas de
desvios detectados.

O SGQ consiste na adequagdo da gestdo do contrato para o
atendimento a todos os requisitos da norma I1SO 9001:2008, requisitos do cliente e
procedimentos estabelecidos pela empresa. Ndo ha plano de auditoria externa
porque o contrato ndo é certificado, porém como a empresa possui outros contratos
gue sao certificados e dispde de um sistema de gestdo, se faz necessaria a

implantacdo do SGQ em todos eles.

Palavras-Chave: Qualidade. Sistema de gestao. 1ISQ. SGQ.



ABSTRACT

This work have as objective to implement the quality management
system (QMS) in a technical cleaning activity in a paint shop, in the company VIS
The technical cieaning consists in clean paint booths and the structures and paint
houses.

In the contract was created the management system, documentation,
processes mapping and performing activities, monitoring activities (KPI) and
information defined as important to the contract, client’s satisfaction surveys, internal
audition plan and corrective actions of detected deviations.

The QMS consists in suit the contract management to the all
requirements’ compliance of standard 1SO 9001:2008, client’s requirements and
procedures established by company. Does not have an external audit plan because
the contract is not certified, but as the company has another certified contracts and
has a management system, is needed the QMS implementation in all of them.

Keywords: Quality. Management system. [SO. QMS.
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1 INTRODUGAO

A qualidade recebeu um grande destaque das empresas nos ultimos
anos devido & prioridade na busca da produtividade e também as restrigoes
impostas pelo mercado e & competitividade entre as préprias empresas. Hoje em
dia, a qualidade j& estd inserida entre todos os processos e departamentos
industriais e comerciais da empresa. A certificagdo do sistema de gestdo da
qualidade (SGQ) vem se tornando cada vez mais uma ferramenta de sobrevivéncia
muito eficiente, principalmente para os mercados pouco competitivos,

O SGQ é definido como a estrutura operacional de toda a empresa,
documentada em procedimentos técnicos corporativos e integrados, assim como
seus devidos registros dos processos e seu direcionamento de recursos.

Com um SGQ implantado, a empresa obtém diversos beneficios que
permitem a identifica¢éo e atendimento das expectativas de seus clientes e todas as
paries interessadas, como os funcionarios, fornecedores, acionistas, alcangar
vantagens competitivas em relagdo aos concorrentes de modo eficaz, assim como o
aperfeicoamento organizacional da empresa. Para algumas empresas, essa gest&o
também & um meio de potencializar o marketing da empresa, que se utiliza de
cerificacbes da qualidade para provar a seus clientes que seus produtos e servigos

s&o de qualidade.
1.1 OBJETIVO

Este trabalho aborda a implantagdo do SGQ no contrato de Limpeza
Técnica de cabines de pinturas numa empresa do ramo automobilistico. Todos os
processos e documentos foram adequados para que a empresa atenda os requisitos
obrigatérios e aplicaveis para a certificacdo da ISO 9001:2008, assim como as
correspondentes ferramentas da qualidade para monitoramento e melhoria continua

da eficacia do sistema.
1.2 ESCOPO

O trabalho consiste na criacdo e desenvolvimento apenas das

atividades de operacao e sua documentagao respectiva. Os processos de recursos
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humanos, vendas e compras foram absorvidos pelos respectivos departamentos e
tratados juntamente com os demais contratos existentes no cliente em questao,
incluindo toda a documentagéo e procedimentos. Por se tratar de uma atividade de
prestagdo de servicos, foi acordado entre o cliente e a VIS que 0s processos seriam
tratados desta forma: a VIS fornece a mao de obra e toda sua gestdo sobre ela,
enquanto o cliente é responsavel pelos processos de suporte. O contrato iniciou

suas atividades com 25 funciondrios divididos entre os 3 turnos de trabalho.

1.3 JUSTIFICATIVA

Este tema foi escolhido por uma série de motivos. Com a implantagéo
do SGQ, a empresa busca aumentar a sua competitividade reduzindo custos e
produzindo cada vez com mais qualidade, assim como receber o reconhecimento e

aumentar seu valor perante o cliente. Entre as diversas vantagens, destacam-se:

+ Diferencial competitivo;

¢ Reconhecimento do sistema por entidades externas;
¢ Melhoria continua organizacional;

* Redug¢do de desperdicios;

» Maior capacitagdo dos funcionarios e processos;

» Aumento na satisfagéo dos clientes e interessados.

Além dos motivos citados acima, também ha o fator pessoal envolvido,
pois 0 autor tem interesse em se tornar um especialista no assunto e futuramente
contribuir para a constante melhoria e implantagdo de novos sistemas nas

empresas.

1.4 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Este trabalho é composto de quatro capitulos sendo estes subdivididos
conforme a aplicagdo, dos quais o primeiro se refere & revisdo da literatura, o
segundo aos materiais e métodos utilizados, o terceiro aborda os pontos chaves do
estudo de caso e, por fim, o Gltimo contempla a concluséo do estudo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CONCEITOS DO SISTEMA DE GESTAQ DA QUALIDADE

O SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade, ou QMS - Quality
Management System), como abordagem gerencial nas empresas, consiste em
justamente criar condi¢cdes internas que garantam a sobrevivéncia das organiza¢des
em longo prazo.

O sistema de gestédo mais adotado e utilizado como diretriz no mundo é
o da norma ABNT ISO 9001:2008. Cada vez mais as empresas do mundo inteiro
vém implantando seu sistema de gestdo da qualidade baseando-se nesta norma,
que visa aumentar o valor da empresa perante os seus clientes e para buscarem a
qualidade e melhoria continua de seus processos e produtos, assim como maior
produtividade.

O grupo de normas da ABNT NBR 1SO 2000:2005 foi criado para guiar
e suportar empresas de todos os tamanhos e tipos na implantagdo do sistema de
gestéo da qualidade. As normas desse grupo citado sao:

« ABNT NBR ISO 9000:2005 — descreve os fundamentos de sistemas de
gestéo da qualidade e estabelece a terminologia para estes sistemas;

e ABNT NBR ISO 8001:2008 - especifica requisitos para um sistema de
gestao da qualidade, onde uma organiza¢do precisa demonstrar sua
capacidade para fornecer produtos que atendam os requisitos do cliente e
0s requisitos regulamentares aplicaveis, visando aumentar a satisfagéo do
cliente;

e ABNT NBR ISO 9004:2010 — fornece diretrizes que consideram tanto a
eficacia como a eficiéncia do sistema de gestédo da qualidade. O objetivo
desta norma é melhorar o desempenho da organizagdo, a satisfagédo dos
clientes e das outras partes interessadas;

e ABNT NBR ISO 19011:2012 - fornece diretrizes sobre auditoria de
sistemas de gestdo da qualidade e ambiental.
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Esse grupo de normas forma um conjunto coerente sobre o sistema de
gestdo da qualidade, de facil compreensdo e aplicave! nos mercados nacional e

internacional.

2.1.1 Principios do SGQ

O sucesso de uma organizagdo consiste em dirigi-la e controla-la de
forma eficiente, sistematica e transparente. O SGQ identifica 8 principios citados
abaixo a serem seguidos pela empresa que, se atendidos da maneira correta,
indicam o caminho para a obtengdo da melhoria do seu desempenho,

Principio 1 — Foco no cliente.
As empresas dependem de seus clientes e por isso devem entender
corretamente suas necessidades atuais e futuras. Devem encontrar os requisitos

dos clientes e buscar exceder suas expectativas. Os beneficios obtidos séo:

¢ Aumento do reconhecimento e obten¢éo da fatia de mercado;

e Aumento da eficAcia no uso dos recursos da empresa,

e Aumento na lealdade do cliente, levando a realizagdo de novos negdcios;
e Garantia dos objetivos da empresa relacionados as necessidades do

cliente e suas expectativas.

Principio 2 — Lideranga
Os lideres da empresa definem e estabelecem propositos e diregoes.
Fles devem criar e manter o ambiente que todos estejam envolvidos, visando os

objetivos da empresa. Aplicando o segundo principio, os resultados esperados sao:

e As pessoas entenderdo e seguirdo em direcdo aos objetivos e metas da
empresa,

e Atividades sdo validadas, alinhadas e implantadas em um Unico padréao;

» Criacdo de modelos em todos os niveis da empresa;

o Da as pessoas todos 0s recursos necessarios;

e Reconhece e inspira todas as pessoas da empresa.
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Principio 3 — Envolvimento das pessoas
Pessoas de todos os niveis hierarquicos séo fundamentais e seu total
envolvimento permite que suas habilidades e competéncias sejam usadas em prol

da empresa. Os beneficios obtidos com o terceiro principio sao:

Pessoas motivadas e envolvidas;

Inovagdes e criatividade das pessoas em prol dos objetivos da empresa;

e As pessoas buscam participar e contribuir para a melhoria continua;

e As pessoas entendem a importancia de suas respectivas contribuicdes
em prol da organizagao;

e Aceitam as falhas cometidas e se responsabilizam por corrigi-las;

e Buscam ativamente oportunidades para melhorar suas competéncias,

conhecimentos e experiéncias;

Principio 4 — Abordagem por processo
O resultado desejado é atingido com mais eficiéncia quando as
atividades sdo gerenciadas como um processo, assim como 0S Seus recursos (vide

figura 1).

Controles

Entrada i Salda
e d Alividades I

Recursos

Figura 1: Definicdo da abordagem de processos

(Fonte: Adaptado de_www.academiaplatonica.com.br acesso em 20/12/2014)
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Os beneficios obtidos com a aplicagéo s&o:

e Reduzir custos e aumentar a produtividade através de um uso eficiente
dos recursos;

s Melhores resultados e consisténcia;

¢ Foco e prioridade na oportunidade de melhorias;

¢ Atividades definidas sistemicamente para obter um resultado desejado;

« Estabelecer transparéncia e responsabilidades para atividades criticas;

¢ Analisar e mensurar a capacidade de atividades criticas;

e Avaliar riscos, consequéncias e impactos das atividades no cliente,

fornecedor e outras partes interessadas.
Principio 5 — Abordagem sistémica para gestao

Gerenciar, identificar e entender os processos inter-relacionados (vide

figura 2) como um sistema para a eficacia e eficiéncia na obtenc&o dos resultados.

Objetivo 1

e d  Processo 1 --—>

e d  Processo3 e d Processo 4

Objetivo 2

—_—

Figura 2: Inter relagdo dos processos

(Fonte: Adaptado de www.academiaplatonica.com.br acesso em 20/12/2014)

Os beneficios sdo:

 Integracdo e alinhamento dos processos que irdo atingir os objetivos da
melhor forma;

e Habilidade para focar nos processos criticos,
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 Da confianga, consisténcia, eficacia e eficiéncia das partes interessadas a
empresa,

» Sistema estruturado;

e Compreenséo da interdependéncia entre 0s processos;

e Melhoria continua do sistema através de medicbes e avaliagoes.

Principio 6 — Melhoria continua

A melhoria continua da performance da empresa sempre deve ser o
objetivo da organizag@o. A melhoria continua consiste no aprimoramento de uma
atividade recorrente e ja existente, para aumentar sua performance e capacidade a
fim de atender os requisitos e expeciativa do cliente. Aplicando a melhoria continua,

os beneficios que se obtém s&o:

e Vantagem competitiva,
¢ Alinhamento e abrangéncia da melhoria em todos 0s niveis da empresa;
¢ Flexibilidade para agbes rapidas para novas oportunidades;

e Reconhecer e entender melhorias implantadas e possiveis aplicagoes.

A melhoria continua baseia-se na metodologia PDCA, que consiste na
aplicacdo de um método para o controle e monitoramento eficaz das atividades e
acdes da empresa. O PDCA é um ciclo (vide figura 03) e, para que né&o haja nenhum
problema, todas as fases devem acontecer. Depois de implantado de maneira
correta, um verdadeiro processo de melhoria se aplica na empresa.
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AGIR: Planos de agdo e Planejar: Metas,
corre¢do dos desvios indicadores e plano de
assertividade

Ciclo
PDCA
Fazer: Formagao
de gestores e
Checar: Identificagao acompanhamento das
de desvios operagdes

Figura 3: Ciclo PDCA

(Fonte:adaptado de www.boomerangpeople.blogspot.com.br acesso em 07/01/2015)

As 4 fases do ciclo PDCA séo:

s Plan (planejar) — Estabelecer os objetivos e processos necessarios para
atingir os resultados de acordo com os requisitos do cliente e da politica
da empresa,;

¢ Do (fazer) — Implantar os processos;

e Check (verificar) — Medir e monitorar os processos em relacéo a politica,
objetivos e requisitos para o produto.

e Act (agir) — Executar as agBes para promover a melhoria continua dos

processos da empresa.

Desta forma, os resultados das agdes s@o analisados e s&o verificadas
possiveis situagbes semelhantes de aplicacdo e oportunidades adicionais de
melhoria. Sendo assim, este ciclo torna-se continuo, chegandc ao conceito da

melhoria continua.
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Principio 7 — Abordagem factual para tomada de deciséo
Este principio é baseado na andlise dos dados e das informagdes, 0
que consequentemente resulta em decisdes claras e fundamentadas. Os beneficios

sao:

+ Habilidade e efetividade nas decisdes baseadas nos registros e historico;
e Revisar, questionar e mudar decisdes e opinides;

¢ Garantir que as informagdes sejam suficientes, seguras e confidveis;
 Disponibiliza a informagao para gquem necessita;

o Analisa a informagéo de varios métodos eficazes.

Principio 8 — Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores
A empresa e seu fornecedor sdo interdependentes e a relagéo mutua
de beneficios aumenta a capacidade dos dois de criar e agregar valores. Os

beneficios sao:

e Flexibilidade e agilidade nas respostas de mudanga de Mercado,
necessidades e expectativas do cliente;

+ Otimizagao de recursos e custos;

 Criar relacbes de ganhos em curto prazo, considerando contratos de
longo prazo;

+ |dentificar e selecionar os fornecedores chave e parceiros;

+ Relagao clara e transparente;

e Compartilhar informacgdes e planos futuros;

¢ Reconhecer melhorias e ganhos dos fornecedores.

2.2 ABORDAGEM POR PROCESSOS

Um processo é definido quando uma atividade ou algumas atividades

utilizam os recursos para transformacgéo do produto ou servico.

Sendo assim, diversos processos devem se inter-relacionar, sendo a
saida de um a entrada de outro, formando uma cadeia de fornecimento (vide figura



22

4). Essas entradas e saidas sdo chamadas de interagbes, que também s3o

conhecidas como abordagem de processos.

Fluxo dos

requisitos
Entrada Saidafentrada Saidafentrada Saidafentrada Saidafentrada Salda

’ Fornecedor D Manufatura» DistribuigﬁoD Varejo D Cliente D

produto

Z Otimizacio da cadeia de fornecimento >

Figura 4 — Cadeia de fornecimento
(Fonte: adaptado de www.lem.ep.usp.br acesso em 07/01/2015)

2.3 PAPEL DA ALTA DIRECAO

A alta diregdo deve se comprometer com a implantagéo,
desenvolvimento do SGQ da empresa e com a melhoria continua da sua eficacia

através de:

e Comunicagdo da importancia em atender as normas e requisitos do
cliente, requisitos legais, regulamentares, estatutarios e demais requisitos
que a empresa assumir;

¢ Definigo da politica do SGQ, seus objetivos e metas;

* Analises criticas do SGQ periodicamente;

+ Disponibilidade de recursos.
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2.4 ESTRUTURA DA DOCUMENTACAQ DO SGQ

A documentacdo do SGQ consiste em diferentes tipos de documentos.
Normalmente inclui documentos como a politica da quaiidade, manual da qualidade,
procedimentos, instru¢des de trabalho, planos da qualidade e registros. A estrutura

da documentagéo do SGQ pode ser representada conforme o diagrama a seguir:

Manua |

o S

Instrucoes de
trabalho

Registros

Figura § — Estrutura da documentacgéo do SGQ
(Fonte: Adaptado de www.9001academy.com acesso em 15/12/2014)

A ABNT NBR ISO 9001:2008 requer diferentes tipos de informacéo a
ser documentada. Contudo, nem toda informagéo necessita ser documentada como
um documento separado. Por existir certa flexibilidade, cabe a empresa definir o
tamanho do documento e o nivel de detalhes de informagéo.

O manual da qualidade deve ser adaptado a cada empresa. A estrutura
e o conteudo podem variar dependendo do tamanho da empresa, complexidade dos
processos e a competéncia da equipe. Geralmente o manual contém o escopo do
SGQ, exclusdes por padrao, referéncias de documentos relevantes e o modelo de
negocios da empresa. A politica da qualidade da empresa e os objetivos também

podem fazer parte do manual.
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A politica da qualidade declara o que é eoque a qualidade representa
para a empresa. Ela deve declarar o compromisso da empresa com a qualidade e a
melhoria continua. Normalmente, a politica & utilizada como propdsito de promogao
e deve ser disponibilizada em locais estratégicos e em websites, pois uma politica
clara e objetiva é conveniente para uma pratica geral. A politica define os objetivos
da qualidade para o que a empresa busca. As metas das organizagdes séo definidas
através da quantificacdo dos objetivos da qualidade.

Os procedimentos podem ter diferentes formatos e estruturas. A
empresa deve implantar os procedimentos que achar necessario para a
padronizagdo e melhoria dos seus processos, porém, hé 6 tipos de procedimentos
que s&o obrigatérios para a ABNT NBR 1SO 9001 :2008, conforme tabela 1.

Tabela 1 — Procedimentos de documentagao requerida pela ABNT 1SO 9001:2008

ISO 9001 - Procedimentos de documentagio requerida

. 423 Controle de documentos

2. 424 Controle de registros

3. 822 Auditoria Interna

4, 83 Controle de ndo conformidade do
produto ou servico

5. 852 Acbes corretivas

6. 853 Acoes preventivas

(Fonte: Adaptado de www.pinnacleeg.com acesso em 16/12/2014)

Os procedimentos devem conter os seguintes itens:

o Titulo — Para a identificagio do procedimento;

o Objetivo — Descrever a légica do procedimento;

e Escopo — Para explicar os aspectos abordados e néo abordados no
procedimento,

« Responsabilidades — Responsabilidades de todas as pessoas e fungoes;

e Registros — Registros que resultam das atividades relacionadas ao

procedimento. Devem ser definidas e listadas devidamente;
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« Controle de documentos — Identificagdo e controle de alterages, data de
revisdo, aprovacgio e versdo do documento;

o Descricdo das atividades — Esta ¢ a parte principal do procedimento. E
onde se encontram todos os elementos e o que deve ser feito, por guem,
como, quando e onde. As entradas e saidas das atividades também
devem ser explicadas, incluindo a necessidade de recursos. Apéndices
podem ser incluidos, se necessarios;

o Instrugbes de trabalho — Podem fazer parte do procedimento, ou apenas
ser referenciados. Normalmente as instrugées de trabalho tem uma
estrutura similar aos procedimentos e contém 0s mesmos elementos. Elas
incluem os detalhes das atividades que necessitam para serem
realizadas, focando na sequéncia dos passos, ferramentas e métodos a

serem utilizados e a frequéncia necessaria.

Estabelecer a documentacdo baseado na necessidade de sua
organizacdo é essencial para que o sistema de gestao funcione devidamente. Alem
disso, uma apropriada estrutura de documentagao ird facilitar suas operagdes,
enquanto uma documentagao incorreta s6 ira trazer problemas para a empresa.

De acordo com a norma ABNT NBR ISO 9000:2005, registro € 0
documento que apresenta os resultados obtidos ou fornece evidéncias de atividades
realizadas. Os registros podem ser usados, por exemplo, para documentar a
rastreabilidade e fornecer evidéncia de verificagéo, agdo preventiva e agéo corretiva.
Os registros, normalmente, néo precisam ter controle de reviséao.

Assim como os procedimentos, a ABNT NBR 1SO 2001:2008 também

exige alguns registros obrigatérios (vide tabela 2):



Tabela 2 - Registros requeridos pela ABNT 1SO 9001:2008

ISO 9001 - Registros requeridos

1. 5.6.1 Reunido de analise critica do sistema
2. 6.2.2 Registro de treinamento

3. 71 Realizac&o do produto

4. 722 Vendas

5. 7.3 Projeto e desenvolvimento

6. 7.4.1 Avaliagdes de fornecedor

7. 7152 Revalidagdo de processos especiais
8. 753 Reqgistros de identificag&o do produto original
9. 754 Propriedade do cliente

10. 76 Calibragdes de instrumentos

11. 8.2.2 Auditorias internas

12. 824 Controle de produto

13 8.3 Nao conformidades

14. 8562 Acdes corretivas

15. 863 Acbes preventivas

(Fonte: Adaptado de www.qualitysystems.com 15/12/14)

2.5 AVALIACAO DO SGQ
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A avaliagao do sistema pode ser feita por diferentes métodos, entre

eles as auditorias e anadlise critica do sistema. Todos os métodos avaliam cada um

dos processos, verificando se o sistema esta implantado propriamente e definido, se

as atribuicbes das responsabilidades estdo de acordo, a documentag@o da empresa

e se 0s processos sdo eficazes para atender os requisitos dos clientes e atingir os

objetivos da empresa.

2.5.1 Auditorias

Segundo a norma a ABNT NBR ISO 9000:2005, as auditorias sao

usadas para determinar em que grau os requisitos do sistema de gesido da
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qualidade foram atendidos. As constatagbes da auditoria sdo usadas para avaliar a
eficacia do sistema de gestdo da qualidade e para identificar oportunidades de

melhoria. Estas auditorias séo classificadas em 3 tipos:

« Auditorias de primeira parte (interna) — Realizadas pela propria empresa;

+ Auditorias de segunda parte (cliente) — Realizadas pelo cliente ou
terceiros em nome do cliente;

¢ Auditorias de terceira parte (externa) — realizadas por empresas externas,
estas geralmente credenciadas, certificam a empresa e/ou registram a
conformidade com requisitos da norma ABNT NBR SO 9001:2008.

2.5.2 Analise critica

A alta direcao deve analisar criticamente o sistema de gestdo da
qualidade da organizacdo, em intervalos planejados, para assegurar sua continua
adequacdo, suficiéncia e eficacia. Essa analise critica deve incluir a avaliagcdo de
oportunidades para melhoria e necessidade de mudang¢as no sistema de gestdo da
qualidade, incluindo a politica da qualidade e os objetivos da qualidade (ABNT NBR
ISO 9001:2008).

Para a realizacdo destas andlises criticas do SGQ existem algumas
entradas, dentre elas os resultados de auditorias, avaliacdo de satisfa¢do do cliente,
mudangas, recomendag¢des de melhoria, agdes corretivas, preventivas e indicadores
de desempenho.

As saidas da analise critica incluem a melhoria do SGQ e seus

processos, atendimento aos requisitos do cliente e levantamento de recursos.

2.6 CERTIFICAGAO DO SGQ EM EMPRESAS DE SERVICOS

Devido ao sucesso e vantagens obtidos pelas empresas
manufatureiras com a cenrificacdo da 1SO 9001:2008, as empresas de servigos
seguiram os mesmos passos em busca da certificacdo. Contudo, nas empresas de
servicos, além de buscarem qualidade e consisténcia nos processos da empresa, a
ceriificagdo também ¢ utilizada como ferramenta de marketing, pois para seus

clientes, ela é associada & ideia de servigo e fornecedores de qualidade.
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De acordo com Corréa e Caon (2012), hé alguns riscos provenientes

da certificagdo da 1SO 9001 em empresas de servigos:

Crer que, pelo fato de a empresa conformar-se com as normas SO
9000:2005, isso levard a um maior nivel de satisfacdo do cliente. Essa
ligagdo em absoluto ndo estéd estabelecida. Consisténcia é s6 um dos
aspectos usados pelo cliente para avaliar seu nivel de satisfagéo com o
servigo;

Acreditar que conformar-se as normas ISO 9000:2005 é igualmente
apropriado para quaisquer operagbes. Ora, como as normas [SO
9000:2005 foram desenvolvidas para operagfes fabris, gquanto mais as
operagbes se assemelharem a operagdes fabris maior serd a adequagéo
e, quanto menos se assemelharem, menor sera a adequagdo. Operagdes
mais padronizaveis e controlaveis sdo mais aptas a se adequarem as
exigéncias da norma;

Engessar a operagao. Operagdes de servigco com alto grau de contato
com o cliente muitas vezes exigem grau de flexibilidade e discriminagao
do funcionario de contato tdo alto que, caso métodos e processos sejam
pré-estabelecidos e explicitados em muito detalhe exigindo que os
funcionarios tenham de se conformar com eles, parcelas importantes do
valor oferecido ao cliente poderao ser perdidas.

Ainda de acordo com Corréa e Caon (2012), ha algumas vantagens

gue podem ser capitalizadas por empresas de servigo que resolvam adotar a norma:

O exercicio sistematico de auditoria externa forca a empresa a
continuamente zelar para que Sseus processos sejam minimamente
explicitados e utilizados uniformemente pela organizagdo. Isso é
particularmente util para as operagdes de servigos que produzem servicos
massificados e padronizados;

A certificacao pode de fato ter algum efeito em termos do marketing de
servicos, criando uma expectativa favoravel no cliente, principalmente

leigo e semileigo.
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e O reconhecimento e a certificacdo podem ter papel relevante na
motivacao e no moral dos colaboradores internos;

¢ Dependendo do cliente a quem se serve, a certificacdo 1SO 9000:2005
pode ser condigdo qualificadora para o fornecimento e a prestacdo de
Servicos.



30
3 MATERIAL E METODOS

O método utilizado no trabalho foi o estudo de caso. Todo o referencial
tedrico e as informagdes foram obtidos através de fontes secundarias de dados, que
foram selecionadas em virtude de sua credibilidade e qualidade.

O referencial tedrico foi escolhido com foco na implaniagéo do sistema
de gestdo em empresas em geral e normas internacionais de qualidade. O material
didatico disponibilizado ao longo do curso também foi utilizado no critério de escolha
para o desenvolvimento do trabalho.

No capitulo 5 Conclusées e Recomendagbes, 0s conceitos
apresentados no trabalho s&o aplicados a implantagdo do SGQ. Nesta parte também
foi analisado o material didatico em relagdo ao objetivo do trabalho e suas

recomendagdes para a continuidade do caso estudado.
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4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo, é apresentado o plano de implantagdo do SGQ na
atividade de limpeza técnica da empresa cujo nome ficticio é VIS, localizada na
cidade de S&o Paulo, SP. A implanta¢&o do SGQ foi elaborada e baseada na norma
ABNT NBR ISO 9001:2008 e de outros documentos, todos citados nas referéncias
do trabalho.

4.1 A EMPRESA

Este trabalho descreve a implantagao do SGQ na atividade de limpeza
técnica da empresa ficticia VIS, que tem como escopo de trabalho a prestacédo de
servicos especializados para plantas industriais nas areas de Manutencao
(maquinas e equipamentos, plantas industriais, utilidades e relocagdo de linhas
produtivas), Limpeza (técnica e convencional), Logistica, Reformas e Modernizagdes
(maquinas operatrizes e pontes rolantes), Suporte Produtivo e Administragdo de
Fornecedores. A VIS atua na industria automobilistica e seus fornecedores, que tem
como foco a qualidade, seguranga, comodidade e agilidade nos servicos prestados.

O grande diferencial da VIS é seu robusto sistema de gestao e suas
ferramentas e programas desenvolvidos, que permitem o bom monitoramento e
operagdo, levando a exceléncia em seu desempenho e satisfacao de seus clientes.
O programa gerencia todo o sistema de gestio que fica disponivel na internet, e
todos os interessados e envolvidos tém acesso através de fogin e senha,
disponibilizados pelo TI da empresa por meio de solicitagdo do gerente responséavel.
O negdcio em si trata-se de um servico diferenciado, pois foca suas atividades num
publico mais exigente, que € do ramo automobilistico.

O grande empecilho para o sucesso é implantar a ideia da mudanca e
quebra de paradigmas dos funcionarios e do cliente, gue se mostram resistentes até
0 momento da percepgéo dos beneficios trazidos pela implantagédo do SGQ.

Vale ressaltar que o trabalho se limita a implantacdo do SGQ no
servico de limpeza técnica, sendo assim nao séo abordados outros assuntos como
analise financeira e retorno de investimentos oriundos da implantagao.
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4.2 ESCOPO DO 8GQ

O SGQ ¢ avaliado regularmente afravés das reunides mensais
realizadas pela direg@o e pelas reunides dos comités operacionais coordenadas pelo

diretor de operagoes e gerentes.
No minimo uma vez por ano é realizada uma reuniao de analise critica

com a participagao minima do diretot presidente € do representante da diregao para
a consolidagdo dos diversos itens das analises criticas, de forma a assegurar a

continua pertinéncia, adequagdo e eficacia do sistema.
4.2.1 Manual do SGQ

O manual do SGQ (vide anexo A) foi desenvolvido pela VIS com base
na norma ABNT NBR 1SO 9001:2008, onde estao definidos seus objetivos, revisdes,
aprovagdes e distribuicdo do documento. Neste trabalho é apenas disponibilizada a
primeira pagina do documento por questdes de confidencialidade de informacdes da
empresa.

4.2.2 Visao

Visio — Ser o fornecedor de servigos industriais preferido pelo cliente.

4.2.3 Missao

Missdo — Aumentar @ vantagem competitiva dos clientes, aliando ©
conhecimento tedrico, alinhamento das informagoes de maneira clara e transparente

e flexibilidade com 08 noss0Ss Servicos.
4.2.4 Valores

Profissionalismo, modéstia, abertura, respeito, coleguismo € confianga.
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4.2.5 Responsabilidade e autoridade

O organograma geral da organizagdo (vide anexo B) determina as
responsabilidades, a autoridade e a inter-relagdo de todo o pessoal que coordena,

supervisiona e verifica trabalhos que influem na qualidade dos servigos.

4.2,6 Comunicacéo interna e externa

A comunicagéo é feita através de reunibes, atas, comunicados, e-mails,
informativos nos quadros de aviso (vide figura 8), sife e infranet. Toda alteragéo que
tenha um impacto no sistema é informada a todos os funcionérios através de todos

0s meios de comunicag¢ao.

Figura 6: Quadro de gestéo a vista

Fonte: O autor
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4.2.7 Objetivos e metas

Os objetivos sdio estabelecidos a partir da Politica da Qualidade (vide

anexo C), do Mapa Estratégico (vide figura 7).

Manter os clientes atugis Diversificar Lucratividade sustentavel

Crescer de forma lucrativa
sustentiavel dentro do
objetivo corporative

Otimizar a gestio
econdmico financeira
dos contralos

Rnanceiro

| Qualdade
| Aumento davantagem competitiva

Cliente

Exceder as
expeciativas dos
nossos chentles

Inovagao e expansdo de acordo com plano

bk - i IS L

p Exceldncia em processos chave |

2 Melhorar quakdade Atuar com

§ Administrar Garantr Ter qln-:uﬂrlcm na ;os prmq:asm p responsabiidade Desenvolver Desenvolver

g riscos Competmvidade gestao comercial serv.s;o?. socioambiental Projetos Contralos on sile

g DS PIOCESSO!

@ e ...

o

T D R — Fmme
§§ F { Organizagao | Tecnologia
HE
s . " = Garanlir um Preservara Garantir lecnologia
g9 TE'RGHI‘"" es:'“”‘“ Yor cmnu;:v?ar,an ambiente de savde dos necessaria ezemqao
5"'5 de Recursos Humanos interna eficiente trabalho sequio colaboradores da estratégia
[ Ambienie seguro, proicio so desenvolimento & a inovacho : clo @ 80 Codigo de Etic:

Figura 7: Mapa estratégico da empresa

Fonte: O autor

As metas sdo definidas por contrato e s&o monitoradas mensalmente
através dos indicadores de performance e do atendimento ao contrato (vide capitulo

4.9 monitoramento).

4.2.8 Gestao de Recursos

A VIS fornece os recursos necessarios para implantar e manter o SGQ
e melhorar continuamente sua eficacia. O fornecimento de recursos visa:
» Aumentar a satisfagdo dos clientes mediante o atendimento aos seus
requisitos;
e Recursos incluem recursos humanos e habilidades especializadas,

infraestrutura organizacional, tecnologia e recursos financeiros.
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4.2.8.1 Recursos Humanos

A gestdo de recursos humanos realiza os treinamentos e campanhas
de conscientizagdo para garantir que todos os funcionarios estejam aptos e
competentes para realizar as suas atividades.

Todos os funcionarios sdo treinados de acordo com seu cargo €
responsabilidades ou, em casos especificos, por solicitacdo do cliente e demais
interessados. Para controle das especificagbes de cada funcionario e seu cargo, e
mantido no sistema o formulario de descricao de cargos (vide anexo D) onde estdo
descriminadas todas as suas fungdes e treinamentos obrigatorios.

Ap6s a realizagdo do treinamento € feita a avaliagdo de eficacia (vide
anexo E), onde seu superior imediato registra a sua percep¢do em relagdo ao

contetido recebido pelo funcionario no treinamento.

4.2.8.2 Infraestrutura

A infraestrutura e as instalagdes em geral, espago de trabalho, redes
de comunicagdo (sistema informatizado, telefonia, efc.), s@o de propriedade do
cliente, que responsabiliza a VIS apenas pela utilizagao correta e a preservacao dos

equipamentos.
4.2.8.3 Ambiente de trabalho

Assim como a infraestrutura, a VIS realiza suas atividades dentro do
espago do cliente, que gerencia todos 0s recursos e também seus fatores fisicos,

como ruido, temperatura, umidade, iluminagéo e higiene.

4.3 VENDAS

Para atender os requisitos da norma e do cliente, o processo de
vendas realiza os registros de suas operagdes através dos formularios registro e
aprovagdo de proposta (vide anexo F), e autorizacdo de inicio das operagbes (vide
anexo G), em que ambos sdo assinados pelo cliente e necessarios para dar inicio as

atividades.



4.4 COMPRAS

Todas as compras relacionadas a atividade séo de responsabilidade do
cliente. Os funcionarios da VIS apenas realizam a solicitagdo por meio da ficha de

requisicio de materiais (vide figura 8) e monitoram o prazo de entrega e o

recebimento correto do material.

Requisi¢do de materiais
Data: ISetor requisitante: N° pedido:
Descricdo do material Quantidade Observacdo
Responsavel operacional Recebimento

Figura 8: Ficha de requisicao de materiais

Fonte: O autor

4.5 PROJETOS E DESENVOLVIMENTO

Neste trabalho ndo ha nenhum projeto aplicavel; as responsabilidades

deste requisito sao por conta do cliente.

4.6 PROCESSOS OPERACIONAIS

4.6.1 Documentacéo

Para atender as obrigaces da empresa e atender as normas da NBR
ISO 9001:2008 foi necessario desenvolver alguns documentos a serem utilizados no

contrato. Para dar inicio & implantagao foi utilizado o documento plano do SGQ (vide
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anexo H), que contém toda a informagéo referente ao escopo do contrato e suas
atividades.

Em sequéncia ao plano do SGQ, foram desenvolvidos 0s documentos
necessarios para o controle de documentagdo e registros das atividades, assim
como o fluxograma da Limpeza Técnica e seu planejamento.

Para o controle de toda a documentagdo referente & atividade de
Limpeza técnica, foi criado o documento controle de documentos (vide anexo |), que
também contém a informagdo da revisdo de cada documento.

Assim como o controle de documentos, foi criada a lista de registros do
contrato. Nesta lista é onde se encontra a relagdo das informagdes dos check lists
realizados durante as atividades, avaliagbes de contrato, pesquisa de satisfagao,
entre outros. A lista segue o mesmo padrdo de formatagao, conforme anexo J.

Em um nivel mais operacional, foram desenvolvidas junto com o time
de seguranga do trabalho e demais envolvidos, as instrugbes de trabalho (Vide
anexo K) que contém todo e qualquer tipo de informacdo detalhada referente a
realizacdo da atividade especifica. Durante o desenvolvimento do trabalho foram

criadas 12 instrugdes de trabalho (IT’s), conforme listadas abaixo:

e IT 001 Jateamento de grades nas cabines 1, 2 e primer,

e IT 002 Jateamento da parte superior dos transportadores nas cabines 1, 2, 3
e primer,

e IT 003 Jateamento das estruturas dos transportadores nas cabines 1, 2, 3 e
primer,

o IT 004 Jateamento da parte inferior dos transportadores nas cabines 1,2, 3 e
primer,

e |T 005 Limpeza de PIT's;

e |T 006 Limpeza do tanque de finta reserva;

e [T 007 Limpeza dos tanques do E-coat;

¢ |T 008 Limpeza do tanque de tinta E-coat;

e IT 009 Limpeza do pit na area de aplicagéo de PVC;

» [T 010 Limpeza de mangueiras;

e IT 011 Limpeza dos vidros e paredes das cabines de pintura;

e IT 012 Limpeza dos robds de pintura;
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Dando sequéncia a implantagdo, foram desenvolvidos os cronogramas
e os check lists das atividades. No cronograma das atividades (vide anexo L) é onde
se desenvolve o planejamento do contrato, o qual é avaliado e validado pelo cliente.
Além da validagdo, o cronograma é revisado mensalmente em caso de alteragao ou
necessidade de adequagdo de alguma atividade pendente (back-fogs). Para casos
pontuais, o cronograma é reavaliado em necessidades de atividades urgentes.

O check list (vide anexo M) das atividades de limpeza técnica tem
como fungdo registrar a realizagao das atividades e alguma observagéo ou desvio
encontrado durante a atividade. Este documento foi desenvolvido juntamente as IT's,

assim temos um check fist para cada instrugéo citada anteriormente.
4.7 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS

O Modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade aplicado pela VIS esta

definido conforme a figura 9:

| _ Melhoria Continua do Sistema de Gestéo da Qualidade

-

| Responsabliidade da

= N diregéo  —
__ap = o wild k]
‘<\/|"7
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Realizago dos servigos
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Sequranca’

Figura 9 — Sistema de gest&o dos processos da VIS
Fonte: Adaptado de ABNT NBER SO 9001:2008
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O fluxograma da atividade foi desenvolvido pela equipe operacional
(limpadores técnicos, supervisores e lideres) e passado para a geréncia do contrato
para validag&o junto ao cliente e posteriormente para registro no sistema pela equipe
da qualidade. Todas as mudangas e revisbes de contelido devem seguir
obrigatoriamente este fluxo de aprovagéo/validacéo (vide anexo N}, sendo

registradas todas as revisdes do conteudo no sistema.

4.8 EQUIPAMENTO DE MEDIGAO

Os equipamentos utilizados para monitoramento e medicdo s&o
calibrados pelo cliente, que registra e mantém as certificagoes e demais documentos
respectivos. A VIS fica responsavel pelo controle dos equipamentos e sua
conservacao, utilizando o mapa de dispositivos conforme figura 10 para o controle
de todos os equipamentos e seus respectivas revisoes. Para cadastro do
equipamento no mapa, é preenchido o formulario do sistema (vide anexo O) que
contém todas as informacdes necessarias para consulta e controle, inclusive os

registros respectivos.

KAPA DE DISPOSTIVOS

Mew -~ @ Aclions - Setiings -

l} Eidj FI* Certifica )
143 CCA Balanga 0108702014 11052015 +5%
D20 CCA trandmelfre 26128314 0310212015 + 5%
041 CCA Ifandmelio PE1FCH14 1410172045 =5%
042 CCA andmetro LE9T06914 26i04/2015 59
045 CCA Pressostato (Regulador de Press3o; 49880014 141081412013 + 50

Figura 10 — Mapa de controle dos equipamentos de medigéo

Fonte: O autor

4.9 MONITORAMENTO E ANALISE DE DADOS

Apos as ferramentas implantadas e sendo executadas, serd dada a
partida para a proxima fase do sistema de gestdo que consiste no monitoramento
das atividades e analise de dados através de indicadores. Para cada indicador existe

uma meta a ser cumprida, que é rigorosamente exigida pela alta diregao. Como
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forma de incentivo, o cumprimento destas metas esta diretamente relacionado a
composigdo da participagdo de lucros e resultados (PLR). Os dois indicadores

definidos junto ao cliente sao:

 Indicador de performance do contrato (vide figura 11) — Este indicador é
composto por todas as atividades referentes & limpeza técnica, no que diz
respeito & qualidade, atendimento ao contrato e prazo. Mensalmente este
nimero & consolidado pela supervisdo e reportado ao gerente, quando é
realizada uma reunido onde serdo definidos os planocs de agbes futuros, em
curto e longo prazo. Caso o indicador figue fora da meta, aberto um plano
de agdo para a tratativa e corregdo dos desvios levantados abordado no

capitulo 4.12 AgBes corretivas e preventivas deste trabalho.

Objetivo: Methorar a qualidade dos processos € servigos
Indicador: Performance dos Indicadores Operacionais

segmentagé@o: Por Contrato

(Quantidade de Medigbes em

Formula: ., | formidade/Total de Medigdes) X100

g . ettt
Periodo: outii4 novi1d dez/14 jan/5 Tevi15 mari15 abri15 maii5 juni1 juli15 agoi15 setis

Realhzado B4.0%  B89.0%
Meta 85.0% 85.0% BE, 0% 25,0% 85,0% 85.0% 25 0% 85.0% =
Perfgrmance * 93% At = 3] e VAT b T
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outl4 novil4 dezit4 jan/15 few/1E marib abr/tb maifs  juni1s jals  agoMs  sevis

| REST NG et R

Figura 11 — Indicador de performance
Fonte: O autor
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e O segundo indicador trata da avaliagdo critica do contrato (vide figura 12),
que tem como objetivo a avaliagéo do cliente sobre os servigos prestados
pela VIS. Esta avaliagéo ocorre com a presenga do gerente de contrato e
responsaveis pelo cliente, quando sio abordados diversos assuntos que
estdo citados no formulario utilizado (vide anexo P), entre outros assuntos
que sejam relevantes para a melhoria continua do contrato. O indicador é
totalmente definido pela percepgéo do cliente em relagéo ao contrato, que ird
definir uma nota de 0 a 100 justificando as suas insatisfagdes. Para todos os
topicos avaliados como insatisfatorios pelo cliente, & aberto um plano de

acao.

objetive: Exceder as expectativas dos nossos clientes
indicador: MJRs {qualificagéo)
Segmentagcdo: Por regional
Somatorio da {nota do MJR do confrato x

Formula: s - . - e
Receita Liquida do contrate) / Receita Liquida
v o TR
- s C : . F AR
Periodo: out'f4 noviid dez/i4 jani15 fevii5 mari15 abri15 maii15 juni1s juliis agoi15 seti15
Realzado 7B.0% 81.0%
Mets 80.0% 800% 800% 800% 80,09 50,0% 80.0% B800% 800% 80.0%
Perfermance: roozh TR S e s e e R e R SR T
100,0%
90.0%
80,0% sl --———8—= - - —— - -
¥0.,0%
50,0% %‘f;‘
50.0% L
20,0%
30,0% ,_
200%
B B
100% |
s
0.0% .

out/l4 novii4 dezM4 jan/s15  few/15 mar/5  abrilb  maiME juniMs julMs &gof5 set/1s

Aza s —— tFs

Figura 12 — Indicador de analise do contrato

Fonte: O autor
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4.10 AUDITORIAS INTERNAS

Para todo novo contrato é dado um prazo de seis meses para sua
estabilizacdo e consolidagéo de todo o processo. As auditorias na limpeza técnica
seguirdo o procedimento ja existente na VIS, conforme fluxograma (vide anexo Q). O
trabalho ndo tem auditoria interna aplicavel até o momento, ja que o contrato
completa seis meses apenas em mar¢o de 2015, data que serd realizada sua
primeira auditoria interna.

As auditorias internas s&o programadas com base na importancia,
situagdo atual e risco dos processos e areas a serem auditadas. O Representante
da Diregéo é responsavel pela programagao dessas auditorias.

Os resultados das auditorias internas sdo relatados a Alta
Administracdo através das Reunides de Gestao Estratégica. Esses resultados sao
documentados e analisados de forma a verificar continuamente a eficacia do SGQ e

para definicdo das necessidades de melhoria.

4.11 CONTROLE DO PRODUTO NAQ CONFORME

Para o controle de nao conformidades, o contrato de limpeza teécnica
segue o fluxograma existente na empresa (vide anexo R). Este processo de controle
e registro de produto ndo conforme é feito através do documento relatério de produto
ndo conforme (RPNC) (vide figura 13), o qual é registrado no sistema e tem a

rastreabilidade controlada através do nimero, data e unidade.
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Unidade: RPNC N*:
Emitente / Area: Data:
Empresa:

DESCRICAO DO PRODUTO NAD CONFORME

O Froduto dochente

Servcos fomecwos aoclente

Servicosde fomecedores

EMITENTE

Aziernas  peges ! equipements

o o o o

Dane & propredsde

]

Instrumantode csmgan

CORRECAO DEFINIDA

] Rec'assfcerp outra ap!;cagéﬁ
Rajedar Sucetar

Retrapa nar Reparar

CORREGAD
G O

O Jsarcormm

Resp. 1 | Prazo I O Cutrss
L
EVIDENCIA DE REVERIFICACAD Status
Valido somente para & opgio "RETRABALHAR / REPARAR® 0 CONFORME

O NAD CORFORME

Data anahse

REVERIFIGAGAC

Responsiavel

Figura 13 - Formulario de registro de produte ndo conforme
Fonte: O autor

4.12 ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

O processo de agdes corretivas e preventivas € monitorado pelo
gerente da unidade ou responsavel pela qualidade através da base de dados do
software de gestdo utilizado pelo cliente, verificando a eficacia das acbes
executadas. Todas as informagdes referentes ao plano de acédo estdo contidas no
software, onde sdo definidos os prazos, responsaveis e as evidéncias das agdes. O
soffware gera um mapa (vide anexo S) e um grafico das informacgdes (vide anexo T)
em tempo real, podendo ser acessado simultaneamente por diversos usuarios,

facilitando assim a gestéo dos planos.
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Os relatérios de todos os planos de agbes (vide anexo U) sdo

verificados pelo diretor de operagdes, que periodicamente analisa todos os registros
para identificar:

e Se as agdes estdo sendo realmente eficazes;
* Tendéncias e oportunidades para melhorias;

* Os dados de entrada para a analise critica do sistema de gest&o.

Os resultados das agfes executadas sdo registrados, analisados
criticamente para avaliagdo da eficacia e seus desvios tratados por agbes sobre
suas causas raizes, conforme modelo da figura 14.

Registrar
Desvios
idenoficados

\
/ Sistde A
¢ Gesto Ty

Tratar Concluir se
desvios, aghessio
agindo sobre elicazesou
as causas ineficazes

Figura 14 — Vértices das acGes do sistema de gestio
(Fonte: www.qualidadebrasil.com.br acesso em 18/12/2015)
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O SGQ é fundamental para qualquer empresa se manter na
concorréncia frente ao cendrio econdmico atual. O cliente sempre busca servigos
que satisfazem suas necessidades e crescentes exigéncias atreladas aos custos e,
principalmente, & qualidade do servigo. A implantagdo do SGQ na atividade visou
uma padroniza¢édo de todo o contrato para que pudesse aiender as exigéncias da
empresa, cliente, norma ISO 9001:2008 e todos os seus beneficios que séo
consequéncia deste trabalho. Assim, a metodologia utilizada no trabalho foi eficiente
para atingir o objetivo inicial, que era a implantagdo do sistema de gestdo da
qualidade numa atividade de limpeza técnica de uma linha de pintura.

As dificuldades encontradas durante a realizagdo do trabalho e
implantagéo do sistema foram em grande parte relacionadas as mudangas culturais
dos envolvidos e conscientizacdo dos operadores sobre a importancia de um
sistema de gestdo da qualidade. Outra grande dificuldade foi em relagdo ao
cumprimento dos prazos das agbes a serem realizadas, das quais apenas uma foi
realizada dentro da previsao inicial.

O sucesso na continuidade e melhoria continua do SGQ é diretamente
ligado a cultura da empresa, pelo suporte e importancia dada pela alta diregdo e
lideranga, que desempenham um papel fundamental.

Neste trabatho nao foi proposta e nem abordada a analise financeira do
negdcio que, como qualquer investimento, visa um retorno. Como qualquer empresa
busca maximizar o valor para o acionista e a lucratividade, esta seria uma sugestao

para a continuidade do trabalho.
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ANEXO A — MANUAL DO SGQ

3 MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA RAUALIDADE{SGG)

31 OBJETIVOS

Casz secio deste hanual gefinz a2 rier
WS, Os ohyetwps geste marusl 580
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»  Servir ge guid o= referdrcia para poliicas/ procedimentos reguencos para sternder a rorma MBR IS0

801 2008,

2o ra seqléncis da norma HER 150 0012008,

12  REWISAD E APROVAGAD

As revisbas tm por cbigtvn 3o&JuEr pRIManentemarts £5ie MENUE S DIEET ac3o Todas &% reyisTes S50 vErfLea-
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reco hmp//ssoappwssS 300/ vipa-doc-corporgnva/default aspx

£ direcio ou Sesigrate

Fonte: O autor
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ANEXO B — ORGANOGRAMA GERAL

CONSELHT AOMINISTRATIVO
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Fonte: O autor




ANEXO C - POLITICA DA QUALIDADE

VIS

Politica de Qualidade

A VIS desenvolve servicos de suporie & inddstria. A Qualidade é
urn fator primordial para alcancarmos nossos objetvos, por S50
conduzimos nossas acdes com base nos seguintes principios:

+ Exceder as expectativas de nossos clientes através de um
relacionamento de muiua confianca

» Melhorar continuamente nossas operacGes, contribuindo na
obtencdo de vantagem compelitiva para nossos clientes

«  Cumprir as determinactes da legislagdo e regulamentagdes
vigentes, assim como os requisitos contratados e acordados

« Motivar continuamente nossos colaboradores através da
sua capacitagdo e conscientizagao

« Preservar a saude dos nossos colaboradores e garantir um
ambiente de trabalhe seguro

» Minimizar a geracdo de residuos e prevenir a poluigdo

» Alcangar o retorno adequado aos nossos acionistas

Fonte: O autor
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ANEXO D - MODELO DE DESCRICAO DE CARGO

VIS

Descrigio de Cargo

Unidade: Todas
Rev. 201401
Pag.: 1/1

CARGD
CIRETOSA GEREY C1A “UTAL
AREA EETOR Tals da sirTaRzvsis

WESA0 DO CARGO

TRIRCIPAIS ATRIE UG OES | RESPONSABILIDADE S

RECQUISITOS
Escotandacs. Expengniia.
Idioma. (rorndnea.
DIMEN S80
£1 O cargo rbo possui responsabadade sobis 2p18s 1805
O camans Fona 22 Fag3mama Riano
Subornanos O rEiE narEke TarLss
REQUISITCS LEGAIS
COMPETENCIAS TECNICAS OU DE PROCESSOS
COMPETENCIAS INDNIDUALS
FPRUOVAL UE 5
AELPONE AYEL D% ARER CURE TORLE [l AREL AREAREC HIRSENOE HATA

Fonte: O autor




ANEXO E — MODELO DE AVALIAGAO DE EFICACIA DE TREINAMENTO

VIS

Unidade: Todas
Avalagao de Ehicaca Rey, 2013-04
Pag.. 111
liome 40 freinaments
ImsLGRG Instrutor Local
Cats “Sorano Carga Horana

Mome do part coae
Nome gestor imedald

Tadae e namento reaizadd por um co'aboragar deve SEf avaiado pelo gestorimeadislo £sta svalischa deve ser
r23lizada fengo coma DASE € acompanhamenia o tren ango dﬁu-.\-*t-: a gnetutdo 045 Luds 8l VId3des
Responda 35 pargLnias ableg considerando o ARl ge AGRrENCIE GO ColaLRaI0T & CooR 1ODCO

Aprendizado

0 guanto e percepliivel ém relacao ao conteudo. a assimilacac pelp colaberador?

¢ 0% 1 110% 1200 1 30% A0 1 80%. 1 B T L JBD% 9% 11005
Aplicabilidade

A quania & peiceplivel em [ungao G0 cutso realzado pelo colaborador 3 apicacao 005 NOVOS
conhecimentas 3dquiridos?
[ | 1% 20% ) 30 0% 1 50T WSFe ( 170% o )B0% | 0% ¢ 1100

Inovacao no processo de trabalho
“u3nto 0 CUTS0 PIOPOFCIONGUIFIOPOTCIONAFA NOVAs (18135 PATA implertentacao de melhonas?

i 0% L 0% 20% 4 V100 | 190% 1 )50%s v BIN 73% 1 JB0% (90w 131005
Comportamento _ _ _

fuanlg o curso condriblw para a melhona 2m relacjo a qualidade do wrabalho relacipnamentos !
rasultades)?

iR 1 110% yage, ) HIZTE @ 40%  ( 030% i 80 0% L EFE 1 150% +100%

Rezultado geral

Som Base nos resullados apresentados pelo colaborador qual & o nivel de eficacia do Wemamento?

S R 20 1 e | 40%  ( 050% L 6T T BT 1 130N 1100%
Camentangs geras
Home do avallador assinatura _Dala

Analise da area de Treinamanto
AgAo reQUEnEA bl =w—ur
| 1Reptogramachaire namento

+ ) Outra- Cescrever
1 Henbuma

Homeresponsavalanalse FREALT | Data

Fonte: O autor




ANEXO F — REGISTRO E APROVAGAO DE PROPOSTA

Unidade: Todas

Registro ! Aprovagio de Proposta Rev. 2014-1
Pag.: 11
[ [] Reurndo Ccarta Data da recepgao da N® Proposta:
] &-mad O outro solicitagao / Revisdo
[ Fax

Dados do cliente

Mome
Plantza / Enderego

Contate comercial Contato técnico
Cargo Cargo
Tel Tel
Fax Fax
Email Emall
Dados do projeto
Data da entrega da Data do Pedido Data SOP
proposta
Tipo de serago r

Tipo de contrato
Prazo do contrato

Custo Total Estimado:

Componentes do custo:

Tipo de venda:

Cotacao/ Prego do Contrato:

Custo de pessoal Custo de pessoal Custo de Material Custo de Custo de_tecnnlogla OutroNeucios
(intemo} (Externo) Fornecedores & veiculos
Comentanios

Aprovagio da proposta

Resp Comercial
Gerente Unidade

Gerente Regional

Diretor de Desenv.
de Neadcios

Presidente

52

Fechamento

Data Motiva
[ vendido
[[] perddo
[ cancelado
[Jpecdnada

Fonte: O autor



ANEXO G — AUTORIZAGAO DE INiC10 DAS OPERAGCOES

Data da aceitacio do cliente i !
O Pedido O E-mail O Fax [1 Carta O ©Outro
Datdos do Cliente
Mome:
Planta/Endereco:
Cantato Comercial: Carga:
Tel.:
E-mail: Fax:
Contato Técnico: Cargo
Tel.:
E-mail: Fax:
Comentarios - Cliente
Comentarios - VIS
Aprovagao Data Assinatura

Fonte: O autor



ANEXO H —PLANO DO SGQ

1 INFORMACSES CONTRATO

CNPJ:
Resp. pelo sistema de gestao:

Grupo.
Grau derisco:

2 ESCOPO DE FORNECIMENTO:

LIFEZA TECNICA

» Pré-Traramento / Enxdgues / Tangue de Ecosr-High
» Pir High {case de bowbas] — High

» Eswife de pré-wammenro - High

« Cebine delixamento — High

« (Cabine de Primer — High

» Capine Top Coar

« Flagh Off Cabine Top Coar High

« Eswf: Top Cosr— High

« Transpormdores — Highl

« E€aea de ar — High

= PFré-raremento £ enxagues — Low

s Preparagio - Low

s Cehines de aplicagads Primer e Fop Coar— Low
» Eswfa-Llow

» Transporiadores - Low

+» Caszdear-Low

e Cosas de rintes — Low e High

+ Plgmformas dos gueimadores

3 COMUNICACAO

A Comunicacio com o Clente e realizaga atraves 92 E.mail Telefnes Radicomuntagores = Ramal in-
femo
Oz cortatos com o clients 530
............. — BHER NOWME DO GESTOR — _FOREDECONIATO
Pintura — -
Adnrin stragég — poen,

Fonte: O autor
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4 COKRIROLE DE PROJETOS
o contrafo ge Limpers tewnisa esfe ifem nio e spliave pnis o5 projEos g3 sres 530 100°; de responsa

3 CONTROLE DE DOCUMENTACAO E PROCEDIMENTOS DA UNIDADE
Todos ps documentos Necessanos pars o deservolvmento 0s: afividades sstan confroisgos sonforme

Procedimento Controie de Documentos

Todns 05 registros Necessanos 530 sontmiados conforme fomwlzno Controbe do Repisfros

5 MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS CRITICOS
A manuteng 30 em aguipmentas Lnicas 8 realzacs oe forms preventiva DU SomElve Gombaseem nosso

cronograms com mfewsn;ﬂes Mensais programsoss f'-?E"EQSEEPEJ'DS mEoAnNEas g Ynidsos ge famns 3 8558~

gurar o funpionamento 905 -E-;‘L'ljﬁiﬁ"léﬂfﬂs neceEsams gsrs 0 Sfendimenta 20 [ grdulalaliitalcl confratas

T EQUIPAMENTO } MATERIAIS S FERRAMENTAS DO PROCESS0

LIMPEZA TECNICA

»  Higroefeadoras

»  Aspirggor te pa = 3gu3

= Asprador WAP

s Aspirador gogral

v C-gxplosimetry

" Enperagaras

= Czrocubs pars transporte ge famamentas
»  Escsda platafoma

s Sigtemz ds fzlhg manusl
v Conunto MOF 2gus e oo
v Extensivo gg 3m

»  Zupone LT

= Fit fimps vidro Somplero
» Escads

» Feftetores snn-2xpiozio
s Extenzoes eléfnzas

= Fa

s  Vanga picarefs e rsihs snn-fafscs
»  Cisgo plus 460mm

»  Espsfulas

= D900 Prorefivo pegs pi
»  S5-f00 solucdo

Fonte: O autor
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« 5-808 Protetiva pare fravessa 2oy graxs base petralen
« 5718 Produfos pars fimpers em gersl
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= [izihg ge pofvester
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Fonte: O autor




ANEXO | — LISTA DE DOCUMENTOS
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Lista de Documentos

Mome da Unidade

Atualizadaem .

Aprovacio do Gerente ou designado
suzrao aplcavel)

Home

Roviehko do Looslc de
Dxis g9 revichba Conteids Dictribuipo

Fonte: O autor



ANEXO J — LISTA DE REGISTROS
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Lista de Registros

Mome da Unidade

Atualizadaem :

Aprovacdo do Gerente ou designado

{ouarde aplicavel)

N{:

Nome

Rewviclo do

Doty o tEvieh =
Coneudo

Loosic de
Diciribuigho

Fonte: O auior



ANEXO K —INSTRUGAO DE TRABALHO

VIS

59

Unidade: Todes
NSTRUCAD DE TRABALHO Row: 2014-01
Pag: 1l 1]
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Fonte: O autor
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ANEXO L — CRONOGRAMA DA LIMPEZA TECNICA
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ANEXO M — CHECK LIST DA LIMPEZA TECNICA
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ANEXO N — FLUXOGRAMA DE LIMPEZA TECNICA

Fluxograma
Limpeza Técnica
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ANEXO O - FORMULARIO DE CONTROLE DOS EQUIPAMENTOS DE MEDIGAQ

(i Attach Fite | ‘& Spelling...
Codigo *
Unidade -
N® Serie
Descrigao Equi.
Masca !/ Modelo

Besvio Admissivel

Data calibragéo i
Nata prox. calibragdo
N® Certificado
Empresa calibragao

Responsavel

Observagao

Ok Cancel

Fonte: O autor



ANEXO P - FORMULARIO DE AVALIAGAO DE CONTRATO

64

Unidade | Data: | oot

L ontrato

Resp.

Resp. CLIENTE

Tiimestre Avaliado | 1°Q - Out/Dez (| 2°Q- Jan/Mar 0| 3°Q-Abr/Jun O Q- Jut/Set [

1 - PARTICIPAMTES:

Nome Assinatura

Nome Assinatura

2 - AVALIACAD:

Grau de satisfacao

Satizteita

PoLco zatisfarc Muito zztsfeto
Atendimentoao Contrato
4 | [E5Copo 865 servico:. SIRENTIE cOrtILEE rshees fre-
beihistas)
Qualidade
2 | [Hwel ge qusiioade 205 58V o axsoUiatos;
Saiide e Seguranca do Trabatho
3 | [Hivelde stencimerto 35 normas)
Meio Ambiente
i flivel 22 sterdimerios a3 normgs . Poleramis moomeosos
222005 pelaoperacao)
Comunic
Fa 20, stendimertocomeducsean s
5 “. = = - - TG T
Comprometimentoda Equipe
€ | (aresoperaciotal supennsin; 3om TETRLRD)
Capacitagio / Competéncia
7 [ (Conhacimero tecrioo Sae3uipe 2m relsdo 208 SENID0S)
Prazo
B Atgraimerto notemps estatelenso)
Infraestrutura
8 | |Escipgmertss & matenas cilzscos
Atendimenioa servigos extras
10 | iProgrsmzdos Nao progematos

Percentual de satisfagdo

Respongivel VIS

Necessidade de abrir RAC { Rei. Agio Cometiva/ Preventiva } 7 Se sim, gual N°?

Fonte: O autor



ANEXO Q - FLUXOGRAMA DA AUDITORIA INTERNA
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- $enso organizacionsl. trebalho
amequipe. bom reladgeramenic
interpessoal

- Acampanhar (U BXECULAT wma
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"

€ pevorchnda a 33 do venficagds coin as

réa S EYE, HOCIDNOD U5 regsl o na |l
2o verfuagdo

eviderras obyetivas ercortradas Essalstar
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Fonte: O autor
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ANEXO R — FLUXOGRAMA DE TRATATIVA DE NAO CONFORMIDADES

Produtos que serfio sucatados pela

[ gdio nfio 1 do
preenchimento do RPNC, mas devem
ser tratados conforme documentes
wapecificos da unidade

Frodutos qua &stfio aguardanda uma
avaliacio sfio identificadoes como “EM
ANALISE” # colooados em dreds
especificag

-NAO-

—

000 ¥

! Respensaval pelo produto define outros

fratamentos

Fonte: O autor

/_ Produto nde conforme & -\

e identificado

X

© preduta née cenforme &
identificado através de etiquetas,
: lotes ou éreas especificas. Para
SETVIGOS apenas o registro &
preanchide

Qualgquer colabarador identifica o
i praduto ndo conforme e preanche um ----
formulario de registro (RPNC)

_ _f—]
|
.

Emitanta encaminha RPNC para o
-o-—---—-—-—- gerente da unidade ou designado que f------------oo- oo

] No caso de servi-ws de

manutengo prastados ac cliente,
| o RPNC pode ser registrado em

numera e faz o controle dos registros documentos especificos do
dliente
- N L
¥ @

Garente da unidade ou designado
encaminha o RPNC para o responsavel
pelo produto que identifica a origem do

L problema e faz a anslise critica

e

¥

Resgonsavel psele produto efou serviga
define as a¢des necessarias para
coregio

-

% i g

I
rotrabalho ?

siM

5 A

( Responséavel pelo produto define as
agBes (prazo, responsével e instrugdes) |
necessérias para o retrabaiho e registra |

ne RPNC

[

v
Apds retrabalha, é feita re-andlise do |
produto para liberar sua utilizagdo, O
responsével pela re-andlise pode ser o
préprio emitente ou o responsavel palo |
produto

L il

Produto OK ? -NAD:

SIM
>

Respensédvel pelo produto preenche o
RPNC e snvia para o gerente da
unidade ou designado para controle

e _.

-

aal

Pericdicamenta o gerente da
¥ unidade ou designado avaliam os
RPNC’s para Identificar:

Em cada RPNC € avaliada a - Feincidéncia para um mesmo

necesasidade de abiir uma agéo Lo --- 1
corretiva produto por mais de 3 vezes
] -a a.hrangémia, OE riscog e
magnitude dos problemas com
¥ foco no cliente
e TN
Produto & liberado para utilizagéo Sile 1w -1
. —
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ANEXO S — MAPA DOS PLANOS DE ACOES
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ANEXO T — GRAFICO DOS PLANOS DE AGCOES
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ANEXO U - MODELO DE RELATORIO DOS PLANOS DE AC
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