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Resumo: Em um ambiente globalizado, adequar-se
a padrdes de desempenho torna-se badsico,
principalmente quando a organizagdo busca ser
competitiva e almeja alcancar mercados
internacionais com a comercializacdo de produtos.
O entendimento das diversas dreas de uma
organizacao sob a perspectiva de processos é
fundamental para promover a inovagdao e criar
oportunidades de melhoria continua. Os requisitos
descritos na Norma ISO 9001:2008 para a
construcao e implantacio de um Sistema de
Gestdao da Qualidade (SGQ) sdao propostos para
alcancar tais objetivos organizacionais. Neste
sentido, o objetivo deste trabalho é relatar a
experiéncia e andlise do processo de
desenvolvimento e validacio do SGQ de uma
pequena empresa do setor metal-mecanico. E um
trabalho conduzido por meio de uma pesquisa-
acdo, cujos resultados demonstram os elementos
organizacionais (cultura, pessoas, comunica¢do
etc), requisitos da Norma ISO 9001:2008 e praticas
de qualidade que contribuiram para o
desenvolvimento do SGQ no ambito da empresa.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade.
1SO 9001:2008.

Abstract: In a globalized world performance
standards becomes basic, especially when the
organization seeks to be competitive and aims to
reach international markets with sales of products.
The understanding of the various areas of an
organization from the perspective of processes is
essential to foster innovation and create
opportunities for continuous improvement. The
requirements described in 1ISO 9001:2008 for the
construction and implementation of a Quality
Management System (QMS) are proposed to
achieve such organizational goals. The objective of
this study is to report the experience and analysis
of the development and validation of the QMS of a
small company in the metal-mechanical sector
process. It is a work conducted through an action
research with results showing the organizational
elements (culture, people, communication, etc.),
requirements of [SO 9001:2008 and quality
practices that contributed to the development of
the QMS within the company.

Key-words: Quality Management System. SO
9001:2008.
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1 INTRODUCAO

No inicio do século XXI, os produtos sdo
desenvolvidos com a finalidade de atender as
necessidades dos clientes, que cada vez mais tém
o conhecimento de seus direitos como
consumidor e passam a exigir uma maior
qualidade nos bens e servicos adquiridos, isto é, a
qualidade deixa de ser provavel e passa a ser
garantida nas transagdes comerciais. O Comité
Brasileiro da Qualidade (CB 25, 2011), destaca que
o Brasil lidera na América do Sul no nimero de
empresas certificadas pela 1ISO 9001. No total de
28.341 empresas certificadas neste continente até
dezembro de 2006, o Brasil representa 31,8%
deste valor, sendo seguido pelos paises da
Argentina, Colombia e Chile.

A qualidade como um conceito importante
surgiu na década de 70 nas inddstrias japonesas,
no momento em que passavam por um periodo de
renascimento, época esta, em que o consultor
americano W. E. Deming tornava a qualidade uma
base para promover a vantagem competitiva
(Martins, 2005). Garvin (1992) cita que a evolucao
do conceito da qualidade ocorreu de forma
regular, mas em quatro fases marcantes que ele
denominou de “eras da qualidade”. As eras da
qualidade sao identificadas como: da Inspecao, do
Controle do Processo, da Garantia da Qualidade e,
por fim, da Qualidade Total.

A implantacdo de um processo de Gestao da
Qualidade Total (7otal Quality Management) ou
Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ) representa
uma filosofia que possibilita a otimizacio de
diversos processos dentro da organizagio
(Producio, Finangas, Produtos, Clientes,
Fornecedores, Melhoria Continua, Logistica etc.).
Filosofia que também transborda a preocupacdo
da empresa com a melhoria continua dos bens e
servicos fornecidos para os consumidores.

Santos (2010) afirma que para uma
organizacdo funcionar de maneira eficaz, ela tem
que determinar e gerenciar diversas atividades
interligadas. Uma atividade ou um conjunto de
atividades que usam recursos e sdo gerenciadas de
forma a possibilitar a transformacdo de entradas
em saidas, podem ser consideradas um processo.
Comumente, a saida de um processo é a entrada
para o processo seguinte.

A aplicacdo de um sistema de processos em
uma organizacdo, junto com a identificacdo,
interacdo desses processos e sua gestdo para
produzir o resultado desejado, pode ser
referenciada como a abordagem de processo. A
vantagem da abordagem de processo é o controle
continuo que permite sobre a ligacdo entre os
processos individuais dentro do sistema de

processos, bem como sua combinacdo e interagdo
(Santos, 2010).

O SGQ certificado garante uma série de
beneficios a organizacdo, pois além do ganho de
visibilidade frente ao mercado, surge também a
possibilidade de exportacdo para mercados
exigentes ou fornecimento para clientes que
queiram provar a capacidade que a organizacgio
tem de garantir a manuten¢do das caracteristicas
de seus produtos (ABNT, 2011).

A ABNT (2011) destaca os beneficios
qualitativos e quantitativos decorrentes da
implementacdo de um SGQ, entre os qualitativos
estdo a utilizacdo adequada dos recursos, a
uniformizacdo da producdo, a possibilidade de
registro do conhecimento tecnoldgico e a
facilitagdo do treinamento da mdo de obra. E os
beneficios quantitativos sdo a reducdo do
consumo de materiais e desperdicio, aumento da
produtividade, controle de processos,
padronizacdo de equipamentos e componentes e a
melhoria da qualidade.

Carpinetti et al. (2009) descrevem os
requisitos que compoem o SGQ estabelecido
como referéncia pela ISO (/nternacional
Organization for Standardization - 1SO 9001), cuja
finalidade é promover a melhoria continua e
certificacao das organizacoes.

No ambito da NBR ISO 9001:2008 - t6pico
4.2.2, publicada em 2008, estabelece que uma
organizacao certificada deve manter um manual
da qualidade que inclua o escopo do SGQ, os
procedimentos documentados estabelecidos ou
faca referéncias a eles e, uma descricdio da
interacdo entre os processos do SGQ (Carpinetti et
al., 2009). A implantacdo de um SGQ requer o
planejamento das atividades e Carpinetti et al.
(2009) sugerem iniciar este processo por meio das
seguintes etapas: ) aplicar uma avaliacdo de pré-
implementacdo; /7) realizar o levantamento das
necessidades; /7j) projetar o sistema, implementar,
submeter o sistema a auditoria e avalia¢des.

O objetivo do trabalho é descrever o
processo de desenvolvimento e implantacdo do
SGQ em uma pequena empresa do setor metal-
mecanico. Especificamente, serd destacada a fase
de estruturacio do SGQ e os resultados
alcancados no ambito da empresa a partir deste
projeto de melhoria e mudanca organizacional.

O SGQ é baseado na NBR ISO 9001:2008 e
nas recomendacgoes citadas por Carpinetti et al.,
(2009). O trabalho é fundamentado na necessidade
de melhorar os processos organizacionais da
empresa e contribuir com as discussdes cientificas
que podem ser propostas a partir da experiéncia
de um estudo de caso conduzido pelos
pesquisadores.

A partir das reunides realizadas com o Setor
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de Qualidade e Gerente Industrial de uma empresa
do setor metal mecanica foi observado que a falta
de documentos, instru¢des de trabalho,
procedimentos padronizados e a auséncia de
responsaveis por processos / atividades, provoca o
retrabalho, desperdicio de matéria-prima e de
mao de obra, a reducdo da produtividade e,
consequentemente, a elevacdo dos custos
operacionais.

Problemas de qualidade industrial que
podem ser quantificados a partir do niimero de
pecas / componentes refugadas durante as
operacgdes industriais (Usinagem), avaliados no
periodo de fevereiro a abril de 2011, conforme
ilustrado na Figura 1.

Refugo do Processo de Usinagem- Periodo Fev.-Abr./2011
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Figura 1. Defeitos de Qualidade

A andlise da Curva ABC (Quantidade (u) e
Frequéncia Acumulada de Defeitos (%)), demonstra
que o principal defeito é a peca reprovada por nao
atender os limites de tolerancia no acabamento,
defeito causado principalmente pela falta de
medicdo da peca antes de iniciar o processo de
usinagem. O defeito 9 reflete os problemas de
manuseio durante o transporte e armazenamento
das pecas enviadas para uma empresa terceirizada
que realiza o tratamento térmico.

As acoes de melhoria propostas para estes
dois casos que representam aproximadamente
mais de 60% dos defeitos do processo produtivo,
sdo: i) definir o Procedimento Operacional Padrdo
(POP); e ii) estabelecer Indicadores de
Desempenho para monitorar a qualidade das
operagdes envolvidas. Durante o periodo de trés
meses também foram monitorados os custos da
ma-qualidade e do total de 36.221 pecas usinadas,
1.683 unidades foram perdidas, representando
4,6%, porcentagem que representa um custo em
torno de R$10.300,00, custo da ma-qualidade
apenas de um processo produtivo: Usinagem.

Resultados que motivaram o
desenvolvimento dos conceitos de qualidade no
ambito da empresa e sensibilizaram a diretoria
para o processo de implantacdo / preparacio da
empresa para obter um certificado de gestdao da
qualidade.

No préximo item sdo discutidos os materiais

e métodos utilizados para conduzir o trabalho
cientifico e prdtico. Destacam-se os resultados
alcancados no trabalho conduzido na empresa do
setor metal-mecanico e sdo discutidas as barreiras
e fatores que contribuiram com o
desenvolvimento e implantagdo do SGQ baseado
na Norma Brasileira ABNT 9001:2008. Finalmente,
sdao apresentadas as conclusdoes finais e as
limitacoes  cientificas  identificadas pelos
pesquisadores.

2 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO CIENTIFICO
2.1 MATERIAIS E METODOS

Do ponto de vista da sua natureza e da forma
de abordagem, este trabalho se caracteriza como
uma pesquisa aplicada de ordem qualitativa (Gil,
1991). A sequéncia das atividades cientificas
propostas é destacada na Figura 2. Inicialmente foi
realizada uma pesquisa bibliografica para dar
embasamento tedrico para as atividades cientificas
desenvolvidas durante o trabalho de campo.
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Figura 2. Etapas de Desenvolvimento do Projeto

Os dados primarios foram coletados por
meio de uma pesquisa de campo exploratéria e
descritiva, cujo objetivo foi mapear/desenhar os
processos organizacionais para elabora o SGQ da
empresa. O trabalho caracteriza-se como uma
pesquisa-acao, método de pesquisa que visa a
resolucdo de problemas por meio de acoes
definidas por pesquisadores e sujeitos envolvidos
com a situacao sob investigacao (Vergara, 2006). A
pesquisa-acdo foi conduzida por meio de
entrevistas, observacdes diretas e observacio
participante.

A Figura 2 também apresenta uma visdo das
etapas da pesquisa-acdo, trabalho desenvolvido
com o apoio de uma empresa do setor metal-
mecanico, no periodo de Mar. a Out. de 2011. No
primeiro momento foram mapeados os Processos
Primarios e de Apoio. Especificamente, foi
elaborado o planejamento e a classificacdo das
atividades a partir das principais areas criticas de
desempenho operacional, levantamento das
entradas, atividades e saidas dos processos. Além
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disso, foram identificados os indicadores de
desempenho do processo, identificados os
equipamentos utilizados e o papel dos
responsaveis pelo processo de producao.

A segunda atividade foi Projetar o SGQ.
Envolveu a definicdo da politica da qualidade e
seus objetivos (visdo, missdo e metas), com a
participacdo da direcdo da empresa. Também foi
proposta a estrutura do sistema documental,
elaborado o Manual da Qualidade e documentos
de gestdo da qualidade (Procedimentos, Instrucoes
de Trabalho, Registros etc.), e definida a
organizacao e controle dos documentos, conforme
proposta da NBR ISO 9001:2008 (ABNT, 2011;
Carpinetti et al., 2009).

O trabalho de campo foi concluido com a
aprovacdo do Manual da Qualidade pela direcao
da empresa. Intervencdo conduzida com o
objetivo de coletar informagdes sobre os
resultados alcancados e caracterizar as limitacoes
e fatores que influenciaram o procedimento
utilizado para conduzir o projeto.

2.2 RESULTADOS

2.2.1 Escopo do Projeto do SGQ

A empresa estd localizada no municipio de
Maringd, interior do Parand. Foi fundada em 1981
e atua no setor metal mecinico. E uma empresa
de pequeno porte que exporta produtos
hidrometaltirgicos para toda a América do Sul e
América Central, Austrdlia, Nova Caledbnia e
Africa.

Inicialmente foi constituida a equipe
responsavel pelo planejamento, execucdo e
conclusao do Projeto do SGQ, denominada de
Equipe da Qualidade. E uma equipe formada por
um Representante da Direcdo (RD), que tem a
responsabilidade de coordenar o SGQ e relatar o
desempenho a alta direcdo. Além disso, foi
definida a Coordenadora da Qualidade, cuja
funcdo foi assegurar a conscientizacdo dos
requisitos do cliente em todos os niveis da
organizacdo, papel desenvolvido pela autora deste
artigo.

A Figura 3 ilustra o escopo do projeto do
SGQ. E uma estrutura documental dos processos
gerenciais e operacionais recomendada pela NBR
ISO 9001:2008 para atender os requisitos da
prépria norma e elaborar o sistema de controle de
documentos. O método de construcdo do SGQ é
detalhado no proximo item.
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Figura 3. Escopo do Projeto do SGQ

2.2.2 Mapeamento dos Processos

A primeira etapa para o desenvolvimento do
SGQ foi a identificacdo da sequéncia e interacao
entre os processos Operacionais e de Apoio a
empresa, classificando-os em processos primarios
e de apoio.

A Figura 4 ilustra o resultado da identificacado
dos processos da organizacdo. Os processos
primadrios sdo os processos ligados diretamente a
realizagdo do  produto, sendo estes a
comercializacdo, aquisicao, engenharia, producao,
expedicdo e planejamento e controle da producao.

Ja os processos de apoio sdo aqueles que
oferecem suporte aos processos de realizacio do
produto e objetivam adicionar valor ao resultado
final (produtos e servicos oferecidos), garantindo,
assim, maior eficiéncia e eficacia das operacoes.

Também  foram  identificados  alguns
processos terceirizados, os quais ndo deixam de
ser processos de apoio. E o caso das atividades
realizadas pelo despachante durante o processo
de importacdo e o servico prestado pela empresa
responsdvel pelo suporte e manutencao da
tecnologia da informacao.
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Figura 4. Macroprocesso de Negdcio da Empresa Metal Mecanica
Para a realizacdo desta etapa foi necessaria a produtivos em relacdo as exigéncias
participacdo do gerente industrial, o qual auxiliou comerciais e as normas vigentes. Suas

na distin¢cdo dos processos que estdo diretamente
ligados a realizacdao dos produtos em relagdo

aqueles

processos que ddo suporte para a

realizacdo dos mesmos, conforme descritos, a
seguir.

Comercializacdo: responsavel pela venda,
identificacdo das necessidades dos clientes,
relacionamento com o cliente, recebimento
de pedidos dos representantes, atualizacdao
de cadastro de clientes, verificacdo da
situacdo do cliente no Serasa e Sintegra,
elaboracio de propostas comerciais e
efetivacao de pedidos.

Aquisi¢ao: coordena as atividades de compra
de matéria-prima, pesquisa de novos
fornecedores, anadlise de cotacoes fornecidas
por fornecedores e analisa as avaliagdes
técnicas de qualidade realizadas durante o
recebimento. A aprovacao de fornecedores é
baseada na andlise dos aspectos de
qualidade, técnica e econdmica.

Engenharia: realiza estudos de viabilidade
das atividades de desenvolvimento de
produtos, processos e industrializacio, sendo
orientado principalmente para garantir o
desenvolvimento técnico dos produtos de
acordo com as exigéncias dos clientes,
mantendo sempre atualizado os processos

atividades compreendem a realizacao do
Projeto Conceitual, Preliminar e Detalhado,
bem como acompanhamento da fabricagao
de protétipos e elaboracio de desenhos
técnicos e manuais de usudrios.

Producao: atividades de execucdo do
produto conforme os desenhos técnicos
disponiveis,  verificacdo  do  produto

produzido por meio do uso de instrumentos
de medicao e responsavel por informar a
qualidade em caso de nao conformidade.
Planejamento e Controle da Producgao:
relaciona o planejamento da producao
elaborado pela geréncia com a carga maquina
disponivel e com a carteira de pedidos do
més em questdo e coordena a producao.
Expedicao: atividades de planejamento,
gerenciamento de transportadoras e emissdao
do produto ao cliente conforme o descrito na
Nota Fiscal, preservando as caracteristicas do
mesmo.

As principais caracteristicas dos processos de

apoio da organizacio sio:

Gerenciamento da Qualidade: Responsavel
pelo controle de documentos e registros do
SGQ, controle de produtos ndo conformes,
acompanhamento de agdes corretivas e
preventivas e execu¢do de auditorias
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internas.

—  Gerenciamento dos Recursos Humanos:
Realiza o recrutamento e selecdao de pessoal,
bem como a contratacio e demissdo.
Responsavel por fornecer treinamentos e
identificar competéncias e habilidades
necessarias para cada funcdo por meio da
descricao de cargos e funcoes.

—  Gerenciamento dos Recursos Financeiros:
responsavel por captar e prover recursos
financeiros, de modo a tornar vidvel a
operacionalizacdo de todos os processos
primdrios da empresa.

2.2.3 Projeto do SGQ

As organizacdbes, na sua grande maioria,
possuem uma série de processos/ atividades nao
formalizadas e de desenvolvimento quase
automadtico dentro de sua cultura. Entretanto, isto
ndao garante sua continuidade, pois, embora
pareca o contrario, toda atividade nao formalizada
estd sujeita a pequenas alteracoes que a
modificam significativamente com o passar do
tempo. Por isso, é importante identificar tais
atividades  rotineiras ndao formalizadas e
documenta-las por escrito.

Na elaboracdo da estrutura documental
foram identificados os tipos de documentos
necessarios para a organizacio, um modelo
padrdo para cada tipo de documento, incluindo a
estrutura, os cabecalhos e os rodapés, foi pré-
definido, também foi estabelecida a codificacao do
sistema e o meio para o controle da
documentagdo. A estrutura do cabecalho permite
a facil identificacdo do tipo de documento por
meio do titulo geral (Instrucdo de Trabalho,
Manual da Qualidade, Procedimento Operacional
etc.), titulo do documento, sua codificacdo no
sistema de gestdo da qualidade, nimero de
revisbes e periodo de abrangéncia. Enquanto o
rodapé possibilita a identificacdo das pessoas
responsaveis por elaborar e aprovador o
documento, bem como as respectivas datas.

Estes documentos seguem uma hierarquia de
quatro niveis. No primeiro nivel, estratégico, esta
o Manual da Qualidade (MQ), as politicas e
objetivos da qualidade. No segundo nivel, tatico,
estdo os Procedimentos Operacionais (PO), que
padronizam os processos gerenciais.

No terceiro e quarto nivel estdo os
documentos de nivel operacional. As Instrucoes de
Trabalho, voltadas para a producdo, compreendem
os documentos de detalhamento das atividades
rotineiras, logo, terceiro nivel, ja os Registros (RG)
caracterizam os documentos que apresentam
resultados obtidos ou evidéncias de atividades
realizadas pela organizacdo, consequentemente,

documentos do quarto nivel.

A codificacdo adotada para a identificacdo e
controle de documentos segue um padrdo,
composto pelo tipo de documento, o processo ou
area funcional a que o documento pertence e um
nimero sequencial, conforme detalhado no
Quadro 1.

Quadro 1. Codificacdo e Identificagdo da Estrutura
Documental do SGQ

Nomen- Tipo de Processo ou Area
clatura Documento Funcional
2| MQ-Manual PR - Producdo .
g = . ENG - Engenharia
o Z E da Qualidade .
E § § PO QUA - Qualidade
° (é § 3 Procedimento COM - Compras
8:z22¢ 'g Operacional ALM - Almoxarifado
'% 2 & Ry PCP - Planejamento e
SE:-I o I 2 o | IT - Instrugao Controle da Produgao
% % S & g de Trabalho FIN - Financeiro
a E = CON - Contabilidade
§' '_T‘ § RH - Recursos Humanos
I . VEN - Vendas
E § RG - Registros EXP - Expedicao
PVD - P6s Vendas

A norma ISO 9001:2008 requer seis
Procedimentos Documentados obrigatorios, sdo
eles: Controle de Documentos (secdo n? 4.2.3),
Controle de Registros (secdo n? 4.2.4), Auditoria
Interna (se¢do n¢ 8.2.2), Controle de Produto ndo
conforme (se¢do n? 8.3), Acao Corretiva (secdo n2
8.5.2) e Acdao Preventiva (secdio n? 8.5.3).
Entretanto, a organizacdo pode optar por elaborar
procedimentos relacionados as suas areas
funcionais ou outras atividades que lhe convir com
o objetivo de implementar um sistema de gestdo
da qualidade eficaz.

O Quadro 2 refere-se a estrutura dos
Procedimentos Operacionais. A norma nao
estabelece um modelo padrao e apenas sugere as
informacdes que podem ser descritas no
documento, entdo um modelo foi elaborado para
ser aplicado na organizacao.

Quadro 2. Estrutura dos Procedimentos
Operacionais

Estrutura Descri¢ao

A identificagdo do documento é composta
por nome do tipo de documento, titulo,
codigo, data de emissdo, data do inicio da
validade e nimero de péginas.

Identificagao

Departamento .
Informa a drea que o documento se refere.

responsavel
Departamentos | Apresenta as areas de apoio e que fornecem
relacionados informacdes ao departamento responsavel.
Descreve de forma objetiva a finalidade do
Objetivo documento e a qual topico da norma NBR
1SO 9001:2008 o documento faz referéncia.
.. Descreve o que fazer, como fazer e quando
Definigoes
fazer.
Documentos Informa quais os documentos necessdrios
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relacionados

para a execugdo, controle e validacdo do
procedimento.

Controle de
revisoes

Informa as alteragoes/ revisoes realizadas no
documento.

A documentagdo escrita é uma preciosa
ferramenta de apoio, que auxilia na garantia do
desenvolvimento efetivo dos processos e do nao
esquecimento de qualquer item. Do mesmo modo
que os Procedimentos, as Instru¢des de trabalho
nao possuem um modelo definido. Convém que as
instrucdes de trabalho sejam desenvolvidas e
mantidas para descrever o desempenho de todo
trabalho que podera ser afetado pela falta de tais
instrucdes e que nela inclua o propdsito, o escopo
e objetivos do trabalho.

O Quadro 3 apresenta a estrutura das
Instrucdes de Trabalho. Qualquer que seja o
formato é conveniente que as instrucoes de
trabalho estejam em ordem ou em sequéncia das
operacgoes, refletindo os requisitos e as atividades
relevantes.

Quadro 3 .Estrutura das Instru¢des de Trabalho

Descreve o que fazer, como fazer e quando

Instrugdo fazer. Pode conter fotos para facilitar a
explicagdo.

Controle de Informa as alteragdes/ revisdes realizadas no
revisdes documento.

Estrutura Descri¢cao

A identificagdo do documento é composta
por nome do tipo de documento, titulo,
codigo, data de emissdo, data do inicio da
validade e niimero de péaginas.

Identificagao

Departamento | Informa a drea que o documento se refere.
responsavel

Descreve de forma objetiva a finalidade do

Objetivo documento.
Especifica os equipamentos de protecao
EPI individual ~ (EPl) necessdrios para o

profissional executar sua fungao.

A elaboracdao das Instru¢des de Trabalho,
documento de nivel operacional, consistiu em uma
observacdo prévia das operagdes realizadas no
setor de producdo, seguida de entrevista informal
com os operadores, na qual se questionava a
respeito da execucdao do trabalho do operador,
como ele realiza a atividade, em qual maquina é
realizado o trabalho, quais as condicoes
necessdrias para uma boa execucdo e demais
questionamentos conforme a necessidade ou
davida.

Anotacdes eram realizadas e apdés o periodo
de observacdo e entrevista, o operador era avisado
que seria realizado o registro da operacao por
meio de fotografias, comunicando-o que as fotos
focariam apenas a execugdo da atividade e ele nao
seria fotografado.

A Figura 5 ilustra os documentos criados para
o setor produtivo e o fluxo dos materiais na
producdo. Estes documentos foram elaborados
com base nas informacdes e no registro de
imagens, foram redigidos de acordo com a
estrutura pré-estabelecida. Cada passo a passo da
operacao € escrito em um tépico, seguido de uma
imagem, quando necessario, a fim de facilitar a
compreensao do leitor.
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Figura 5. Mapeamento da Producdo

Para relacionar os Equipamentos de Protecdo
Individual (EPI) obrigatérios em cada setor
produtivo, utilizou-se o "Laudo de Insalubridade e
Periculosidade", documento elaborado pelo SESI
(Saude e Seguranca no Trabalho para a Inddstria)
exclusivamente para a empresa em questdo. Tal
documento fica sob a posse do departamento de
Recursos Humanos e atende as exigéncias da Lei
n? 6.514 de 22/12/1977, as Normas
Regulamentadoras aprovadas pela Portaria n2
3.214 de 8 de junho de 1978, especificamente, as
NR 15 e NR 16 e de acordo com a Portaria n?
3.311 de 29/11/1989.

Os  Registros sdo documentos que
apresentam os resultados obtidos ou fornecem
evidéncias de atividades realizadas. Estes devem
permanecer legiveis, prontamente identificaveis e
recuperaveis.

As organizacoes estdo livres para desenvolver
outros registros da qualidade, além dos listados
no

Quadro 4, que podem ser necessarios para
demonstrar conformidade dos seus processos,
produtos e do seu sistema de gestdao da qualidade.
Os requisitos para controle dos registros da
qualidade sao diferentes dos requisitos para
controle dos outros documentos e todos os

registros da qualidade devem ser controlados de
acordo com a secao 4.2.4 da ISO 9001:2008.

Quadro 4. Registros e Requisitos da Norma

Registros Requisitos
Andlise critica pela direcao 5.6
Competéncia, treinamento e conscientizagao 6.2.2
Registros necessarios para fornecer evidéncia de
que os processos de realizagao e o produto 7.1(d)
resultante atendem aos requisitos
Andlise critica dos requisitos relacionados ao 799
produto -
Entradas de projeto e desenvolvimento 7.3.2
Andlise critica de projeto e desenvolvimento 7.3.4
Verificagao de projeto e desenvolvimento 7.3.5
Validagao de projeto e desenvolvimento 7.3.6
Controle de alteragoes de projeto e
. 7.3.7
desenvolvimento
Processo de aquisicao 7.4.1
Validagao dos processos de producdo e
- . 7.5.2(d)
prestacdo de servico
Identificagdo e rastreabilidade 7.5.3
Propriedade do cliente 7.5.4
Controle de equipamento de monitoramento e 76
medicao )
Registro da verificagao do equipamento de
- 7.6 (a)
medicdo
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Auditoria interna 8.2.2
Monitoramento e medi¢do de produto 8.2.4
Controle de produto nao conforme 8.3
Acdo corretiva 8.5.2
Acdo preventiva 8.53

2.2.4 Validacao do Manual da Qualidade NBR ISO
9001:2008

A secdo 4.2.2 da NBR ISO 9001:2008
especifica o conteido minimo do Manual da
Qualidade, este, por sua vez, referencia os
documentos da organizacdo, é por meio dele que
a organizacdo representa o quanto a direcao esta
comprometida em alcancar os objetivos da
qualidade.

A elaboracao do Manual da Qualidade, cuja
finalidade é a de documentar o Sistema de Gestdo
da Qualidade da empresa, exigiu um cuidadoso
trabalho de consulta a NBR ISO 9001:2008, a NBR
ISO/TR 10013 e a diversas fontes de informacao e
pesquisas.

O contetido final descreve informagdes sobre
a organizacdo (nome, localizacdo e meios de
comunicacado), histérico, estrutura organizacional,
a politica e objetivos da qualidade, descri¢cdes dos
processos e interacbes entre oS mesmos,
referéncia aos procedimentos operacionais e as
instrucdes de trabalho e uma lista destes
documentos referenciados, mas nao incluidos no
manual.

Além do capitulo introdutério, o Manual da
Qualidade foi dividido em 8 capitulos. O Capitulo
1, Apresentacdo da Empresa, compreende o
histérico e missao da organizacdo, as linhas de
produtos fabricadas e a estrutura funcional
vigente. O Capitulo 2, Escopo e Exclusdes do
Sistema de Gestdo da Qualidade, descreve as
atividades que o Manual englobam ou ndo,
também mostra a interacdo entre os processos. O
Capitulo 3, Politica e Responsabilidade da
Qualidade, possui a descricdo da politica da
qualidade. Os capitulos seguintes (4, 5, 6, 7 e 8)
descrevem o Sistema de Gestdo da Qualidade da
empresa e cada capitulo equivale ao de mesmo
nimero na norma da ABNT NBR ISO 9001:2008.

A implementagdo do Manual da Qualidade s6
ocorre quando a documentacdo de segundo e
terceiro niveis (procedimentos e instrucoes de
trabalho) foram finalizadas, isto €, revisadas e
aprovadas. Mesmo assim, sua implantacao precisa
submeter-se a um periodo de amadurecimento,
durante o qual se observam cuidadosamente na
pratica as falhas possiveis do contetido tedrico e
se fazem as corre¢cdes necessarias. SO entdo se
pode proceder a finalizacdo do Manual da

Qualidade.
2.3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O mapeamento dos processos primadrios e de
suporte da inddstria serviu para identificar o
relacionamento entre os processos e auxiliou na
percepcdo de como as atividades interagem entre
si para transformar os insumos (entradas) em
produtos (saidas). Enquanto a elaboragio e
publicacio do Manual da Qualidade foi uma
consequéncia de todo o trabalho desenvolvido, ja
que este documento retrata a tratativa dada pela
organizacao a cada um dos requisitos exigidos na
norma.

Uma apresentacdo sobre o SGQ, mais
especificamente sobre os requisitos da norma ISO
9001:2008, foi realizada para a direcdo da
empresa com o objetivo de ressaltar os principais
pontos requeridos pela norma. Foram ressaltados
os potenciais beneficios de se ter implantado um
SGQ, os tipos de documentacdo envolvida na
estrutura do sistema, a importancia de se
estabelecer responsabilidades funcionais e canais
claros de reportagem e comunicacdo. Foi
explanado sobre os procedimentos documentados
obrigatorios e os registros requeridos, e salientou-
se a importancia de ser ter registros preenchidos
corretamente, ja que eles sao a evidéncia do que é
realizado pela organizacdo. Também foi
apresentado 0 trabalho desenvolvido
especificamente  para  empresa, o  qual
compreendeu a elaboracio dos procedimentos
operacionais, instru¢des de trabalho, registros e o
Manual da Qualidade. E por fim, foi dada uma
breve explicacdo sobre o processo de auditoria.

Uma das principais limitacdes foram as
mudancas e a baixa participacdo dos membros da
empresa na equipe de qualidade durante o
planejamento e execucdo das atividades. O
trabalho  iniciou com  dois  estagidrios
(pesquisadora e aluno de Engenharia de Producao)
e durante a execucao do projeto, o estagidrio
pediu demissdo. Desta forma, todas as atividades
ficaram centralizadas apenas na pesquisadora. Nao
houve o envolvimento direto de outras pessoas da
empresa, embora quando uma pessoa era
solicitada para auxiliar em alguma etapa, como
por exemplo, elaboracdo dos Procedimentos
Operacionais ou Instrucdes de Trabalho, os
mesmos colaboravam fornecendo informacoes
necessarias. Assim, o papel do Representante da
Direcdao (RD), que a norma sugere que seja um
membro da Alta Administracdo, foi limitado
durante o trabalho.

3 CONCLUSAO
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Preparar a organizacdo para a implantac¢ao do
SGQ requer a participacdo e o comprometimento
da Diretoria. A implantacio de um SGQ ¢é
viabilizada quando esse grupo de gestores assume
o compromisso de participar do processo de
construcao da politica e objetivos da qualidade e
conducgao de andlises criticas. Além disso, garante
a disponibilidade de recursos e comunicagdo a
organizacao da importincia em atender os
requisitos da norma e satisfacdo dos clientes
internos e externos.

Comunicar e buscar o entendimento por
todos na organizacao da Politica da Qualidade
também é fundamental. Cada pessoa deve saber
como contribuiu para o desenvolvimento e a
melhoria  continua da  organizacdo. Os
treinamentos sdo de grande importancia na fase
de implantacdo. Atividades de formacdo e
qualificacdo que auxiliardo no cumprimento dos
Procedimentos, Instru¢des e no preenchimento
correto dos registros de falhas da qualidade.
Treinar os colaboradores assegura a uniformidade
de entendimento, consisténcia de acdo e
continuidade de melhoria quando ocorrer uma
mudanca. O correto preenchimento dos registros
fornece evidéncia de atividades realizadas e dos
resultados obtidos, permitindo um controle das
acoes executadas.

Elementos identificados e considerados
como basicos para o processo de desenvolvimento
e implantacdo do SGQ em uma empresa. Durante
o processo de diagnostico da empresa se
observou que existiam oportunidades de melhoria
nas atividades operacionais e gerenciais. A
documentacdo contribuiu no processo de
formalizacdao e fluxo de informag¢des do modelo
gerencial. Informagdes que permitiram mapear e
definir as relacdes de cliente-fornecedor,
determinar dreas criticas de desempenho e seus
respectivos indicadores. Criando um processo de
melhoria continua sistemdtico e baseado em fatos.
Além disso, criou uma lista de prioridades de
intervencdo para a equipe responsavel pela
implantacao do SGQ na empresa.

As dificuldades do trabalho de campo
surgiram a partir da falta de comprometimento e
envolvimento da Direcao da empresa, pois essas
atitudes  dificultaram  desenvolvimento  de
elementos obrigatérios do SGQ, como por
exemplo, a elaboragao da Politica da Qualidade.

Outra limitacdo deste trabalho ¢é a
generalidade da norma, a qual é aberta a
diferentes interpretacdes permitindo que cada
organizacao escolha o que documentar ou ndo.

Com isto, o modelo de gestdo da qualidade
proposto é adequado a realidade da organizacao
estudada, ou seja, quando o modelo de gestdo
desenvolvido for implantado em  outras
organizacoes, mesmo que sendo do setor metal-
mecanico, serdo necessarias adaptacdes.

Por outro lado, salienta-se que em fungao do
trabalho realizado, a geréncia passou a dar maior
importancia ao estabelecimento de padroes e
controles na busca pela melhoria da qualidade na
empresa. Isto se complementa com o fato de que
a empresa pretende se adequar a norma e buscar a
certificacao.

Como trabalho futuro se destaca a
manutencdo do SGQ na propria empresa e uso das
informacdes do processo de melhoria continua ou
indicadores de desempenho para suporte a
tomada de decisdo. Além disso, relatar os
resultados alcancados com a pré-auditoria e
auditoria, atividades relacionadas com a fase de
certificacdo do SGQ.
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