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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo a inclusdo da area de baixa tensdao no escopo
certificado da 1SO 9001:2008. Com intuito preparar a organizagdo para a auditoria na
inclusiio desse escopo, foram desenvolvidas atividades para sustentar e preparar o
sistema de gestdo contemplando a inclusdo dessa area. Em primeira instancia
identificou-se as areas que envolvem so processos, mapeamento e detalhamento dos
mesmos de forma minuciosa para elaboragdo da documentagdo. Apés a conclusao do
processo de mapeamento, elaborou-se a estrutura da documentagao. A area de baixa
tensdo que € uma unidade de negdcio da empresa, realizou reuniées com cada area
para definigdo dos indicadores necessarios para mensurar a implementagao do Sistema
de Gestdo da Qualidade apés incluséo. A partir do mapeamento das competéncias e
dos treinamentos necessarios para cada cargo, teve-se como resultado o plano de
treinamento dos envolvidos na unidade de negécio de baixa tensdo. Apds a
reestruturagdo dos requisitos necessarios para inclusédo da unidade de negocio no
escopo certificado da norma ABNT NBR 1SO 9001:2008, realizou-se a auditoria interna
para verificagdo das implantagdes realizadas na unidade de negdcios de baixa tensao e
conformidade do Sistema de Gestdo da Qualidade. Em dezembro de 2011, a
certificadora designada, realizou a auditoria externa de recertificagéo apés a inclusao
da unidade de negécio de baixa tens@o no escopo ja certificado e recomendou a

empresa a ser recertificada, garantindo a eficacia do sistema reestruturado.

Palavras chave: processo, ABNT NBR SO 9001:2008, mapeamento, certificagao.



ABSTRACT

This study aims to include the area of low voltage in the scope of 1ISO 9001:2008
certificate. In order to prepare the organization for inclusion in this audit scope, activities
were developed to support and prepare management system contemplating the
inclusion of this area. In the first instance we identified areas that involve only
processes, mapping and detailing of these in detail to prepare documentation. Upon
completion of the mapping process, drew up the structure of the documentation. The
area of low voltage which is a business unit of the company, held meetings with each
area to define the indicators needed to measure the implementation of the Quality
Management System after inclusion. From the mapping of the skills and training
required for each position, had as a result of the training plan involved in business unit
low voltage. After the restructuring of the requirements for inclusion of the business unit
within the scope of the standard certificate ISO 2001:2008, held internal audit for
verification of deployments made in the business unit and low voitage compliance of the
Quality Management System . In December 2011, the designated certification,
performed the external audit recertification after the inclusion of the business unit low
voltage scoped already certified and recommended the company to be recertified,

ensuring the effectiveness of the reformed system.

Keywords: process, 1ISO 9001:2008, mapping, certification.
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1. Introdugao

1.1. Objetivo do Trabalho

Este frabalho tem como objetivo descrever a inclusdo da area de baixa tensao no
escopo certificado da norma ABNT NBR ISO 9001:2008. Com intuito de preparar a

organizagdo para a auditoria na inclusdo desse escopo.

Identificar @ apresentar as etapas de preparagdo para a auditoria realizada pela

certificadora.

Apresentar as dificuldades encontradas durante o processo e os beneficios que a

certificagdo trouxe para a organizagéao.

1.2. Esfrutura do Trabalho

O frabalho esta estruturado em quatro capitulos além das consideragbes finais. No
primeiro capitulo é apresentado o objetivo, escopo do trabalho, 0 que & qualidade, o
sistema de gestdo da qualidade e informagdes da organizagdo estudada e a norma
ABNT NBR ISO 9001:2008.

O capitulo 2 é apresentado o desenvolvimento do trabalho com informagdes sobre a
norma ABNT NBR ISO 9001:2000 e 2008. O terceiro capitulo € apresentado estudo de
caso, com todas as suas fases de implantagdo, analise e estudo do processo na qual o

1" GARVIN, D. A. Gerenciando a qualidade: a viséo estratégica e competifiva. Rio de Janeiro:
Qualitymark,1992.
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trabalho se baseia. Por fim tém-se as consideracgbes finais e possiveis assuntos para

serem tratados em trabalhos futuros.

1.3. O Sistema de Gestdo da Qualidade

Nos Gltimos anos, muitas empresas estdo implantando o sistema de gestdo da
qualidade para conseguirem competitividade no mercado em que atuam, uma vez que
com o sistema de gestdo implantado as empresas obtém um maior planejamento e

controle dos seus processos e produtos ou servigos oferecidos, reduzindo as perdas de

producao.

De acordo com GARVIN, 1992 apud PAULISTA; TURRIONI 2008".

Nas duas Ultimas décadas, o termo Qualidade é cada vez mais frequente. Fala-
se, hoje, muito em Qualidade de um Produto, Qualidade de um Servigo,
Qualidade de Ensino, Qualidade de Vida, etc. Com o aparecimento em todos os
dominios de produtos cada vez com mais qualidade, as pessoas adquiriram
uma nova cultura e tornaram-se mais exigentes e sensiveis para pormenores

anteriormente negligenciados.

1.4. O que é Qualidade

Encontram-se diversas definicdes para qualidade expressas na literatura produzida ao
longo dos anos. De acordo com SANTANA, 20086, p.8:

1 GARVIN, D. A. Gerenciando a qualidade: a viséo estratégica e competitiva. Rio de Janeiro:
Qualitymark,1992.
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Até mesmo os “gurus da qualidade” ndo seguem uma mesma definigao. Para
Juan e Gryna (1974), qualidade é a adequagéo ao uso. Deming (2000) define
qualidade como sendo atender e, se possivel, exceder as expectativas do
consumidor. Crosby (1986) utiliza o conceito qualidade de conformidade as

especificagbes.

De acordo com GOMES, 2004, p.7:

A qualidade é considerada universalmente como algo que afeta a vida das
organizagbes e a vida de cada um de nds de uma forma positiva. A qualidade
de um produto ou servigo tem multiplas faces e tem como orientag&o primaria
as necessidades dos clientes. Estas necessidades fazem-se sentir com
intensidades diversas pelo que se torna estratégico decidir quais as dimensdes
da qualidade prioritarias para uma organizagéo.

1.5. A Evolugédo da Gestao da Qualidade

A evolugéo da qualidade vem sendo divulgada de uma forma extensa e importante na

literatura brasileira através de teses, dissertagdes, artigos cientificos, publicagbes de

livros especializados no tema.
Conforme PASSOS (1996 apud BIDO 1999%) a evolugdo da qualidade € descrita da

seguinte forma:

s Controle de Qualidade feito diretamente pelo artesdo: sua reputagéo estava

refletida na qualidade do produto que ele produzia.

e Controles da Produgéo e da Qualidade exercidos pelos supervisores: com o

aumento da produgdo houve a diviséo do trabalho e a necessidade de
supervisdo; essa época & marcada pela Administragdo Cientifica de

Frederick Winslow Taylor.

2 PASSOS, F.U. Impactos das estratégias de qualidade total: um estudo empirico em empresas
industriais. Dissertagdo de Mestrado, Facuidade de Economia, Administragéo e Contabilidade, USP, Séao

Paulo. 1996.
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e Controle da Qualidade pelos inspetores: conforme os produtos foram se
tornando mais complexos e a aplicagdo de técnicas estatisticas mais
necessarias, passaram a ser destacados os operadores para a fungéo de
controlar a qualidade, esta fase & caracteristica das décadas de 30 a 50,
nos EUA.

e Controle da Qualidade Total — segundo Feigenbaum (TQC): a palavra
“controle” perdeu a conotagdo de simples ‘verificaggo” e passou a ser
entendida como “fungéo gerencial’.

e Sistemas de Garantia da Qualidade (aplica¢des nucleares, aeroespaciais e
militares): cumprimento de requisitos de seguranga definidos em normas
por intermédio de agdes preventivas.

e Normas da Série 1SO 9000: foram aprovadas em 1987 com ¢ objetivo inicial
de permitir o reconhecimento internacional dos sistemas da qualidade,
principalmente quando as barreiras comerciais entre os paises da Europa
comegaram a ser eliminadas.Gestdo da Qualidade Total —~ conceito
consolidado no Japao (CWQC: Company Wide Quality Control ou TQC
japonés), iniciada por W. E. Deming em 1950 e por J. M. Juran em 1934,
sendo divulgada para 0 mundo a partir da década de 80, dando énfase aos
seguintes aspectos: menos diviséo do trabalho, maior diferenciagéo das
atividades, maior conhecimento globa! dos objetivos da empresa, mais

educacéo e mais participagio.

A Tabela 1 demonstra exatamente a sintese das 4 eras da evolugéo da qualidade.
Nessa Tabela podemos verificar como foi a evolugéo do conceito qualidade onde, no
infcio tratavamos apenas de inspegdo e 0 ponto principal era a verificagao e com a
evolugéo do conceito chegamos aos dias de hoje tratando a qualidade como gestao

total e tendo como principal o impacto estratégico que essa gestéo pode causar.



Tabela 1: As 4 Eras
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AS 4 ERAS
Caracteristicas Inspecio Controle Garantia da Gestiio da
basicas Estatistico da Qualidade Qualidade
Quahidade Tatal
Interessze Verificagio  Confrole Coordenagio Tmpacto Estratégico
principal
Visio da Um problema Um problema aser  Um problema a ser Uma oportunidade
qualidade aser resolvide resolvido, mas que & de diferenciacio da
resolvido enfventado proativamente concorréncia
“Enfase Unifornidade Uniforandade do  Toda a cadeia de As necessidades de
do produto produto com fabricagiio, desde o mercado e do
menos inspecio projeto até o mercado_ e s cliemte
contribmgdo de todos os
grupos funcionais para
impexitr fathas de
Qualidade
Meétodos Instrumentos  Ferramentas e Programaz e sistemas Planejamenio
de medigho  técmicas Estratégico,
estatisticas estabelecimente de
cbjefivos e a
mobilizagio da
organizacio
Papel dos Inspecdio, Solm g!au:;:j;ﬂu;:nm, medigio da Esmbele:l:ilmnfo de
ionai classificagiio, prof ea idade e metas, educagdo e
%r::;lf;]:&l:m da contagem, aplicacio de desenvolvimento de tremiamento,
avaliagio e métodos programas consultoria 2 ontros
Teparo estatisticos departamentos e
desenvolvimento de
programas
Quem é o O Depto. de Oz Deplos. de Todos og Deptos., comea  Todos na empresa,
resnonsivel pela epesio Fabricacho e alta adminisfracio se com & alta
S;Jli dade ? P Engecharia eavolvends administragio
puacane: {o contrale da superficialmente como  exercendo forte
qualidade) planejamento e execuglio  lideranca
das diretrizes da
Qualidade
Orientaciio e Inspeciomara  Controlar & Constrmir a Qualidade Gerenciar a
qoalidade qualidade Qualidade

Enfogue

Fonte: BIDO, 1899
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2. Desenvolvimento

2.1 Norma ABNT NBR ISO 9000

De acordo com o site da 1SO (2012) denomina-se I1SO 9000 um grupo de normas
técnicas que estabelem um padrdo para a gestdo da qualidade de organizagdes em

diversos segmentos.

A sigla I1SO é derivada do nome International Organization for Standardization uma
organizacéo fundada em 1947 em Genebra com a fungéo de promover a normatizacdo
de servigos e produtos para manter e aprimorar a qualidade dos mesmos. Hoje esta

contida em mais de 164 paises.

As normas da familia SO estabelecem diversos requisitos que auxiliam as

organizagbes a melhorar e padronizar seus processos.

DORNELES, 1997, apud YAMANAKA, 2008° descreve como foram estabelecidos os

requisitos para o sistema de gestio da qualidade.

Com o desenvolvimento de tecnologias advindas da Il Guerra Mundial,
verificou-se que, para a produgdo de itens complexcs e com alto grau de
confiabilidade, simplesmente controle de qualidade ndo era suficiente. Assim,
de forma independente, paises como Reino Unido, EUA, Canada e Alemanha,
que detinham estes predutos de ailta tecnologia, comegaram a estabelecer
requisitos para programas e sisternas da qualidade. Esses requisitos foram
também seguidos por organismos internacional para Energia Atémica - AIEA e
a Organizac&o do Tratado do Atlantico Norte — OTAN.

2 DORNELES M. ISO 9000: certificando a empresa. Salvador: Casa da Qualidade. 1997.
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Essa evolu¢@o das normas estd demonstrada na Figura 1.

130 9000: 2000
150 9000; 1954

NER 150 95000
130 G000

BB 5750 (Sistemas da Quatidacle,
Reino Unido)

ESA 2280 Requisitos para Programa de Garantia da
Qualidade, Canadé)

50-C-QA (Garantia da qualikiade para seguranca en
Centrals nuclkeares, AIAE)

BS 4397 (Gada para garantiz da quatidade, Reino Unido)

ML STD Q 9858 (Requisitos de Programa da Qualidarce, EUA)

1550 1860 1970 1880 1990 2000

Figura 1: Evolug@o das Normas e Sistemas de Gestéo da Qualidade
Fonte: Yamanaka, 2008.

Pode-se observar pela Figura 1 que as normas surgiram nos anos 50, para atender as
necessidades de seguranga do servigo militar, nas instalagdes nucleares e
confiabilidade de artefatos militares e com a evolugdo dos sistemas de gestdo da
qualidade deu origem a série de normas ABNT NBR SO 9000. YAMANAKA, 2008

define gual o objetivo das normas:

O objetivo das normas era garantir a qualidade dos produtos adquiridos através
do estabelecimento de requisitos para o sistema da qualidade dos fornecedores
em complemento aos requisitos dos produtos. Para tal, foram identificados os
processos dos fornecedores que mais influenciavam a qualidade dos produtos
adquiridos e estabelecidas exigéncias minimas para a condugfio dessas
atividades, sem, no entanto, definir a forma de atendé-las. Os processos
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selecionados consideravam as atividades integrantes do chamado ciclo da
qualidade, desde o desenvelvimento do produto até o servico pés-venda.

Segundo Yamanaka (2008) no Brasil, as normas foram traduzidas pela ABNT e devido
as exigéncias de algumas empresas principalmenie estatais e ao Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade - PBQP, as normas ganharam grande notoriedade e
importdncia para as empresas que tinham ou pretendiam ter negécios com empresas

estatais.

Ja os paises que pertencem a Unido Europeia estabeleceram como exigéncia a
certificagdo para um grande numero de produtos dentro dos seus territérios. Essa
certificagdo tinha como necessidade a implantagdo de um sistema de gestido da
qualidade baseada a um dos trés modelos de garantia da qualidade I1ISO 9000.

MARANHAQ, 1998, Apud YAMANAKA, 2008%, descreve ao uso da série de normas 1SO
9000 de 1994,

As normas série |1SO 9000, lancada em 1987, posteriormente sofreram revisbes
nos anos de 1994 e de 2000. A série ISC 9000 de 1994 tinham o nicleo
composto por cinco normas (MARANHAQ, 1996). O uso dependia da atividade
da empresa: se a empresa era responsavel pelo produto desde o projeto, se era
responsavel somente a partir da produ¢io ou, entio, se realizava apenas a
inspegdo e ensaios dos produtos. Também eram classificadas conforme o
objetivo da empresa em obter a certificagdo. Assim, eram chamadas de
situagbes contratuais, quando havia uma exigéncia externa por parte dos
fornecedores, e ndo contratuais, quando © objetivo era organizar-se
internamente, adotando diretrizes para a pratica da gestéio da qualidade.

B MARANHAQ, M (19986). ISO Série 9000: Manual de implementagao, 3ed. Ric de Janeiro
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As cinco normas langadas na série ISO 9000 de 1994 eram:

e ABNT NBR ISO 9000 - 1: Normas de gestdo da qualidade e garantia da

qualidade;

« ABNT NBR ISO 9001 - Sistemas da Qualidade: Modelo de garantia da
Qualidade em Projeto, desenvolvimento, produgio, instalagéo e assisténcia

técnica;

e ABNT NBR ISO 9002 - Sistemas de Qualidade: Modelo para garantia da

Qualidade em produgéo, instalagdo e assisténcia técnica;

o ABNT NBR ISO 9003 - Sistema de Qualidade: Modelo para garantia da

Qualidade em inspecéo final e testes;

o ABNT NBR ISO 9004 - 1: Gestio da Qualidade e elementos de Gestdo da
Qualidade.

Segundo YAMANAKA, 2008, p.37 a série de normas ISO 9000 sofreram revisdao em
2000 para ajustar as praticas que estavam sendo realizadas pelas organizagées.

Para melhor refletir as novas abordagens de gestao da qualidade e aperfeicoar
as préticas organizacionais, a versdo de 1994 sofreu uma revisdo em 2000.
Com a revis8o o comité da [SO preccupou-se em manter os requisitos
essenciais da verséo anterior. A versdo da norma de 1994 continha mais de 20
normas e documentos, 0 que se tormava um problema, pois, atender ao
requisito de documentagdo era a grande preocupagdo dos usuarios da ISO
9000, sem necessariamente garantir a gestao da qualidade do produto. Assim,
na edigdo de 2000, foram apresentadas apenas quatro normas primarias
apoiadas por um nimero reduzido de documentos de suporte.
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2.2 Norma ABNT NBR ISO 9001:2000

Conforme Walter (2005) aplicar a norma ABNT NBR {SO 9000 em uma empresa
significa que a gestéo dessa empresa devera ser realizada com base em sua politica de
qualidade, foco no cliente, planejamento de suas atividades, documentacdo dos seus
processos e monitoramento e melhoria continua de suas atividades exercidas

diariamente.

A 1SO 9001:2000 € uma metodologia de gestdo por qualidade, na qual se
exigem todas as etapas do planejamento que podem ser sintetizadas em
planejamento/ realizagao/ verificacéo/ agéo (mais conhecida pela sigla PDCA —
plan/do/checkfact) e certificados produtos ou servigos. Seus requisitos séo
bastante exigentes em relagdo & documentagdo a ser produzida, a
padronizaggo das agles, a exatiddo das definigbes, ao monitoramente da
satisfagéo dos clientes & ao conhecimento que a equipe deve ter tanto da
norma, quanto do impacte de seu trabalho no contexto maior da instituigio.
(WALTER, 2005, p. 105)

2.3 Norma ABNT NBR ISO 9001:2008

Em 2008 foi langada uma nova versdo da norma ABNT NBR I1SO 9001, na Sui¢a no dia
13 de novembro de 2008, porém sé foi publicada pela ABNT em 28 de novembro de
2008.

A reviséo realizada em 2008 traz alteragbes realizadas para esclarecer os usuarios. A
norma foi desenvolvida a partir da experiéncia adquirida na implantagdo e na
manutengédo dos sistemas de gestao da qualidade em diversos ramos de atividade.
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As principais decisdes para a ISO revisar a norma foram segundo LAGES E FRANCA,
2009, p.18:

+ Nenhuma modificagio com grandes impactos devem ser incluidas;

» Modificagdes com impacto médio devem ser incluidas desde que seu
beneficio for médio ou grande de maneira correspondente aos usuarios;

e Mesmo que uma modificagéo tenha um impacto pequeno, tem que ser
justificado pelo beneficio aos usuérios, antes de ser incluida.

Em termos de impacto as alteragdes realizadas na norma ABNT NBR 1SO 9001:2008
foram classificadas da seguinte forma segundo LAGES E FRANCA, 2009, p.18:

e Nenhuma mudanga ou mudangas minimas em documentos utilizados,
incluinde registros;

» Nenhuma mudanga ou mudangas minimas para processos existentes na
organizagio;

¢ Nenhum treinamento adicional requerido ou minimo treinamento
requerido;

e Nenhum efeito nas certificagbes atuais.

Como principais beneficios provenientes da revisdo realizada na norma foram
identificados os itens a seguir segundo LAGES E FRANGA, 2009, p.19:

* Prover esclarecimentos;
« Aumentar a compatibilidade com a SO 14001,
» Manter a consisténcia com a familia ISQ S000;

¢ Facilidade a tradugéo.

As principais mudangas na nova versdo da norma ABNT NBR I1SO 9001:2008, estéo

apontadas no Anexo |.
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Para embasar o sistema de gestdo da qualidade a norma ABNT NBR [SO
9001:2008 utiliza um modelo baseado no modelo PDCA, que esta representado na

Figura 2.
Meihona continua do sigtema de gestao
da qualidade
LRI o v -0 Responsabilidade o
4 | de direcao PN i
’ | I
Meadicao. b
‘ Festao de L Sarctage
Chetite o dnalise 8 epeaom |
melhoria
']
Realizacao Produtol Sakda
Requisto Entradd  , do produto w Trodute) *

Figura 2: Modelo de um sistema de gest8o da qualidade baseado em processo
Fonte: Norma ABNT NBR SO 9001:2008
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3 Estudo de Caso

3.1 Apresentagao da Organizagao

A organizagéao X é lider em tecnologias de energia e automag&o, proporcionando aos
clientes industriais e de concessionarias a melhoria de performance energética,
reduzindo impactos ambientais. O grupo X opera em cerca de 100 paises e emprega
em torno de 130.000 funcionarios. A organizagdo X tem sua sede em Zurique, Suiga.

O grupo X foi formado em 1988, quando a organizagédo sueca Z e a organizagao suiga
W uniram-se adotando o nome X. A histéria da Z teve inicio em 1883. A W foi fundada

em 1891.

As caracteristicas da organizagdo X dizem que bons lideres possuem competéncia,

ambigdo e integridade.

As caracteristicas acima asseguram que a organizacdo X atua de acordo com 0s
valores corporativos, cumprindo compromissos com os seus clientes, funcionarios,

comunidades e regifes em que operamos.
Tudo isso através dos cinco pilares que asseguram suas caracteristicas:

1. Cédigo de Conduta - A organizagdo X tem o compromisso de seguir 0s mais

elevados padroes de ética e integridade em seus negocios.

2. Etica nos Negécios - A organizagdo X se esforga para ser competitiva, visto que

0 sucesso da organizagao e de seus parceiros depende disso.
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3. Sustentabilidade - Para a organizagdo X sustentabilidade significa equilibrar o
sucesso econdmico, padroes ambientais e progresso social em beneficio de

seus publicos de interesse.

4, Principios nos negécios - Para construir valor, desempenho e lideranga na
organizagdo X; responsabilidade, respeito e determinagéo sao a chave.

5. Governanca Corporativa - Governanga corporativa da organizagéo X esta descrito

na integra na segdo de governanga corporativa do relatério do Grupo X anual de
2010.

3.2 Implantacdo na Organizagéo

Considerando a necessidade de reestruturacdo do sistema de gestdo da qualidade da
organizagdo estudada, foram desenvolvidas as seguintes atividades para a inclusao
dos processos da unidade de negdcio de sistemas de baixa tens&o no escopo da
certificagdo da norma ABNT NBR 1SO 9001:

o |dentificacéio das areas envolvidas no processo;

¢ Mapeamento e detalhamento dos processos;

o Elaboragao da estrutura documental,

o Definigdo dos indicadores da area;

¢ Mapeamento das competéncias e treinamentos necessarios;

¢ Realizacédo da Auditoria Interna;

 Realizagdo da auditoria de inclusdc de escopo e certificagdo da norma ABNT
NBR ISO 9001:2008
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3.2.1 Identificagdo das dreas envolvidas no processo

A primeira atividade realizada foi a identificacdo das areas que envolviam o processo na

unidade de negécio de sistemas de baixa tensédo da organizagao estudada.

Realizou-se 3 workshops com a equipe definida como gestdo da unidade de negdcio de

sistemas de baixa tensao.

Esses workshops tinham como objetivo realizar andlises e iniciativas para a
implementacgéo do negdcio e inicio do processo de manufatura.

Nesse momento foi definido o organograma da unidade, realizadas as analises das
metas a serem atingidas no primeiro anc de atividade, e apresentado o local onde

ficariam as instalagbes da fabrica.

Elaborou-se um fluxo macro, conforme Figura 3 contemplando todos os processos que
seriam praticados pela unidade de negécio.

Fluxo geral da unidade de negocios de sisternas de baixa tensac
Leganda

Processo Principal

Manutenio
Procassos 08 Suports
Controle de Processos
Engeniar w Produt
GeT Oe =
. . &= m
Prowta .ohra ,:- g £ §
Vendas Orgameno: rEngenhana PCP s & s 0 2
& 3 e
de Ordemi Montogen £5 = = 'Y
de Modu ; z
Macro Plargiamrentu
3erencianmento da Pre e
Sistema da Qualidade
Qualidade de Inspegiic de Racebimentio e
Fomacedor Recstements Almaxarifado

Aquinicio e Gestho de Fomecedores

Figura 3 — Fluxo geral da unidade de negdcio de sistemas de baixa tensao
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Conforme na Figura 3 os processos que estéo identificados com quadriculado
(engenharia de produto, vendas, orcamentos, engenharia de ordem, PCP, usinagem de
cobre, montagem de médulos, montagem mecanica, montagem final, ensaios e FAT,
expedigdo, macro planejamento e gerenciamento de projetos) foram definidos como

principais e deveriam ser mapeados.

A organizagdo identificou 17 processos que necessitavam ser monitorados. As
entradas, processos e saidas foram estabelecidos e os indicadores de monitoramento
foram definidos junto aos procedimentos administrativos e pelo manual da qualidade da

area.

Essa atividade de identificagdo das areas envolvidas no processo gerou 39 agdes,
comuns e preventivas, para a equipe envolvida no processo. Essas agdes tinham como
intuito realizar atividades necessarias para o processo {(agbes comuns) e realizar
atividades com intuito de prevencéo de alguns problemas que poderiam ocorrer no

decorrer do processo (agbes preventivas).

3.2.2 Mapeamento e delalhamento dos Processos

O mapeamento de processos da area passou por trés fases:
1°. Primeira Fase - Antes/durante os workshops de implantagdo da fabrica. Onde
algumas areas foram mapeadas e alguns fluxos foram criados.

2°. Segunda Fase - Apos o fechamento do workshop, realizou-se os mapeamenios
das areas restantes e a elaboragdo e emissdo dos Procedimentos e Instrugdes

de Trabalho dos processos.

3° Terceira Fase — Apés a realizagdo da auditoria interna, verificado-se que os

procedimentos e instrugdes necessitavam de revisdo. Realizada revisdo e
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divuigagdo da documentacado, também foram realizados os treinamentos com

todas as areas e definicao dos indicadores das areas.

A Tabela 2 apresenta em qual fase, cada processo foi trabalhado.

Tabela 2 - Etapas de execugédo do processo

Fase do Processo A L TR T = T T e
PROCESS0 1° | 2 | 3 |MAPEAMENTO| FLUXO | DOCUMENTAGAO]SIPOC|INDICADORE S| TREINAMENTOS]
Vendas x| sl i X L3 . L
Orgamentos ! Bidding Eou| . x X B . kL. |
Engenharia x| ) . » _X X X
Planejamento X ] " X S|
Suprimentos
Adrministracfo de Contratos / Project Managemsnt EEE X
Producio ! =% x| | K _X
X
X

Almoxarifado 1 |
Usinagem de Cobre 1 x | | x |
Montagem de Médulos X
Mantagem Mecénica X X I X X ]
Montagem Final | | == Pl (R L N
Ensaios e Testes - FAT x % [ -
Recebimento 1 I | | . X ;
Inspecéio de Recebimenta x| | 3 3 X | .

Expedigéo x | 1 X A | X ] ENw )
Engenharia do Freduto | 1 X X . -

O mapeamento de processos realizado na unidade de negécio apresentada, tinha como
principal objetivo identificar os objetivos, entradas, atividade realizada e saidas, de cada
processo, identificou-se também as dificuldades e interfaces com outros processos, 0s

recursos necessarios e os indicadores.

Em paralelo a0 mapeamento de processo foi realizado como método de andlise dos
processos a ferramenta SIPOC. Segundo RASIS et al., 2002-03; WERKEMA, 2001;
PANDE, 2001 apud Franz e Caten, 2003, o SIPOC é definido da seguinte maneira:

O SIPOC é uma ferramenta que permite visualizar ¢ principal processo envelvido
no projeto, demonstrando os fornecedores, as entradas, as saidas e os
consumidores do processo. A sigla SIPOC provém dos termos em inglés
Suppliers (fornecedores), Inputs (insumos), Process (Processo), Oufpuls

{produtos obtidos na saida) e Customers (consumidores).
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3.2.3 Elaboragdo da estrutura documental

Apbés a conclusdo do mapeamento dos processos, foi definida a estrutura da

documentagéo da area.

Os seis procedimentos obrigatorios exigidos pela norma ABNT NBR ISO 9001:2008,
controle de registros, controle de documentos, auditoria interna, controle de produto néo
conforme, acdo corretiva e agdo preventiva, sdo definidos como corporativos na

organizacao estudada.

Para o controle dos processos elaborou-se e implementou-se o Manual da Qualidade
da Area (MQ), Procedimentos Administrativos (PAs), Instrugbes de Trabalho (ITs) e
Registros dos processos que sao controlados pelo Sistema de Gestéao da Qualidade da

area apresentada conforme ilustrado na Figura 4.

Manual
da

Qualidade

PR

Procedimentos
Admunstrativos
PAz

Instrugses
de
Trabalho
1Ts

Registros

do

Figura 4 — Estrutura de Documentacéo

Os documentos elaborados para a area de sistemas de baixa tenséo estdo descritos na

tabela 3:
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Tabela 3 — Documentos emitidos pela area de sistemas de baixa tenséo

Documentos emitidos pela area de sistemas de baixa tenséao

Titulo

Processo de Vendas

Processo de Gerenciamento de Projetos

Processo de Suporte a Vendas/Orgamentos

Processo de Engenharia

Processo de Planejamento

Processo de Suprimentos

Processo de Producéo

Processo de Engenharia do Produto

Processo de Recebimento de Materiais

Processo de Almoxarifado

Processo de Rastreabilidade de Produgéao

Processo de Garantia de Produtos

Processo de Inspecéo de Recebimento de Materiais

Instrugdes de Embalagem e Expedigao

Instrucdes para Montagem de Mdduios

Instrugdes para Montagem Mecénica

Instrugdes para Usinagem de Barramentos

Instrugbes para Montagem Final

Instru¢des para Ensaios e Testes

Manual de Processos da Area

Os documentos elaborados foram disponibilizados em uma base interna de
documentacdo, onde todas as aprovagdes foram realizadas e os colaboradores da area
foram informados e receberam via correio eletrbnico um link para acessar o documento

que foi emitido/aprovado, conforme descrito acima.
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Para os colaboradores da area produtiva, foram disponibilizadas pastas, nos postos de
trabalho, contendo os documentos que eram aplicaveis para o processo efetuado.

Essas pastas séo controladas por meio de uma lista mestra, conforme Tabela 4.

Tabela 4 - Lista Mestra de documentos

[ Nomero ] Titule [Armazenamento]
XX Instrucdies de Embalagem e Expedicgo Recebimento e
Almoxarifado

XXX Instrucdes para Montagem de Madulos Maontagem de
Madulo

Y Instrugdes para Montagem Mecanica lontagem
Mecanica

XXXX Instrucées para Usinagem de Barramentos Usinapem de
Barrameanto

XXXX Instrugdes para Montagem Final - RE Mantagem Final

KXXX Instrugies para Ensaios e Testes & Sala da Produgso

A lista mestra foi a forma encontrada para se controlar as instrugées técnicas que ficam
disponiveis fisicamente na producéo. A utilizagéo da lista mestra garante que as
instrugtes técnicas disponiveis fisicamente na fabrica estdo na reviszo atual de acordo
com as instrugdes técnicas que estao disponiveis na base de procedimentos da area.

3.2.4 Definigdo dos indicadores da érea

Para realizar o monitoramento da unidade de negécio estudada, foram realizadas varias
reuniées com cada 4rea para definicao dos indicadores, métodos de medigdo e analise

dos mesmos. Os indicadores definidos para cada 4rea estdo representados na Tabela

ok



Tabela 5 - Indicadores

Indicador Meta Definicdo Observagido
Ti I
Hit Rate Taxa de acerta 25% | Total deofertas ganhas / Total
e of ercadiol(B R ) SR T S I [ e e
aTD Frazo de entrega 90% Pedidos entr.egues elprazold
.................................................................................. Total de pedidus entragues no
Prazo Des Eabrica B5% Total c‘ie desenhaos liberados
......................................... el parattabicsingioa zobarorallc el ST ANl B8 imh N i
Prazo Des Chante _— Total de desenhos tiberados
...................... . ipAacentainoipmodtotalde,), L -
F i T
FPY Prod azer certo da primeira a7en utalr deitens ok 4:10 produtc no
................... yezifalhas) gnsain / Total de itens do
= -
Entrega Completa agern otai de:tens aprovados na
................................................................................ expedicho /Totaldettens |
P )

Satisfacio Cliente 95% orcerl\tagem Ul_mda na “
................................... pesquisa de satisfagho du
TPTED Tempc de Passagam do 1,43 Numero de pessoas x 8,4 / B8 rMetavanavel

.................. Produte
T P
TPT MCEC ¢ PR e B o T E 0 NGmere de passtas x 8,4/ BS
.................. SETOUURINN )-SR NPT SO
Tempo de Passagem do .
TPT MCC | 1,03 [NOmero de pessnas « 9,4/ 68
........... . PdeUto... ey aderrnen areaan T, mEL s sesssssamsatanm————
|
55 850 Total de anformdade clos
........................................................................................ itemslaniticadoslem i b T
Wip - Materiais em processa
Raw Materiai- Insumos brutos
oS ma el i utilizados na produgio
Inventari ¥ Fimighk Total do
e B ‘ goods / Total FInish Goods - Produtos
reyenues
acabados
Revenues - Raceita
i |
CCHP Reetamacio de Clientes ~ Quantidade de reclamactes de
sresesne g fdllemteg aberta
Pl Eficacia do atendimenta - Eficiéncia no reconhecimento e
Q
______________________________________________ ag diente Joornn JRANCGlusHD das redlamagflesdos |
Margin Improvement 5%
........... - § SR
CoPQ Custa da Wig Qualidade g, | |[22MEREIOCDS g5 EUstos EXtiaE
. durante g processn/Receita |
1 Indice de gualidade de — (Total de entregas de material -
5
... famecedor ..{Total de N¥o Conformidadesy/ | ..
1 Indice de prazo de a5 Total rtens critios entregues no
farnecadaor i praza / Total de itens

Todos os indicadores sdo medidos mensalmente e no comego de cada més uma

reuniao de andlise critica dos dados é realizada para analise e tomada de agdes para

aqueles indicadores que se encontram fora da meta.

O método utilizado para analise de problemas na organizagéo apresentada é o 4Q.

O método 4Q ¢ a abreviagdo de 4 quadrantes — Medir, Analisar, Melhorar e Sustentar.
O processo de 4Q ¢ um método de resolugdo de problemas similar ao DMAIC do seis

sigmas (Definicdo, Medicdo, Analise, Melhoria e Controle).
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No Q1, Medir, o objetivo é identificar ¢ usar aqueles resultados e indicadores de
processo que podem nos ajudar a reconhecer quando ocorre um problema.

No Q2, Analisar, o objetivo é achar as causas-raiz reais para o problema, eliminar as
causas-raiz evita que o problema ocorra novamente.

No Q3, Melhorar, o objetivo é criar e executar um plano de agdo para eliminar as

causas-raiz.
No Q4, Sustentar, o objetivo € mudar o processo para a nova solugdo piloto

desenvolvida no Q3.

3.2.5 Mapeamento das compeléncias e treinamentos necessarios

Com objetivo de criar o plano de treinamento da unidade de negdcio estudada, foi
realizado junto aos gestores o trabalho de estruturacdo das fungbes e competéncias

das areas.

Cada gestor elaborou um plano com os cargos e competéncias contidas na area e
enviou ao departamento de recursos humanos, sob supervisdo da area da qualidade.

Apoés o recebimento desse plano foi realizada uma analise das competéncias
necessarias apontadas em cada cargo e realizado uma verificagdo junto ao sistema da

organizagao.

A organizagao apresentada utiliza um sistema préprio para o controle de treinamentos.

Nesse sistema, existe um cadastro com todas as competéncias que um colaborador
pode ter em seu cargo e as necessidades de treinamentos e periodos para realizacio
dos mesmos, gerando assim, uma matriz para controle dos treinamentos de cada

colaborador.

O sistema também gera um curriculo interno de cada colaborador, constando todas as
informag¢bes de todos os treinamentos que ja foram realizados por cada colaborador,
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resultando na rastreabilidade dos treinamentos realizados ao longo da vida profissional

do colaborador dentro da organizagéo.

Na Tabela 6 constam todos os cargos que tiveram suas competéncias mapeadas para

a unidade de negécio estudada.

Tabela 6 — Area x Cargos Mapeados

Area Cargo
Coordenador de Engenharia
X Técnico Mecanico
Engenharia

Técnico Elétrico
Engen heiro Elétrica

Estogue Almoxarife
Orgamentos Orgamentista
Geréncia de Produto
Produto Especialista de Produto
Fstagiario de Produto
Gerenciamento de Projetos pmje_d Managerment
Praject Cantroller
Blangjamento Analista de Planejamento
Ajudante
Montador Mecanico
. Montador de Médulo
Producdo Montador Montagem Final
Montador Usinagem

Técnico de Ensaios
Analista da Qualidade
Técnico de Qualidade
Qualidade Técnico de Qualidade de Fornecedor
Técnico de Qualidade de Servicos
Inspetor de Qualidade

. Comprador Nacionsal
Suprimentos :
Comprador Internacional
Engenheria de Vendas
Vendas Técnico de Vendas

Engenherio de Aplicagdio

Na Figura 5 podemos ver o modelo de matriz de competéncia utilizada pela
organizagdo para seus colaboradores. Com essa matriz podemos verificar a lista de
competéncias definidas para cada cargo e relacionar aos colaboradores referentes ao
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cargo. Uma legenda ¢ utilizada para apontar qual a situagdo de cada competéncia x
colaborador. Vermelho para treinamentos que precisam ser realizados, verde para
treinamentos realizados, amarelo para treinamentos programados, branco para itens
que nao se aplicam ao cargo e azul para aqueles colaboradores que ja possuem
experiéncia adquirida. Também é utilizado uma numeragdo de 1 a 3 onde, 0 1 0
treinamento precisa ser realizado com urgéncia e 3 o treinamento pode ser realizado

posteriormente.

MATRIZ DE COMPETENCIAS x TREINAMENTOS REALIZADOS

—| Frogremado .l.i-ce'-:' 2 Treinament [ [ Expeciéncin Adguicida

Tegenda —=>—I Teeinad

2 Née Avalieds | | NAo s= eplica ao cargo 0 ac funcionaric
EStE FELATorin visualiza on TURCIONAEL03 & Suad TESpACLIVAS Loi PALERCian mapeadas pealos geSLOCEZ. TrELRARENTOS DeCEssArics &
wr Iz o o lo
!E- 5 |
| ] 1 iy |
Lista das Competencia = g |2 |2 |z
E._" o 0 =
= I= Is
2 (1]
= s

Cancre de Cugto:
DivisBo........:
Deocrigho.  vaaa? {

Nivel de Habilidade |
J1% mce 20 = Nota 1 |

41% acé A0 Naota 2 | | |
Bk aré 100% = Nota 3
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CONEECIMENTO? PARA TRATARENTO DR NAD CONPORNIDADES i
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SECURAHCA . D0_TRABALHO T SAULF OCWEACTOMAL . . _
LORSERVACAD MWIDITIVA,

PLANO D ATENDINENTO A EMERGEMCIA

MODULO X (INTEGRACAD) =
DULITICA DN SRCURANCA K RUDE GCURAC TONAL ==
IECEICO DRERACIOHAL ——

APLIEACAD CEPAL SISTEFAS DE DXCITACAO ¥ UTILIZACAD
APLICACAD CHRALL SISTEMAS DE STNCRORIZACAD B UTILTZACA0

CONMECIMENTO BASTCO
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HHAHXXX 1
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KNXKH 8 PLICACAD HOTOR WIVEL DE EMPERIZNCIA PARA COSISSLONA MANT!

Figura 5 — Matriz de Competéncias x Treinamentos Realizados
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3.2.6 Realizagédo da Auditoria Interna

Apos toda a unidade de negécio de sistemas de baixa tensdo atender aos requisitos
necessarios para certificagdo da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 foi realizado a

auditoria interna na area.

Durante dois dias no més de outubro e novembro de 2011, ocorreu a auditoria interna,
que passou por todas as areas da unidade de negdcio e avaliou a aderéncia de todo o
trabalho que havia sido realizado. Procedimentos, indicadores, registros, politica da

qualidade e treinamentos.

E resultado obtido nessa auditoria interna foi:
¢ B0 Nao conformidades

e 30 Observacdes

Nesse momento verificou-se, que devido ao grande ndmere de nao conformidades e
observagdes os procedimentos e instrugdes de trabalho deveriam sofrer revisées para

adequagao das atividades com a documentacgao.

Na Figura 6, o quadro sindptico apresenta o numero de ndo conformidades apontadas

por area com relagdo a norma.
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NAQ.CONFORMIDADES

PROGRAMA DA AUDITORIA INTERNA

30 de Contratos
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ICompras ¢ Suprimentos

TOTAL DENC's

* Lcontrole da Quaiidade

[Servigos » Garantia
* vendas
=
I
© lengenharia ci ondecn

Item Dascrigio
.1 Sistema da Gestio da Gualkdiade / Requisitcs Geraia
4.2.1 |Requistca da Documentacio I Genoralidades
4.2.2 |Manual da Quatidade
4.2.3_|Controls da Documentos
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Figura 6 — Quadro sinéptico apresentando o nimero de ndo conformidades da auditoria interna

Verifica-se que 4 itens da norma foram os mais expressivos em quantidade de néo
conformidades apontadas.

Os itens 4.2.3 controle de documentos e 8.2.3 medi¢éo e monitoramento do processos
obtiveram 8 n&o conformidades cada um. Ja o item 4.2.4 controle de registros obteve 7
nao conformidades e o item 6.2.2. competéncia, treinamento e consciéntizagao da
norma ABNT NBR ISO 9001:2008 obteve 6 nao conformidades.
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Verifica-se também que as duas areas que obtiveram maior nimero de n#o
conformidades foram as areas de administracdo de contratos e servigos e garantia cada
uma com 8 e 7 ndo conformidades essa informagao é apresentada em forma de grafico

na Figura 7.

A Figura 7 apresenta o gréfico de Nao Conformidades obtidas na area de sistemas de

baixa tenséo.
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Figura 7: Grafico de Nao Conformidades

Com esse resultado lamentavel que ocorreu na area de sistemas de baixa tensao,
foram criadas 16 agdes corretivas que englobaram todos os pontos apresentados na
auditora interna essas agdes estdo descritas na Tabela 7. A Tabela descreve a andlise

de causa do problema e qual agéo foi proposta para corregdo do problema.
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Tabela 7 — Analise de causa e a¢des propostas

Andlise de Causa

Descrigdo da AgSo

Verifica-se que nfo ccorrey a valldagde dos Indicadoras nos procassos na
sentido de contribuigio ao negbcio, bem como a metodol agla de sua medigiio,
responsével e metas.

Revisar o3 indicadores de cada processo, e tornd-los com valor agergado em
cada processo, dafinir suas metas, e comegar sua andllse critica

Osmétodos de medigio de satlsfagiio de clientes, responsaveis e fases do
projeto nfo estlio definldes ns unidade de negdcio,

Desenvolver ametodologla de medicio de satisfagio de clentes
perlodicidades, meta e critérlo de sua andlise

Verifica-se a falta de definigio da metodologla para andlise de performance
dos Indicadores da rea, Frequéncias, respansabilidades e critérios

Com base nas metas e Indicadores definidos definir as frequénclas de analise
dos mesmas bem como as rotinas de agdes corretlvas e preventlvas

Procedimento de X de calibragio n&o fol dessiminado na drea e o pessoal
ligado a esta funglio ndo fol treinado para executd-la. Também nio foi avallada
sua aplicagio na SERVICE,

Estabelecer as rotinas de calibragiio na unidade de negbeio; Definlr
equipamentos passivels de calibragio - Produto e Service; Treinar pessoal
envolvido no processe; Verlficar se todos est8o callbrados; Definir reunific com
a emprasa rasponsavel pela calibragiio para notificagiio de atrasos dos
rasponsévels

Asrotinas de analise criticas e estabeledimento de metas néio foram definidas
para raceber "feedback" da auditoria interna para seu estabelecimanto correto
e_em linha também com a BU global

Realizar a anélise eritica aa unidade da negbcio onde: Verifique performance
de indicadores; Alimentag8o de clientes; Resuftad ps da auditoria;
Planejamento do Business da unidade de negbalo no Brasil; Treinamento;
Resultados da drea; Agbes de melhoria

As metodologlas de agio corretiva prevantiva e gesto ndo foram
desempenhadas pela organizagiio mesmo ocorrendo o trelnamento do 4Q para
pessoas chaves em setembro, pols serla a proxima fase apos definigiio dos
processos

Prover um trelnamento de definigio de agies corretivas e preventivas paraa
unldade de negdcio e revisar as j& abertas

O mapeamentt de service estd em andamento porem nfo finalizada na data da
auditaria

Finallzar o mapeamerita de Service; Definir indicadores; Registios ; Analise
critica de performance

Processo de lmplantagio de IT's esté definido em andamento porem nfio estd
cancluldo por falta também de estabelecimento de prazos

Finalizar as InstrugBes técnicas na fabrica; Treinar pessoal envalvido; Garantiro
usos dos reglstros; Englobar ensaios e expedicio

A drea de suprimantos nfio passula um gestor para allnhar seus processos com
as diretivas de X e globais e conseguentemente normativas, desta forma nio
definindc os farnecedores eriticos & os procedimentos de compras.

Desenvolver o critério para definir fornecedores criticas; Nomesr os
fornecedores critlcos; Verlficar se o5 fornecadoras criticos estio com a anallse
carreta no gefor e tom a documentagiio correta; Estabelecer plano de auditoria;
Realizar primeira andlise de perfarmanes; Revisar ps procedimentos de compra
para conter o processo de tres cotagies ou contrato anual & pracedimento para
agrdem de comprater as informagdes corretas de aquisi¢io.

Ametodologia e frequéncia do acompanhamento da engenharia rifio estio
claras e definidas para sua execugio.

Definir dentro do processo de engenharia a frequencia e as formas de registros
para acompanhamento do pessoal da engenharia quanto as grdens e seu
desenvolvimento

O procedimento de administragio de contratos nia fol analisado criticamente
para validar suas atividades que cubrar as diretivas de X e Nermatlvas da 1SO
9001, bem como seus reglstros

Analisartoda os pracedimentos de adm de contrates com afinalidade de
aplicar as diretivas corparativas, porem as apontdas na auditoria que
contemplam a andlise preventiva da ordem a sua analise de peiformance

Apas elaboragdo dos procedimentos nas dreas nfo houve uma validaglio dos
mesmas, quanto sua aplicagdo na pratica quanto a0 uso de ferramentas e
registros. Além deste ponto verifica-se que nem todos os anexos estdo
contemplados nos procedimentos, para serem submetidos aos devidos
contrales

Revlsar todos os procedimentos da unidade de negdelo quanto aos registros
vélldos de cada processo, bem como ferramentas e formuldrios que realmente
sio usadas nos processos

Verlfica-se a falta de uma ferramenta/dispositive que realize a gestio de
cantrole de documentos para garantir sua correta versdo de uso e que evite o
usc rnfo intencional de obsoletos.

Finalizar a Introdugio do Share Point, treinar equipe envolvida einserlr os
documentos das ordens correntes (ordens finalizadas manter no historico)

O Draft do manual fo reallzado, porem fol definida a estratégia de ndo emiti-lo
até a auditoria para evitar retrabalhos de revis§o

Com base na reviséo dos procedimentos e resultados da auditoria, emitir de
frama definitiva o Manual de processos da unidade de negdcio.

N30 hd a metodologia dos passos de verificagio de prazos com producio antes
cla proposta, com a definlgéo de responsével e fonte dos dados para execugdo
datarefa

Estabelecer o método formal einserir como registro da érea de bidding para
obter as confirmagdes de disponibilidade de prazos para a ordem/oferta

Verifica-se gue as metodologias, rotinas @ bem como ferramentas para o
processo de recebimento nio foram valldados e implementados, devido a
contratag&o do pessoal para o processe e tempo de aquisigio da materiais e
autorizagdes de acesso que sdo intrinsecas no processo de compras e 1§
gerando o hio cumprimento de rotinas conforme os itens normatlvos.

Emitir o procedimento de recebimento definindo o material eritico a ser

inspecionavel, criterios de inspegio e sistema de identificacio; Dar os acessos
completos de entrada e balxa de materlal; Provertreinamento adequado ao
pessoal do processo; Definir o processo de armazenamento e uso dos
ceritificados de materia-prima
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Em conjunto das agdes, foram abertos 11 projetos de melhoria para tratar os problemas
apresentados na area de sistemas de baixa tenséo.
Os projetos estio descritos na Tabela 8 — Projetos de Melhoria.

Tabela 8 — Projetos de Melhoria

Projetos de Melhoria

Controle de Inventario

Mapeamento de Processos

Introdugéio e Andlise do Indicador Hit Rate (Total de ofertas ganhas/Total ofertado)
Introdugdo do Processo de Planejamento

Controle do Processo de Producdio

Introducdo da Ferramenta E-plan na Engenharia

Melhoria do Processo de Gerenciamento de Projetos
Desenvolvimento de Fornecedores Nacionais para Cobre

Redugao de Custos dos Produtos

Melhoria no Processo de Produgio de Cubiculos

Implantagdo da Analise da Engenharia de Aplicagio nos Orcamentos

Os projetos foram estabelecidos através do método 4Q utilizado pela organizagao
dessa forma planos de agdo foram estabelecidos e implementados para cada projeto
com o intuito de sustentar as necessidades apontadas na auditoria interna.

3.27 Realizagdo da auditoria de inclusdo de escopo e certificagdo da norma ABNT
NBR ISO 9001:2008

No més de dezembro de 2011 foi realizada a auditoria externa na unidade de negocio

apresentada.

A certificadora X foi até a empresa e realizou por um processo de amostragem uma
analise da implantagdo e aderéncia dos processos na area de sistemas de baixa

tensao.
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Os processos auditados foram: Qualidade, Vendas, Engenharia, Produgéo.

O Auditor apontou em seu relatério: 4 Observagdes, 1 Oportunidade de Melhoria e 0
“zero" Nao Conformidades; e todas as Observagées, de carater documental apenas, as

mesmas foram solucionadas, apresentadas para ¢ auditor e aprovadas.

O certificado foi recomendado e durante o més de Junho/Julho de 2012 uma nova
auditoria sera realizada, porém dessa vez, auditoria de re-certificagao da organizagéao X

como um todo.

3.2.8 Comparagéo entre pré e pés preparagédo para auditoria

Apos todo o estudo ter sido realizado podemos notar as diferengas na unidade de
negocio apresentada e podemos realizar comparagdes entre as etapas pré preparacao

para auditoria e pés auditoria.

Na etapa de pré preparagéo para a auditoria a unidade de negoécio ndo apresentava:

* Processos e responsabilidades definidos;

+ Indicadores que indicassem quais as reais condigées dos processos;
¢ Padronizagéo nas tarefas executadas;

¢ Planejamento para futuros projetos;

e As tarefas eram executadas sem registros e acompanhamentos;

+ Os materiais utilizados ndo eram rastreaveis;

¢ Grande numero de reclamgéo de clientes;

» Diversas falhas apontadas no produto durante a instalagéo

* Produto entregue com grande nimero de itens pendentes
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A implantagdo do sistema de gestdo e a certificagdo da norma ABNT NBR ISO
9001:2008 trouxe os seguintes beneficios para a unidade de negocio:

e Processos e responsabilidades definidos, tornando as atividades factiveis de
serem executadas;

e Procedimentos definidos, padronizando o modo de trabalho;

o Registros e acompanhamentos estabelecidos, através da implantagdo dos
registros de ndo conformidade e agdes corretivas e preventivas;

¢ Indicadores e metas estabelecidos para cada processo, tornando mensuraveis
as condi¢cbes de cada processo;

+ Realizaco de andlise critica da unidade de negécio, estabelecendo objetivos e
metas para a unidade;

e Rastreabilidade dos materiais utilizados na manufatura do produto, evitando
problemas futuros com os clientes e garantindo a qualidade do produto;

» Diminuigdo na quantidade de reclamagbes de clientes referente o produto e
servigo prestado pela area,;

e Diminuigdo do numero de falhas apontadas em campo no momento da
instalagédo do produto;

o Produto entregue completo, sem itens faltantes.
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4 Conclusio

O objetivo desse trabalho foi incluir a unidade de negécio de sistemas de baixa tenséo
no escopo da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 da organizagéo apresentada.

Verificou-se durante o processo de inclusdo da unidade de negécio de sistemas de
baixa tenséo no escopo certificado da norma ABNT NBR SO 9001:2008 que a
padronizagcdo dos processos no sistema de gestdo da qualidade & uma forma de fazer
com que toda empresa fale a mesma ligua e todos tenham ciéncia do seu papel no
resultado final. Os processos se conversam e a visao sistémica da empresa é de facil

acesso.

A tilizagdo de normas internacionais proporcionam para as empresas maior
qualificacdo e acesso ao mercado, gerando maior confiabilidade dos seus produtos e

servigos oferecidos e competitividade entre as empresas do setor.

Notou-se que para preparar a unidade de negocio de sistemas de baixa tensdo para

auditoria de certificac@o, foi fundamental:

¢ |dentificagéo das areas envolvidas no processo;

* Mapeamento e detalhamento dos processos;

» Elaboragao da estrutura documental;

» Definigdo dos indicadores da area;

* Mapeamento das competéncias e treinamentos necessarios;

» Realizagdo da Auditoria Interna;

Estes itens foram devidamente esclarecidos durante o desenvolvimento do estudo de

caso apresentado.
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E como resultado final de todo o processo de preparagdo para a auditoria de
certificagéo temos a recomendagéo do certificado 1ISO 9001:2008 para o sistema de
qualidade da area de sistemas de baixa tensdo da organizag¢&o apresentada.

Dessa maneira podemos concluir que os itens descritos acima foram realizados de
forma eficaz, com prazos e responsabilidades bem estabelecidos e com o

comprometimento de todos os envolvidos no processo.

A preparacgao durante a fase de pré auditoria trouxe diversos beneficios para a area de
sistemas de baixa tensdo. Onde os processos foram definidos, indicadores e metas
estabelecidos, rastreabilidade dos materiais implantada, registros e acompanhamentos
dos processos passaram a ser utilizados e por fim a garantia de se ter um produto
confidavel e de qualidade com entregas dentro do prazo, tudo isso demonstrado pela
diminuigdo das reclamagbes de clientes e pela diminuigdo do numero de falhas

apontadas em campo no momento da instalagéo do produto.
Com base em todo o trabalho apresentado, algumas recomendag¢oes podem ser feitas:

e Ao se iniciar o planejamento para a implantagdo do sistema de gestdo de uma
empresa, a alta diregio deve estar comprometida com o processo e deve deixar
explicito as responsabilidades e prazos de todos aqueles que estao envolvidos

com a certificagao.
» Estabelecer um cronograma baseando-se na situagédo atual da empresa e definir
datas factiveis de serem concluidas, para que a implantagdo seja realizada de

forma sustentavel dentro da organizagao.

¢ Prover os treinamentos necessarios para toda a equipe envolvida no processo.
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e Apds o processo de certificagéo ser concluido as analises e melhorias devem ser
realizadas de forma continua dentro da organizagao, sempre visando o aumento

de produtividade e lucratividade.
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ANEXO |
Principais Mudangas na Nova Versdo da Norma ABNT NBR ISO 9001:2008

0.1 Generalidades — esclarece os itens que influenciam na implementagdo de um
sistema de gestdo da qualidade, a questdao da conformidade com os requisitos
regulatorios e estatutarios que deverio ser atendidos quando se referem ao produto,
que na verdade é o resultado do processo, e a organizagio;

1 Escopo — reforgo na preocupagéo com o atendimento a requisitos regulamentares e
estatutarios para o produto, que ndo é somente o produto intencional / requerido pelo
cliente, mas abrange o produto adquirido e o resultante dos estagios intermediarios da

producao;
3 Termos e Definigdes — foi eliminada a definicéo de fornecedor — organizacgéo — cliente;

4.1 Requisitos Gerais — texto ficou mais explicativo, onde as organizagbes devem definir
os controles a serem aplicados aos processos terceirizados, utilizando o requisito 7.4
como controle aos processos ferceirizados, incluida nota que esclarece que um
processo terceirizado é necessario ao sistema de gestéo da qualidade da organizacgéo,
porém foi escolhido para ser executado por uma parte externa a organizagéo;

4.2 Requisitos de Documentagio — esclarece o entendimento e a liberdade para as
organizagées definirem seus documentos e registros necessarios para garantir a
eficacia dos seus processos, além dos ja requeridos pela norma. Os documentos de
origem externa que devem ser controlados sao aqueles necessarios para o
planejamento e a operagédo do sistema de gestio da qualidade. Para a realizagéo de
controle de registros, deve-se controlar os registros estabelecidos para fornecer
evidéncia de conformidade com os requisitos e da efetiva operagao do sistema de

gestao da qualidade;
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5.5.2 Representante da diregdo — eliminada a necessidade de ser um membro da
geréncia a ser indicado;

6.2.2 Competéncia, Treinamento e Consciéncia — significativamente alterado em
relagéo ao foco da atividade de treinamento, pois é entendido agora que a condigdo
necessaria para determinar e atingir as competéncias necessarias, é a execugdo dos
trabalhos em conformidade com os requisitos do produto. Eliminada a avaliagéo de
eficacia dos treinamentos, focando o atingimento das competéncias;

6.4 Ambiente de Trabalho — incluida a nota que referencia o termo “ambiente de
trabalho” as condigdes necessarias para atingir a conformidade com os requisitos do
produto tais como salas limpas, precaugées anti-estatica e controle de higiene;

7.2.1 Determinagdo dos Requisitos Relacionados ao Produto — incluida nota para
esclarecimento de atividades de pds-entrega, que podem incluir agbes durante o
periodo de fornecimento de garantia, obrigacdes contratuais tais como servigos de
manutencéo, servicos complementares como reciclagem ou disposicéo final;

7.3.1 Planejamento de projeto e desenvolvimento — esclarece o entendimento quanto
aos propositos distintos das fases de analise critica, verificagdo e validagdo de um
projeto, e que essas fases podem ser conduzidas e registradas separadamente, assim
como em qualquer combinagéo adequada ao produto e a organizagao;

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento — alterado em relagéo as saidas de projeto e
desenvolvimento, que devem possibilitar a verificacdo em relagdo as entradas de
projeto e desenvolvimento, e incluida nota quanto a necessidade de informacées para

preservacao do produto;

7.5.3 Identificagdo e rastreabilidade — esclarecido que a organizacao deve identificar a
situag&o de inspegéo do produto por toda a realizacdo do produto;
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7.5.4 Propriedade do cliente — esclarecido em nota que dados pessoais também séo

propriedade do cliente;

7.6 Controle de equipamento de monitoramento e medigdo — esclarece que o
equipamento deve estar identificado para permitir que a sua situagéo de calibragéo seja
conhecida, e incluida nota quanto a necessidade de confirmar a habilidade do software
de computador em satisfazer a intengdo de uso incluiria o gerenciamento de sua

configuracdo e verificagédo para manter sua adequacgéo ao uso;

8.2.1 Satisfacdo do cliente — incluida nota para esclarecimento sobre as fontes de

percepg¢éo do cliente;

8.2.2 Auditoria interna - incluida a obrigatoriedade de manter registros das auditorias e

de seus resultados;

8.2.3 Monitoramento ¢ medigdo de processos — incluida nota para esclarecimento
quanto ao tipo e a extensdo do monitoramento a ser aplicado depende do impacto do
processo no atendimento aos requisitos do produto e na eficacia do sistema de gestédo

da qualidade;

8.3 Confrole de produto ndo conforme — incluida letra d) que requer onde aplicavel, que
a organizagao tome as ag¢des apropriadas aos efeitos ou potenciais efeitos de uma nao
conformidade detectada apés a enfrega ou uso do produto;

8.5.2 Acao corretiva — esclarecido que a analise critica de agao corretiva, refere-se a

analise da eficacia de tais a¢des;

8.5.3 Acédo preventiva — esclarecido que a analise critica de agédo preventiva, refere-se a

analise da eficacia de tais acbes;
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Anexo A — apresenta a correlagdo entre os requisitos da norma ABNT NBR (SO
9001:2008 e a ABNT NBR 1SO 14001:2004:

Anexo B - apresenta a correlagdo entre os requisitos da norma ABNT NBR SO
9001:2008 e a ABNT NBR ISO 9001:2000. (LAGES E FRANCA, 2009, p.20)



