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RESUMO

As empresas vém se enquadrando no contexto de globalizacdo no que diz respeito
aos processos de certificacdo ISO, em busca de melhorias de boas praticas da
gestao.

Neste trabalho serd apresentado o processo de implantacdo do Sistema de Gestdo
da Qualidade através do estudo de caso da aplicacdo da norma ISO 9001 em uma
empresa de pintura industrial, analisando os principais pontos criticos do processo,
com a apresentacdo dos resultados obtidos e a projecdo de acdes futuras
necesséarias para a manutencdo do SGQ. A empresa buscou atender ao cliente,
oferecendo-lhe qualidade nos servicos prestados, destacando-se como uma
empresa que acredita e preserva a relacdo de confianca e compromisso com 0s
clientes, através da implementacao de acdes eficazes para melhoria do processo.
Também foram apresentadas sugestdes futuras para implementacées de outras

normas.

Palavras-chave: Sistema de Gestédo da Qualidade, 1SO, Pintura industrial.
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ABSTRACT

The companies have been generally falling in the context of globalization with regard
to the ISO certification processes, in search of good practice management
improvements.

This paper will present the implementation of quality management through the
application of case study of ISO System 9001 process in an industrial paint company,
analyzing the main critical points of the process, with the presentation of the results
and the projection future actions necessary to maintain the QMS. The company
sought to serve the customer, offering quality services, standing out as a company
that believes and preserves the trust and commitment to customers, through the
implementation of effective actions to improve the process.

They were also presented suggestions for future implementations of other standards.

Keywords: Quality Management System, ISO, industrial painting.
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1 - INTRODUCAO

Segundo Furtado (2010) o homem na ansia de economizar, opta utilizacao de
metais e suas ligas na execucdo de seus projetos, que gracas a suas propriedades e
disponibilidade os tornam bastantes versateis para inUmeras aplicacées, mas apesar
de seu baixo custo, os metais e suas ligas reagem com 0s agentes quimicos e com
0 meio ambiente sofrendo corroséo.

A corrosao em sua definicAo mais adaptada para os metais é a deterioracao
de um corpo sélido por acbes quimicas e eletroquimicas provocada pelo meio
ambiente. Os metais sdo materiais muito sensiveis a corrosdo, podendo ser
destruidos em um curto espaco de tempo, resultando em prejuizo financeiro. Essa €
a principal razdo para o desenvolvimento e aplicacdo de técnicas que protejam 0s
metais e suas ligas, prolongando a vida atil e minimizando os custos manutencao
(FURTADO, 2010).

A qualidade do revestimento aplicado dependera muito da limpeza e do
preparo da superficie da peca ou equipamento metalico para que haja uma melhor
aderéncia. Na pintura industrial hA um vasto campo de técnicas e processo para
limpeza e preparo das superficies, o0s principais processos de limpeza séo: limpeza
com lixas e escovas e o jateamento com abrasivos (FURTADO, 2010).

A pintura industrial é uma das técnicas mais utilizada na protecdo
anticorrosiva. E comum a definicdo de pintura como um processo de revestimento
de uma superficie por meio de tintas, tendo entre outras caracteristicas importantes,
a simplicidade de aplicacdo e manutencdo, a associacao custo/beneficio atraente, a
qualidade da protecéo do substrato (aco), a sinalizacdo, a impermeabilizacdo e a
estética. Para uma eficiente protecdo da estrutura ou equipamento é designado o
esquema de pintura adequado para 0 meio que o material ficara exposto.

A execugdo da pintura é criteriosamente inspecionada, pois 0 controle e a
inspecéo da pintura sdo fundamentais no processo de produgéao final, os inspetores
sd@o o0s principais responsaveis por garantir qualidade dos servigcos executados de
acordo com o tipo de preparacdo e grau de limpeza da superficie, tintas a serem
aplicada, espessura das camadas de tinta, ensaios de controle da qualidade e
normas para cada atividade a ser executada (FRAGATA, 2009).
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Com o aumento da globalizacdo, a gestdo da qualidade tornou-se
fundamental melhorar os processos dentro de uma organizagao. Para garantir que o
trabalho seja realizado de forma organizada e controlada, é necessario a
implantacdo de um sistema de gestdo qualidade, além de realiza-lo, deve-se
registrar todo o método para que se saiba quem executou o servigo, o tempo de
execugao, os custos e os lucros, isso garante um maior controle sobre as atividades
(MELLO et al., 2009).

Devido a corrosdo dos materiais com o tempo ocorreram alguns acidentes,
no ano de 1998 em S&o José dos Campos — S&do Paulo, o oleoduto do Sistema
Orston & Surrounding Villages Against Turbines - OSVAT rompeu, no interior das
instalacdes da Refinaria do Vale do Paraiba, causando um grande vazamento de
0leo que atingiu areas alagadas como brejos, lagoa e o coérrego Lambari, gerando
um grave impacto ambiental, este acidente foi uma reincidéncia. Em 1994, a mesma
linha gerou o vazamento de 1.200 m3 do mesmo produto, também por corroséo,
afetando as mesmas areas sensiveis, identificando-se que dentre as causas, a
qualidade da pintura ndo protegeu adequadamente o material das agressées do
ambiente. Este senario levou a compreensdo de que o processo de pintura
necessitava de um maior controle, sendo inserido no processo de gestdo da
qualidade, de forma a garantir sua padronizacdo de acordo com o perfil de sua
aplicacdo. Esta acdo passou a oferecer garantia aos clientes quanto a manutencao
da seguranca esperada, independente do fornecedor dos servicos de pintura,
passando a ser uma exigéncia nestas relagcdes comerciais.

Dentre outras vantagens na adocdo de um sistema de gestdo, junto com a
identificacdo, documentacao, interacdo dos processos e administracdo para produzir
resultados desejados € a principal abordagem da norma padronizada pelo 6rgao
International Organization for Standardization - 1SO, que traz requisitos para a
melhoria da continua no sistema de qualidade com foco na satisfacdo do cliente.
Tais requisitos incluem: o controle da documentacao dos procedimentos e registros
exigidos pela norma ISO 9001, estabelecimento e conservagdao do documento que
torna explicito os procedimentos internos da organizacdo, comprometimento da
direcdo para assegurar o foco na satisfacdo do cliente, assegurar a politica de
qualidade, planejar todo o sistema de comunicagéo interna e aderir novas

responsabilidades em toda organizacédo (ABNT, 2008).
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1.1 Problema

O problema do estudo em questdo baseia-se na dificuldade da execucéo e
manutencdo do Sistema de Qualidade em razdo da dinamica integrada, isto €,
interacdo entre 0s processos, eliminacdo de desperdicios, retrabalho e devolucéao;
falta de profissionais treinados, envolvidos e comprometidos com a gestdo da
empresa.

A implantacédo da ISO 9001:2008 pode contribuir positivamente aperfeicoando
a organizacdo interna da empresa e aumentando a satisfacdo dos clientes e

colaboradores?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a implementacdo da Norma ISO 9001:2008 em uma empresa de

pintura industrial liquida.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Explicar a utilizacéo de pintura industrial liquida na protecdo anticorrosiva,
e Descrever os principais pontos do Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO
9001:2008;

e Apresentar o estudo de caso de aplicacdo em uma empresa de pintura industrial.

1.3 Justificativa

Colaborar atravées do estudo realizado para aprimorar futuras implementacdes
do sistema de qualidade de acordo com os requisitos da ISO 9001, para empresas
de pequeno e médio porte do ramo da pintura industrial e sugerir melhorias aos

problemas citados no item 1.1.



1.4 Metodologia

Realizagcdo de um estudo para melhor andlise da gestdo da qualidade
aplicada a uma empresa de pintura industrial. Quantos aos fins se classifica
como uma pesquisa descritiva e explicativa. Quanto aos meios sera utilizado uma
pesquisa bibliografica, exploratdria complementada com um estudo de caso.

A definicdo do universo alvo desse estudo sdo o Fluxo de Producéo e o
Setor de Qualidade.

Definida por conveniéncia, a Empresa XPTO, com o segmento em pintura
industrial liquida, foi selecionada como amostra desse trabalho.

A selecdo dos sujeitos compreende os funcionarios da producdo e a
geréncia.

A coleta de dados de dados ocorreram no periodo de janeiro de 2015 até
novembro de 2015. Posteriormente a selecdo do tema, o trabalho iniciou-se com
estudo bibliografico, o qual abordou Pintura Industrial e Gestdo da Qualidade.
Visou-se um entendimento de todo processo produtivo da empresa. Apos isto o
estudo de caso apresentou passos para implementacdo da ISO 9001:2008 e as
melhorias alcangadas. A Figura 1 mostra de forma esquematica e detalhada a
coleta de dados.

O tratamento de dados da pesquisa tem caracteristicas qualitativas, pois a
maior parte dos dados sdo oriundos de pesquisas bibliograficas e artigos
cientificos.

O presente estudo apresenta algumas limitagbes dentre elas:
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= Restricdo devido a confidencialidade, pois ndo poderdo ser utilizados dados

monetarios da empresa, a razdo social da empresa, havendo a necessidades da

descaracterizacdo da empresa estudada;

Acesso limitado aos resultados das melhorias que foram propostas na empresa
estudada. Os dados foram validados pelas envolvidas no processo e por clientes

do centro de distribuicao;



Selec¢ao do Revisao
Tema Bibliografica
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Unidade de
Pesquisa

Coleta de Andlise de
Dados DETe[o)S

Aplicacdes no
Estudo de
Caso

Resultados e Considera-
Analises coes Finais

Recomenada-
¢oes para
Estudos Futuros

Figura 1- Estrutura de desenvolvimento da pesquisa

Fonte: Autor (2015).

1.5 Estrutura do Trabalho

O primeiro capitulo apresenta de forma clara o contexto e 0s objetivos a

serem alcancados através do estudo de caso. Aborda também uma breve introducéo

sobre o assunto abordado.

O capitulo 2 apresenta os principais conceitos de pintura industrial na

protecdo anticorrosiva e ferramentas da Gestdo da Qualidade.

O capitulo 3 analisa a implementacédo da ISO 9001:2008 em uma empresa do

ramo de pintura industrial.

O capitulo 4 apresenta o0s resultados e analises observados apés a

implantagao.

O capitulo 5 faz um panorama geral sobre os assuntos abordados e

propostas para trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Pintura Industrial na Protecdo Anticorrosiva

Os metais apresentam reacao contraria ao reagir com agentes quimicos
presentes no meio ambiente, ocasionando o fendbmeno de degradacdo ou corrosao,
isto é, a deterioracdo de um corpo sélido, em geral metal ou liga (FURTADO, 2010).

Os processos corrosivos sao categorizados em dois grupos, que abrange
praticamente todos os casos de danificagdo por corrosdo existentes na natureza,
sao estes a corrosao eletroquimica e corrosdo quimica. A corrosdo eletroquimica é
mais presente na natureza e se evidencia por: ocorrer necessariamente de agua
liquida; ocorrer em temperaturas inferiores do ponto de orvalho, na maior parte do
tempo em temperatura ambiente; ocorrer devido a pilhas de corrosdo ou células
eletroquimicas (NUNES e LOBO, 2012).

A corrosao quimica € por diversas vezes denominada “corrosdo ou oxidagao
em altas temperaturas”. Tais processos sdo pouco frequentes na natureza e sao
presentes com industrializacdo, envolvendo temperaturas elevadas. Os processos
evidenciam-se essencialmente por ocorrer inexisténcia de agua liquida; ocorrer
geralmente em temperaturas eminentes, constantemente acima do ponto de orvalho;
ocorrer devido o contato direto entre o0 metal e 0 meio corrosivo. Os revestimentos
por tintas, de um modo geral, sdo aplicados na protecdo contra a cOrrosao
eletroquimica (NUNES e LOBO 2012).

Pintura é definida como um processo de revestimento de uma superficie
através de tintas, dentre os ramos de atividades humanas pode englobar pintura
artistica, geralmente utilizada para criar uma arte em quadros e murais; pintura
arquitetdnica, utilizada na construcao civil; e a pintura industrial que neste caso sua
principal finalidade é a protecéo anticorrosiva (FRAGATA, 2009).

O processo de protecao de uma superficie é interposto em uma barreira fisica
continua entre a superficie protegida e o meio corrosivo. A tinta utilizada requer um
boletim, ficha técnica, onde o fabricante descreve vantagens, caracteristicas e
qualificagdo da tinta ao mercado que ela ira atender. Deve-se considerar a
composicdo adequada da tinta em sua formulagéo, a aplicacdo correta para garantir
uma pelicula continua, a superficie preparada e limpa para uma melhor adeséao da
tinta obtendo uma barreira fisica. (FURTADO, 2010).
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Na pintura industrial liquida melhor resultado € obtido quando se utiliza um
sistema de pintura que inclui trés diferentes tipos de tintas. Ou seja, tintas de fundo
(ou primes), estdo sempre em interacdo com substrato; tinta intermediaria (ou de
cobertura) tem a finalidade de avolumar a espessura com 0 minimo numero de
deméaos melhorando a protecao por barreira; e tintas de acabamento que confirmam
a resisténcia quimica do substrato, pois esta em ligacao direta com 0 meio corrosivo.
Cada uma com seu detalhamento técnico. E possivel aplicar uma ou mais demaos.
Cada tinta exerce sua funcdo para qual esta planejada. Na Figura 2 podemos

observar estas tintas em um esquema de pintura. (FURTADO, 2010).

B Tinta de acabamento
B Tinta intermedidria

Tinta de fundo

Figura 2 - Representagcdo esquematica, que normalmente compdem um esquema de pintura.
Fonte: Cardoso, 2013.

A protecdo de superficies metdlicas por tintas supera qualquer outro processo. A
pintura tem varias qualidades e sua importancia é notdria ao proporcionar maior
tempo de vida util aos equipamentos que sdo submetidos a tal processo. A
possibilidade de retoque e repinturas proporcionam maior estabilidade ao substrato.

Dentre as finalidades da pintura anticorrosiva estéao inclusas: impermeabilizacao
de recipientes e reservatorios; na facilidade e rapidez em identificar fluidos contidos
em reservatérios e tubulagbes; aumento da seguranca industrial; diminuicdo da
rugosidade das superficies metdlicas; antiderrapantes; permitir a maxima ou minima
absorcdo de calor numa area metélica; e a inducdo de efeito psicologicos pelas
cores atraentes e agradaveis sem aumentar o custo (FURTADO, 2010).

As tintas seguem um padréo para dar cor aos equipamentos e instalagbes
industriais, visando reduzir o niumero de tintas. As cores frequentemente usadas
com objetivo de identificagéo sao:

= Cor aluminio: para tanques de armazenamento, vasos de pressao,

estruturas metalicas em geral, permutadores de calor, entre outros;
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= Cor branca: tanques de armazenamento de petroleo e derivados leves,
instalacdes de hidrocarbonetos gasosos;

= Cor azul: para tubulacdes de ar comprimido;

= Cor cinza-claro: vacuo;

= Cor cinza- escuro: eletrodutos;

= Cor verde: para tubula¢cbes de agua;

= Cor preta: Para combustivel de alta viscosidade;

= Cor vermelha: para tubulac@es e instalacées de combate a incéndio.

2.1.2 Sistema de Pintura

A preparacdo da superficie metalica compde uma etapa significativa na
execucao da pintura industrial. Seus principais objetivos sdo remover da superficie,
materiais que possam impedir a interagdo continua com a tinta e criar condiges
corretas e ideias para uma boa aderéncia. Existem diversos métodos de limpeza de
superficie, como: limpeza mecanica, limpeza quimica, limpeza a fogo, limpeza com
vapor, entre outras.

Os métodos normalmente usados para aplicacdo de tinta sdo: trincha, rolo,
pistola convencional ou pistola sem ar (“airless”), como podemos observar nas
Figuras 3, 4, e 5 sucessivamente. A finalidade é a mesma, obter através da
aplicacao da tinta um filme invariavel sobre a superficie. Os sistemas sao formados
por um conjunto de varios de elementos, dentre os mais relevantes estdo: modelo de
limpeza da superficie; caracterizagdo das tintas: de fundo, intermediaria e
acabamento; meio de uso das tintas; quantidade de demaos de tintas e espessuras
secas por demaos; tempo entre demaos; testes para obedecer a qualificacdo do

Sistema de Pintura (espessura seca final, aderéncia, descontinuidade e outros).



Trincha Rolo Pincel

nee

Figura 3 — Trinchas, pincéis e rolos.
Fonte: MOM, 2015.

Figura 4 - Exemplo de aplicag&o convencional.
Fonte: Técnicas de Aplicacéo, 2015.

Figura 5 — Equipamentos de Pintura industrial: exemplo de Pistola sem Ar.
Fonte: Mairless, Equipamentos de Pintura, 2015.
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A normalizacdo deste sistema deve ser construida levando em conta fatores
como: tipos de exposicdo, agressividade do meio corrosivo e circunstancias
operantes de trabalho. Em uma refinaria, existem devido a grande variedade de
equipamentos e estruturas que se submetem a inumeras condicbes de
agressividades e de trabalho.

A eficiéncia da producgdo anticorrosiva analisada através de um sistema de
pintura esta ligado a elementos significativos como podemos observar na Figura 6,
especificacdes de pintura, preparacao da superficie, qualidade das tintas, aplicacao,
preparacdo do aco/metal e lay out anticorrosivo. O lay out anticorrosivo assimila
cuidados especificos durante a fase do projeto com finalidade de evitar presencas
de frestas, locais que permitam estagnacao de agua, formacéo de pilhas galvanicas,
entre outras. Na preparacdo do aco sao fatores importantes: a limpeza e remocéao de
respingos, preenchimento de porosidades e o polimento de superficies irregulares.

Caso algum dos fatores nao seja tratado, todo o sistema ficard comprometido.

ESPECIFICACAQO
ADEQUADA

QUALIDADE X
2 APLICACAO
AN L DAS TINTAS

SISTEMA DE
PINTURA

PROTECAO

. “LAY OUT”
PREPARACAQ, ANTICORROSIVO

DO ACO

PREPARACAO
DE
SUPERFICIE

Figura 6 - Fatores para o bom desempenho de um sistema de pintura.
Fonte: FRAGATA, MODULO II, 2009, pag. 33.

Segundo a Fragata (2009), reconhecer a caracteristica do defeito,

compreender o porqué e como corrigir a falha durante a aplicacdo, diminui o custo
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da manutencédo na pintura industrial. As falhas que normalmente acontecem durante

0s procedimentos na producéo:

Vi.

Vil.

viii.

Escorrimento:

Exagerada fluidez da tinta em superficies verticais;

Espessura irregular (Falta e/ou excesso):

Auséncia de uniformidade do filme, ou seja, irregularidade na tinta
aplicada. As areas em escassez apontam pouca cobertura, podendo até
favorecer a corroséo;

Manchas:

A tinta aplicada denota-se manchada;

Pulverizacao deficiente:

Superficie sem brilho, aspera.

Porosidade:

Descontinuidades em forma de orificios, invisiveis a olho nu, somente
detectavel com aparelhos.

Sangramento:

Mancha grande de cor diferente.

Cratera:

Pequenas e uniformes crateras que ocorrem na tinta ja aplicada e que sao
formados de bolhas que apés romperem ndo mais se nivelam.
Impregnacao de materiais estranhos

A superficie fica &spera, arenosa como uma lixa.

Inclusédo de pelos

Pelos ou fiapos que podem aflorar, tornando-se visiveis ou ocluidos na
pintura, marcando a superficie.

Empolamentos / Bolhas

A pintura exibe propensdo semiesféricas que variam de tamanho e

intensidade.

O trabalho de pintura exige um acompanhamento durante sua execug¢ao, com

proposito de analisar se todas as etapas da especificacdo técnica estdo sendo

cumpridas. Neste caso o profissional capacitado como Inspetor de Pintura deve

conhecer a fundo as normas mencionadas na especificagdo técnica da pintura
(FRAGATA, 20009).
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2.2 Gestéo da Qualidade

A evolucdo da gestdo da qualidade ocorreu ao longo do século XX, com o
surgimento da inspecdo do produto, o controle de processos, sistemas de garantia
da qualidade e a Gestdo da Qualidade Total (GQT). O Sistema de Gestdo da
Qualidade da série ISO 9000 € um resultado importante dessa evolucdo
(CARPINETT et al., 2010).

Em véarios segmentos industriais, a qualidade tornou-se um principio
qualificador, pois apenas como uma qualidade bem definida pode-se fazer parte da
cadeia de suprimentos. Até o inicio dos anos 50, a qualidade do produto era
compreendida como sindnimo de perfeicdo técnica, mas com o trabalho de pessoas
como Juran e Feigenbaun, percebeu-se que a qualidade deveria estar associada
aos requisitos dos clientes e ndo somente as perfeicdes técnicas, passando a ser
necesséria a definicdo e 0 acompanhamento de todo método de producdo e servigos
dentro da organizacéo, com foco na satisfacao do cliente (CARPINETTI et al., 2011).

Segundo Carpinetti et al. (2011), a evolucdo do conceito de gestdo de
qualidade a uma estratégia competitiva pode ser dividida em duas etapas, a primeira
etapa visa atender os requisitos dos clientes, que corresponde a uma combinacgao
de qualidade do produto ou servico, bom atendimento, prazo e pontualidade na
entrega, boa reputacdo e preco. Na segunda etapa o objetivo da gestdo da
qualidade é a melhoria da eficiéncia do negdcio, com a reducao de desperdicios e
custos, melhorando seu potencial competitivo, para assim manter uma maior
conquista do mercado.

Para uma gestao de qualidade completa € necessario estabelecer um ciclo de
medicdo e analise dos resultados e a¢des de melhorias continuas. E preciso projetar
e manter um Sistema de Gestao da Qualidade, que defina o que deve ser feito para
gerenciar a qualidade ao longo de todo processo de realizacdo do produto ou
servicos e suas atividades de suporte, além de manter um registro de tudo que foi
realizado (CARPINETTI et al., 2011).

2.2.11SO

Segundo Carpinetti et al. (2011), a série 1ISO 9000 teve sua primeira

publicacdo em 1987, e tornou-se mundialmente reconhecida como suporte para
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implantagcéo de sistemas de qualidade, pode ser implementada em qualquer tipo de
organizagao por ser conhecida como uma norma genérica de sistemas de gestao.

A norma ISO 9001, apds seu langcamento passou por trés revisdes, a primeira
em 1994, segunda 2000 e a terceira em 2008, conhecida como a norma que
apresenta os requisitos de gestdo da qualidade estabelecidos pela 1SO, pode ser
utilizadas para aplicagédo interna ou para fins contratuais e tem como finalidade a
certificacdo das empresas. O sistema de qualidade 1SO 9001 tem como foco esses
principais pontos: projeto e manutencao do sistema de qualidade, responsabilidade
da direcao, para liderar o processo de gestdo da qualidade, gestdo dos recursos
humanos, melhoria de produtos e processos (CARPINETTI et al., 2011).

Segundo Mello (2009), a série issO possui quatro normas primarias:
e |SO 9000: Sistemas de gestdo da qualidade - Fundamentos e
vocabularios;
e |SO 9001: Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos;
e |SO 9004: Sistemas de gestdo de qualidade — Diretrizes para melhoria
de desemprenho;
e |SO 19011: Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo da

gualidade e/ou ambiental.

As normas ISO 9001 e 9004 foram criadas para se completarem, podendo ser
utilizadas de forma independente. A norma ISO 9001:2008 ¢é utilizada para
regulamentar e avaliar a capacidade da empresa em atingir os requisitos dos
clientes. A 1SO 9004 fornece orientacdo para atingir sucesso sustentado por
qualquer organizagcdo em ambientes complexos, exigentes e de constantes
mudancgas e a ISO 19011 fornece diretriz para verificagdo da capacidade do sistema
em atingir as metas da qualidade definidas (MELLO et al., 2009).

Segundo Carpinetti et al. (2011), além das normas citadas anteriormente a
ISO oferece um conjunto de normas e guias que sdo chamadas de familia ISO 9000,

apresentadas na Tabela 1.
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Tabela 1- Lista completa de normas e guias da série NBR 1SO 9000

Norma

NBR ISO 9000

NBR I1SO 9001
NBR I1SO 9004

NBR ISO 1002

NBR ISO 1005

ABNT NBR 1006

ABNT NBR 10006

ABNT NBR 10007

ABNT NBR ISO
10012
ABNT ISO/ TR
10013
ABNT NBR ISO
10014
ABNT NBR ISO
10015
ABNT ISO /TR
10017
ABNT ISO/ TR
10019
ABNT NBR ISO
19011
ABNT NBR ISO/ TS
16949

Descricao
Sistemas de gestao da qualidade- Fundamentos e
Vocabuléario
Sistema de gestédo da qualidade — Requisitos
Gestéo para o sucesso sustentado de uma
organizacdo — Uma abordagem da gestéo da qualidade
Gestéo da qualidade — Satisfagdo de clientes — diretriz
para o tratamento de raclamacdes nas orgamizagoes
Gestao da qualidade — Diretrizes para planosda
gualidade
Gestdo da qualidade — Diretrizes para a gestéo da
gualidade em empreendimentos
Gestédo da qualidade — Diretrizes para gestédo de
conFiguracéo
Gestdo da qualidade — Diretrizes para a gestéo de
conFiguracéo
Sistema de gestdo de medigdo — Requisitos para o
processo de medi¢édo e equipamento de medicdo
Diretrizes para documentacao de sistemas de gestao
da qualidade
Gestéo da qualidade — Diretrizes para a percepgéo de
beneficios financeiros e econdmicos

Gestéo da qualidade- Diretrizes para treinamento

Guias sobre técnicas estatisticas para ABNT NBR ISO
9001:2008
Diretrizes para a selecdo de consultores de sistemas
de gestdo da qualidade e uso de seus servigos

Diretrizes para auditoria de sistema de gestao

Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
particulares para aplicacdo da ABNT NBR ISO
9001:2008 para organizacfes de producao automotiva

Fonte: ABNT, 2008.

Publicacao
2005

2008
2010

2005

2007

2006

2005

2005

2004

2002

2008

2001

2005

2007

2010

2010
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Conforme Carpinetti et al. (2011), até a revisdo do ano 1994, os requisitos do
sistema de qualidade tinha como foco a garantia da qualidade, o que ocasionou
problemas em suas implantacfes, jA que as empresas tentavam demonstrar a
garantia da qualidade de forma documental, sem realmente realizar os processos de
gestdo de qualidade que levariam a uma garantia real de qualidade. Assim, na
edicdo de 2000, foram realizadas alteracfes, que vao além de terminologias, foram
incorporados na ISO 9001 os principios de gestdo da qualidade, essas alteracbes
trouxeram beneficios ja que as empresas foram obrigadas a executar 0s requisitos
integralmente e ndo somente documenta-los.

Segundo Mello et al. (2009), uma importante caracteristica da série ISO 9000
€ que pode ser implementada, em empresas de todos 0s segmentos e portes,
independentemente do seu ramo de atuacdo, jA que todas as organizacoes
possuem sistemas de gestdo (financeiros, estratégicos, logisticos, inovacéo,
recursos humanos, produgéo e qualidade).

Segundo Carpinetti et al. (2011), a ultima revisdo da ISO 9001 realizada em
2008, possui grandes principios da Gestdo da Qualidade Total, para um bom
entendimento desse modelo de gestdo, deve-se conhecer 0s oito principios
estabelecidos pela NBR ISO 9000:2005 (fundamentais para implementacdo do
sistema de qualidade):

1. Foco no cliente
Lideranca
Envolvimento de pessoas
Abordagem de processos
Abordagem sistémica para gestao
Melhoria continua

Tomada de decisdo baseada em fatos

© N o g A~ w D

Beneficios matuos nas relagdes com os fornecedores

Os fundamentos de gestédo séo ilustrados na Figura 7, onde se observa que
todos os principios estao relacionados entre si, 0 principio de gestdo da qualidade
depende da melhoria continua, foco no cliente e visdo dos processos, a visao de
processos decorre para visao sistémica da gestdo de negécios. O foco no cliente,
melhoria continua, e o comprometimento e envolvimento dos funcionarios dependem

da lideranca da direcdo da empresa. O envolvimento e comprometimento dos
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funcionarios sdo fundamentais para manter o foco no cliente e o processo de
melhoria continua, assim como a decisdo baseada em fatos. A implementacéo

efetiva da gestdo da qualidade leva a uma relacdo ganha-ganha entre clientes e

fornecedores (CARPINETTI et al., 2011).

Gestdo da Qualidade

&
= 4

|
s

Relacdo Ganha-Ganha

Melhoria Continua Foco no Cliente
A ¥ 4 4
,-"’/f // |II a"f
/_// IlI #x"
-~ | I
./’/’ | fﬂ
" e i |I L
Decisao Baseada Comprometimento/ | Vis3o Sistémica
em Fatos Envolvimento |
)
|
i
|
]

Lideranca

Figura 7 - Relacionamento entre os principios de Gestao da Qualidade.
Fonte: CARPINETTI et al., 2011, pag. 16.

Para efichcia de um sistema de qualidade é necessario principalmente o
comprometimento da direcdo da empresa em atender os requisitos de seus clientes.
A norma ISO estabelece que as empresas devem medir os resultados em relacao a
satisfacdo dos clientes, conformidade do sistema, produtos e processos, avaliando
criticamente os dados coletados, promovendo acfes de melhorias, corretivas e

preventivas. Esta analise deve ser realizada pela alta direcdo da empresa, ja que
cabe a ela a analise critica do sistema, a melhoria continua a partir da analise de
satisfagdo do cliente, ndo conformidades de produtos e processos e através de um
sistema de decisdo baseado em fatos, decorrente da analise de informacbes de

desempenho (CARPINETTI et al., 2011).
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2.3 Sistema da Gestado da Qualidade na Pintura Industrial

2.3.1 Ciclo PDCA de controle de processos

A gestdo da qualidade na pintura industrial € fundamentada em
procedimentos, especificacdes e orientacdes técnicas. A harmonia dos servicos com
as especificacdes, procedimentos e condi¢cbes contratuais apliciveis, € importante e
necessita de inspetores de pintura qualificados e certificados para a emissdo de
relatorios (NUNES e LOBO, 2012).

Segundo Mello et al. (2009), o conceito do ciclo PDCA faz parte de todas as
areas, é utilizado de modo formal ou informal, seja consciente ou inconscientemente
em tudo que se executa, ndo importa quao simples ou complexa seja a atividade.
Nos requisitos da ISO 9001:2008 estéo relacionados as etapas de planejamento (P),
execucdo (D), verificagdo (C) e andlise (A) de um grande ciclo PDCA de gestédo de

qualidade da empresa, conforme a Figura 8.

—_

ACTION PLAN

ESTABELEGCA
AS METAS

N

ATUE NO
PROCESSO
EMFUNGAO
DOSRESULTADOS

VERIFIQUE osk
EFEITOS DO

TRABAILHO
EXECUTADO

CHECK —

Figura 8 - PDCA - Método de Controle de Processos
Fonte: Campos, (1996), p.266.

O ciclo PDCA de controle pode ser empregado com a finalidade de manter e

melhorar as normas de controle de um processo. Melhorar constantemente um
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processo significa melhorar constantemente os seus padrbes (de equipamentos,
materiais, técnicos, procedimentos, produtos, etc.). Toda a empresa utiliza o ciclo
PDCA desde os diretores aos operadores. No entanto, os operadores aplicam
intensamente na manutencdo para cumprir padrées, e quando participam do Circulo
de Controle de Qualidade (CCQ) aplicam para melhorias. Quanto maior o nivel de
posi¢cdo na empresa, aplica-se o ciclo PDCA nas melhorias estipulando novos niveis
de controle que assegurem a sobrevivéncia da empresa (CAMPOS, 1992).
Para que haja uma boa manutencéo do nivel de controle sdo necessarias as
seguintes condic¢des:
PLAN (planejar)
e Descrigao dos itens de controle;
e Descricdo dos procedimentos-padrao.
DO (fazer)
e Treinamento no trabalho para os operadores, conforme os procedimentos-
padrao;
e Coleta de dados.
e [Execucao das tarefas.
CHECK (verificar)
e Verificar os itens de controle.
ACTION (analisar)
e Caso esteja tudo normal, manter os procedimentos para que os resultados
possam ser padroes;
e Caso ocorra uma anormalidade, os superiores devem ser avisados

imediatamente para que haja acfes corretivas necessarias.

O ciclo PDCA para solucédo de problemas ou o0 QC STORY é usado para
melhorar a diretriz de controle, ou sugerir um novo planejamento, ou indicar um novo
nivel de controle. Como indicado na Tabela 2.

Neste mesmo sentido, CAMPOS (2004), conceitua que:

“A solucéo de problemas da empresa, ou seja, a melhoria dos resultados da
empresa (j& que problema é resultado indesejado) deve ser feita de forma
metddica e com participacao de todos. Este € o principio do gerenciamento

participativo”.
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Tabela 2 - Método de Solucao de Problemas - "QC STORY".

PDCA | FLUXO- FASE OBJETIVO
GRAMA
@ Identificacdo  do | Definir claramente o problema e reconhecer sua
problema importancia
— @ Observacéo Investigar as caracteristicas especificas do
problema com uma visdo ampla sob varios
1 pontos de vista
P © Analise Descobrir as causas fundamentais
é Plano de acéo Conceber um plano para desbloquear as causas
fundamentais
D ® Acéo Bloquear as causas fundamentais
C ® Verificagao Verificar se o bloqueio foi efetivo
N (Blogueio foi
efetivo?)
Ly
A ﬁ% S Padronizacéo Prevenir contra o reaparecimento
Conclusao Recapitular todo o processo de solucdo do
problema para trabalho futuro

Fonte: Campos, 2004, pag. 239.

2.3.2 A Ferramenta 5S

Segundo Verri (2007), entre os problemas comportamentais na Manutencéo

da Qualidade, estabelecer e conservar um ambiente limpo, ordenado e organizado é

um dos mais importantes. E a melhor maneira de atingir tal objetivo é através do

processo 5S.
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Seiri /
Arrumagao

Shitsuke /
Disciplina

Seiketsu / Seiso /
Padronizagdo Limpeza

Figura 9 — 5S
Fonte: Autor, 2015.

Conforme Osada (1994), os 5S séo, de fato, as diretrizes para garantir que as
tarefas serdo realizadas com o maximo de eficiéncia, mantendo tudo em étimo
estado. Aperfeicoando as atividades, para que nao ocorra perca de tempo.

O termo 5S vem de cinco palavras em japonés, que s&o:

e SEIRI = Organizagao

Usualmente significa organizar as coisas e coloca-las em ordem. Na
linguagem dos 5S, significa diferenciar o necessario do desnecessario, tomar
decisbes para retirar o desnecessario. Nesse caso, 0 destague estd no
gerenciamento pela estratificacdo, impedindo que se transformem em problemas.
Portanto € importante fazer uma limpeza geral e jogar fora o lixo acumulado;

e SEITON = Arrumagéao

Tanto na linguagem comum quanto na dos 5S, arrumar significa colocar as
coisas no lugar certo ou disposto de forma correta. E uma forma de acabar com a
procura demorada de objetos. Nesse caso, o destague estd no gerenciamento
funcional, depois que tudo estiver no lugar certo, ou seja, funcionalmente arrumado,
o local de trabalho estara em ordem;

e SEISO = Limpeza
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Geralmente significa limpar para que tudo fique limpo, porém na linguagem do
5S significa acabar com o lixo, a sujeira, até tudo ficar limpo. Limpeza também é
uma forma de inspecéo;
e SEIKETSU = Padronizagéo
Na linguagem do 5S, padronizar significa manter a organizagéo, a arrumacao e a
limpeza continua e constantemente. Nesse caso, 0 destague esta no gerenciamento
visual e na padronizacéo do 5S;
e SHITSUKE = Disciplina
Usualmente significa treinamento e capacidade de fazer o que se deseja,
porém na linguagem do 5S significa criar ou ter a capacidade de fazer as coisas da
maneira correta. Nesse caso o0 destaque esta na criacdo de um local de trabalho

com bons habitos e disciplina.

Segundo Osada (1994), o 5s sao atitudes que as pessoas tomam e 0O
resultado fica claro de acordo com empenho. Os principios sdo simples, porém com
relevantes significados. Ao empregar as atividades, o principal € utilizar uma de cada
vez e integralmente. De forma geral, a pratica do 5s pode ser desmembrada em
partes, como por segue abaixo:

e Decidir e implementar a decisao;
e Criar e utilizar ferramentas;
e Modificar o que exige melhorias em pré-requisitos;

e Fazer atividades que exijam a ajuda dos outros.

2.3.3 Documentacao

O sistema de qualidade requer um sistema documental em sua
implementagdo, manutencdo e melhoria continua, auxiliando na comunicacdo de
politica, procedimentos, instrucdes e registros relacionados aos processos de gestao
da qualidade (CARPINETTI et al., 2011).

A documentacdo do sistema de qualidade pode variar conforme cada
empresa, dependendo do ramo de atuacado, porte, complexidade dos processos

produtivos, de negdcios e necessidade de orientacdes documentadas em funcéao de
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capacitacdo de recursos humanos. A documentacdo do sistema de qualidade de
incluir de modo geral a politica de qualidade, o manual da qualidade, procedimentos
requeridos pela I1ISO 9001:2008, registros e outros documentos que se facam

necessarios para organizar o sistema (CARPINETTI, et al., 2011).

7

Na Figura 10 podemos observar como é constituida a documentagdo do

sistema de qualidade de pintura.

Procedimentos
orientativos da
qualidade

L
NS ¥ NS

Relatdrios
gerenciais

[ [ l

Relatdrios de
conformidades
e certificados

Especificagdes Procedimentos

Figura 10 - Documentacgéo do Sistema da Qualidade
Fonte: NUNES e LOBO, 2012, pag. 363.

Com relacdo ao processo de pintura, a Tabela 3 indica o que deve ser
controlado na entrada, durante o processo e antes do recebimento do
revestimento, e que carece registrar em todo procedimento (NUNES e LOBO,
2012).
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Tabela 3 - Controle do Processo de Pintura.

Entrada > Processo - Saida

Procedimento de aplicacao
Procedimento de inspecgéo Validagéo e controle
Adequagéo a inspecao

Item Avaliacéo Iltem Avaliacao
Preparago Avaliacdo antes
a0-de- lificaca . i
Mé&o-de-obra Qualificagéo da superficie = | € depois iia
—> preparacéo
) 3 Certificados, Condices Superficie

Tintas, aguas ensaios e ondie pintada
e abrasivos climéticas

testes —> conforme

> procedimentos
e com
Eerramentas Estado de Mistura e qualidade
e uso e —> | homogeneizagéo adequada.
equipamentos = | adequago das tintas
Aplicacéo
— das tintas

Certificado L a
Inst ‘ Avaliacdo das
nstrumentos de .
de medicdo — . . —> pel.lculas

calibracédo aplicadas

Fonte: NUNES e LOBO, 2012, p4ag.364.

Relatérios de inspecdo (que atestam a conformidade), juntamente com os
certificados associados, devem ser preparados abordando os seguintes dados:
acOes preventivas antes da pintura; inspecdo de ensaios durante o processo;
inspecdo e ensaios finais (controle da qualidade); inspecdo de acompanhamento
durante a vida util dos esquemas.

N&do conformidades devem ser identificadas e o0s procedimentos de
documentacdo devem ser mantidos. Os parametros para acao corretiva devem
incluir: efetivo tratamento do relatério de ndo conformidade; verificacdo da causa da
ndo conformidade; indicacdo da agéo corretiva necessaria; verificacdo da eficacia da
acao corretiva (NUNES e LOBO, 2012).

Os tipos de relatorios de inspecédo deverdo ser constituidos referindo-se aos
seguintes dados: Relatorio de inspecéo (lista de verificacdo) das acdes preventivas
indicadas pelo contratante antes da aplicacdo; Relatério de inspecédo (lista de
verificacdo) das acdes preventivas a serem cumpridas pelo executante antes da

aplicacao; Relatério de controle do processo de pintura; Relatorio de inspecdo de
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aplicacdo do esquema de pintura; Relatério de inspecdo de acompanhamento
durante a vida 0til do esquema de pintura e Relatério de tratamento de n&o
conformidade. (NUNES e LOBO, 2012).

Todos os relatorios apresentados no Anexo A, sdo exemplos que devem ser

adaptados a cada empresa ou entidade.
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3. ESTUDO DE CASO

3.1 Aempresa

O estudo de caso descritivo ocorreu em uma empresa de Pintura Industrial
Ligquida de pequeno porte, localizada no Estado do Rio de Janeiro. Os dados deste
estudo foram obtidos por pesquisa bibliografica, observacédo in loco e analise de
documentos (procedimentos e instrucdes de trabalhos).

A organizacdo atua no mercado brasileiro prezando pela qualificacdo na
prestacao de seus servicos de Jateamento Abrasivo e Pintura industrial, buscando a
melhoria da qualidade e inovacéao tecnolégica dos seus equipamentos, na execucao
dos servi¢os e na inspecao, atendendo prontamente as Normas Regulamentadoras
exigidas pela Petrobras.

Hoje com mais de 16 anos de mercado, aprimorou 0S seus conhecimentos,
construiu novas cabines de pintura e reformou suas instalacbes para um melhor
atendimento aos seus clientes e preservacdo do meio ambiente. Priorizando a
politica de qualidade dos servigcos prestados, aumentou também sua capacidade de
carga, descarga e armazenamento das mais variadas pecas e equipamentos,
resultado da experiéncia acumulada dos anos na execucdo dos servigcos de
Jateamento abrasivo e Pintura.

A empresa conta com 02 diretores, 1 gestor da qualidade, 12 funcionarios em
areas comerciais e administrativas, 23 distribuidos entre producdo, logistica e
controle de qualidade, para atuar no mercado brasileiro no tratamento anticorrosivo
de materiais metalicos.

Devido a necessidade de aumentar sua competitividade no mercado a
diretoria da empresa resolveu implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade
baseado na ISO 9001:2008, que teve inicio no ano de 2013, sendo certificada no
ano de 2015. A implantagcdo pode ser considerada tanto como resposta as
exigéncias dos clientes, quanto uma necessidade interna de organizacdo da
empresa.

O processo foi trabalhoso no comeco, como em qualquer empresa,
especialmente no que tange a definicdo e redacdo de todos 0s processos da

empresa, a criagdo de normas e metas até nas atividades consideradas mais
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corriqueiras. O envolvimento da geréncia foi fundamental para o sucesso da
certificagdo na empresa, além de um eficiente sistema de comunicagdo baseado em
reunides frequentes com os colaboradores.

O roteiro desenvolvido para a implementacdo do SGQ compbs-se de cinco

etapas: Decidir; Diagnosticar; Implementar; Certificar e Perenizar.

3.2 Decidir

A empresa considerou a necessidade de aumentar sua competividade no
mercado e a oportunidade de organizacdo de seus processos internos através da
implantagcdo do SGQ. Para alcancar seus objetivos optou pela contratacdo de
consultores externos, que auxiliaram na decisdo de certificar a empresa como um
todo devido ao seu pequeno porte, dividiu os processos em administrativos e

produtivos, facilitando assim a integracao de todos 0s processos simultaneamente.

3.3 Diagnosticar

Foi realizado um diagnostico para avaliar criticamente seus processos de modo a
identificar deficiéncias em todos os setores da organizacéo, determinou as metas
para elaboracdo dos procedimentos e detectou a necessidade de acdo imediata
principalmente em processos administrativos, pois havia uma divisdo de tarefas, mas
nao oficialmente, acarretando na falta de organizacdo interna, prejudicando a
rastreabilidade e comprometendo a qualidade dos servicos, ocasionando
retrabalhos, atrasos, reclamacodes e perdas de contratos.

Pesquisas de satisfacdo interna com os funcionarios e externas com os clientes
foram realizadas no inicio da implementacdo e constatando o grau de satisfacdo de

ambos, conforme as Figuras 11 e 12.
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Pesquisa de Satisfacdo Interna
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Figura 11 - Gréfico: indice de satisfac&o interna, no inicio da implementagéo.
Fonte: Autor, 2015.

Pesquisa de satisfacdo externa
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Figura 12 - Gréfico: indice de satisfacio externa, no inicio da implementagao.

Fonte: Autor, 2015.

A partir das pesquisas foram identificados os principais fatores que contribuiam
para insatisfacdo dos clientes e dos funcionarios. Facilitando a criacdo dos

Diagramas de causa e efeito conforme a Figura 13 e 14.
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Figura 13 - Diagrama de Ishikawa: Problemas relacionados a insatisfa¢@o dos funcionarios
Fonte: Autor, 2015.
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Fonte: Autor, 2015
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De forma a resolver a questéo da informalidade administrativa houve a divisao

oficial dos setores, realizando-se um levantamento das atividades executadas e a

identificacdo de seus responsaveis, a padronizacdo e/ou criacdo de todos os

formulérios utilizados no dia-a-dia de trabalho.

A empresa realizou planos de acdes para resolucdo dos problemas como

podemos observar na Tabela 4.

Tabela 4 - Problemas e linhas de a¢fes propostas

Linhas de
acdes
propostas

Problemas

Concretagem dos pisos das
cabines de pintura

Inspecdo e controle de
matéria- prima

Verificagdo da necessidade de
troca de uniformes
Programacao de compra de
novos equipamentos
Aplicacdo de manutencéo
preventiva

Qualificagdo dos funcionarios

Contratagdo de pessoal

Melhoria na comunicacéo

Conscientizagéo

Programacéo de atividades

Padronizac¢éo dos
procedimentos internos

Qualificacdo dos fornecedores

Omissao da Supervisdo

X

Falta de manutencgéo

Equipamentos obsoletos

Falta de manutengé&o nos
filtros de ar

Mau estado do piso das
cabines

Falta de programagéo para
reposi¢ao dos uniformes

Falta de programagéo das
atividades

Procedimentos néo
padronizados

Falta de treinamento

Atendimento ndo agradavel

Demora na resposta de
solicitaces

Area de producéo
desordenada

Qualidade inferior

Componente nao conforme
misturado com conforme

X

Producao ndo programada

Falta de controle de qualidade

X

Fonte: Autor, 2015.
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Para o treinamento e conscientizacdo dos funcionarios foi utlizada a
ferramenta 5S, abrangendo todas as pessoas envolvidas com a qualidade nas varias
areas. Por fases, cada etapa em seu tempo. Os cinco sensos trouxeram na pratica:

e Ganho de espaco;

e Facilidade de limpeza e manutencéo;

e Economia de tempo;

e Ambiente saudavel e agradavel,

e Melhoria no relacionamento interpessoal,
e Melhoria das condi¢cbes de seguranca;

e Melhor produtividade;

e Qualidade e melhoria nas relacdes humanas.

. Este treinamento e conscientizacdo foram realizados através de palestras,
cartazes, faixas organizados pelo Controle de Qualidade. O conhecimento e a
pratica Da ferramenta proporcionou melhoria na qualidade de vida profissional e
pessoal, sua aplicacdo foi um passo importante para implantacdo do programa de
qualidade. A divulgacdo da Politica de Gestdo de Qualidade da Empresa ocorreu

observando as seguintes situacoes:

= Durante a implantacéo do sistema de qualidade;

= Mudancas das pessoas chaves em algum setor da empresa, sem que ela
esteja envolvida com a Qualidade;

» Toda vez que foram detectadas falhas sistematicas e que estavam
afetando a Qualidade.

» Quando houve alteragdes substanciais no conteitdo do Manual da
Qualidade e em consequéncia, quando necessario, realizar um novo

treinamento / conscientizacdo de pessoal.

» Todas as vezes que foram detectadas falhas relacionadas com a saude

fisica dos colaboradores da empresa.

O Ciclo PDCA foi utilizado como método de identificacdo e solucdo de
problemas, através de investigacdo e criagdo de um plano de acgéo, executando e

verificando se acao foi positiva. Sua aplicacéo integra as acdes a serem tomadas,
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tornando as informacdes mais faceis de entender e colocar em pratica o plano de
acdo. Facilitando também a transicdo para uma cultura de melhoria continua
mediante ao novo padréo para atingir metas da qualidade.

Durante a implementacéo foi utilizado o procedimento de tratamento de
ndo conformidades para descrever todas as agcfes necessarias para o controle,
retencdo ou ndo liberacdo de qualquer processo néo conforme existente. Caso
ocorra alguma nao conformidade o servico € ser paralisado no aguardo da solucao
de inspecéao e aceitabilidade pelo inspetor de pintura. Quando o inspetor de pintura
observar uma ocorréncia ou anormalidade nédo prevista no procedimento, ele devera
abrir um relatério de conformidade (RNC) de servico, apds o fechamento do relatorio
da ndo conformidade, o inspetor devera dar baixa, neste documento, no controle de
emissdo de ndo conformidade. O fluxograma abaixo descreve passo a passo O

tratamento da ndo conformidade.

)
- Comunicar o o

Deteccaoda | » Controlede Existe Paralizar o

irregularidade Qualidade N.C2 servico
\——
(T R

e Corrigir pelo
Emissao de
relatorio — processqmento
escrito

e

i >

Emitir R.IN.C

Popor acao Enviar copia Executar acao
corretiva para o cliente corretiva
4 a

; Encerrar R.N.C SRR
Inspecionar o Distribuir .
s com AL Arquivar R.IN.C
item - copias
assinaturas

Figura 15 - Fluxograma para tratamento de ndo conformidade.
Fonte: Autor, 2015.

\ 7

A Empresa realizou a selecdo, avaliacdo e qualificacdo técnica de seus
fornecedores através da Garantia da Qualidade, onde sao considerados
principalmente a capacitacdo deste fornecedor, seu sistema de qualidade, sua

condicdo de descarte de material, seus preceitos de indicacdo de manuseio nas
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embalagens e os riscos de danos fisicos e tdxicos que seu produto possa vir causar
no colaborador e no meio ambiente. Esta avaliacdo coleta as informacdes
necessarias atraves do questionario enviado para o fornecedor, conforme Anexo D.
Apés o recebimento do questionario o Controle de qualidade mantém um
historico, que comprova a qualidade dos materiais adquiridos, baseado nesse
registro determina nova avaliacdo do fornecedor ou sua retirada do Cadastro de
Fornecedores aprovados, garantindo assim a qualidade dos produtos aplicados nos

servicos prestados.

3.4 Certificar

Apds o processo de implementacao do SGQ foi realizada uma pré-
auditoria composta por duas etapas: Andlise de documentacbes (Manuais e
procedimentos) e verificacdo in loco (processos implantados), para verificacdo de
possiveis erros no processo ou a necessidade de mudancas e inclusdo de dados.
Por fim a empresa contratou um o6rgado certificador, que realizou a
auditoria oficial, composta também por duas etapas.
Na primeira etapa o auditor verificou:
¢ O atendimento aos requisitos da norma ISO 9001,
e A existéncia de itens ndo contemplados em seu Sistema de
Gestao da Qualidade;

e Possiveis ajustes necessarios.

Estando tudo conforme a empresa passou para a segunda etapa, também
conhecida como auditoria de conformidade.
Na segunda etapa, o auditor verificou:

o A execugdo de todos os processos da empresa e a

conformidade dos servicos ofertados por meio de entrevistas e observagao

com 0s responsaveis pelos processos.

Como os requisitos foram cumpridos, o auditor recomendou a

certificacdo da empresa.
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3.5 Perenizar

Manter o Sistema de Gestdo da Qualidade sempre ativo exige dedicacao,
tornando-se essencial a elaboragdo de um cronograma para auxiliar na
periodicidade de cada acao, realizando um acompanhamento mensal de todos 0s
indicadores da qualidade e reunides para andlises criticas trimestralmente,
aumentando assim o0 sucesso da implantacdo, que é adquirido através do
comprometimento e o compromisso com o Manual de Qualidade e mantendo
atividades regulares como:

e Reunides com os colaboradores;

¢ Ciclos de treinamentos;

e Manutencoes;

e Controle de n&do conformidades;

e Controles de registros;

e Acdes preventivas e corretivas;

e Auditoria interna a cada 6 meses, realizada pelos funcionérios da
propria Empresa;

e Auditorias de recertificacdo a cada 3 anos.

Que trazem resultados como: eliminacéo de retrabalho e garantia de zero erro
finalizacdo dos servicos dentro do limite de tempo; busca de melhoria no
atendimento a clientes; investimento em sistemas modernos para disponibilizacéo
de informacgBes corretas e rapidas; estimulacdo a qualificacdo profissional e a

criatividade dos colaboradores.
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4. RESULTADO E ANALISE

Antes da norma 9001: 2008 a empresa praticava atividades de melhoria,
porém nao havia uma estrutura concreta e uma gerencia dos processos que
apresentavam nao conformidades.

Os principais beneficios verificados durante o processo de implementacdo do
Sistema de Gestdo de Qualidade estdo divididos em quatro categorias de forma a
simplificar a andlise: beneficios operacionais; beneficios administrativos; beneficios
relacionados aos clientes e beneficios relacionados aos funcionérios.

Os beneficios operacionais, aqueles que compreendem 0 processo
produtivo, se destacaram a maior organizacao interna, padronizacdo dos processos,
reducdo de desperdicio e aumento da produtividade. Atribuidos aos beneficios
administrativos percebeu-se uma melhoria no gerenciamento da empresa, porém
ainda ha uma caréncia a medicao do retorno financeiro obtido através do Sistema de
Gestao da Qualidade.

A crescente reducdo no numero de reclamacdes e a satisfacdo do servico
concluido foi o principal beneficio em relacdo aos clientes. Isso significa que a
qualidade dos servicos esta cada vez melhor, assim como a melhoria da imagem da
empresa perante a sociedade, que é utilizada como instrumento de marketing.

Ja os beneficios relacionados entre os funcionarios estdo o aumento da
conscientizacdo para qualidade; melhoria da comunicagdo interna; conscientizagéo
e melhoria da salde e seguranca no trabalho; aumento do trabalho em equipe;
aumento das sugestdes dos funcionarios e reducao do absenteismo. Todos os itens
refletem na melhoria da qualidade de vida no trabalho.

Apesar de todos os beneficios apresentados é importante salientar as
maiores dificuldades encontradas pela empresa no processo de certificacdo: a
resisténcia da cultura organizacional, falta de comprometimento e envolvimento de
todos os colaboradores, custos de implantacdo e falta de compreensdo dos
requisitos da norma. A fim de amenizar a resisténcia dos funcionarios a gerencia
adotou uma gestdo baseada em treinamento e motivacdo aos colaboradores,
também foram disponibilizados em cada setor documentos, livros e manuais de facil
acesso, para que os colaboradores consultem, sempre que estiverem com davidas.

ApoOs a certificacdo as pesquisas foram realizadas novamente, todos os

funcionarios opinaram e demonstraram um aumento no indice bom de: 27% em
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relacdo a empresa; 14 % em relacdo a equipamentos utilizados; 19% em relacdo as
condicdes de trabalho e 14 % em relagdo a interacdo com a empresa, conforme

apresenta o Grafico 16.

Pesquisa de Satisfacdo Interna apés certificacdo
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Figura 16 - Gréafico: indice de satisfacdo interna ap6s a certificag&o.
Fonte: Autor, 2015.

Quanto aos clientes houve um aumento na satisfacao no indice bom de: 24%
em relacdo a qualidade; 18% em relagcdo a produtividade; 9% em relacdo a
atendimento; 10% em relagdo & comunicacdo e 10% em relacdo a negociacao,

conforme o Gréfico 17.

Pesquisa de Satisfacdo externa ap0s certificacao
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Figura 17 - Gréfico: indice de satisfacdo externa apds a certificaco.
Fonte: Autor, 2015.
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5. CONCLUSAO

O presente trabalho apresentou a analise do processo de implementacao de
Gestdo da qualidade que focou no desenvolvimento de seus servicos, com atuacao
e responsabilidade de seus colaboradores, atendendo as normas técnicas,
requisitos legais, ambientais e trabalhistas. Procurando otimizar processos
garantindo aos clientes a melhor alternativa em servicos de pintura industrial liquida.

Com base na analise de resultados pode-se perceber que a implantacédo da
ISO 9001:2008 alcancou resultados positivos tanto para os clientes quanto para os
funcionéarios, passando do ciclo vicioso para o0 virtuoso. A empresa conseguiu
organizar seus projetos priorizando o planejamento de prazos e cumprindo 0s
requisitos dos clientes, foi possivel também analisar como a empresa passou a
estruturar seus programas de melhoria continua, utilizando métodos como o ciclo
PDCA e a ferramenta 5S.

Com a identificacdo das atividades executadas, a criacdo de formularios,
padronizacdo e identificacdo, a empresa obteve avancos em relacdo ao controle,
rastreabilidade e melhoria na comunicagao interna e reduzindo erros na execugao
dos servicos, devido a falta de informacdo e/ou atraso, diminuindo
consequentemente os retrabalhos.

Apesar dos resultados positivos, a empresa enfrentou fatores negativo
durante a implementacdo, como a resisténcia cultural e Iinsatisfacdo dos
funcionarios. A falta de treinamento adequado para os colaboradores afetava o dia-
a-dia de trabalho, era perceptivel a falta de conhecimento das praticas
desenvolvidas, para contornar os problemas a empresa buscou base no 5s.

Com aumento da satisfacdo dos clientes apds a implementacéo, cresceu a
indicacdo de seus servigos para empresas de outros setores como os da Construcao
Civil, das industrias Metal Mecanica, das industrias Quimicas, de areas Navais,
Industriais e Offshore e aos mais diversificados mercados, obtendo crescimento
médio de 16% no numero de clientes ativos, quando comparado aos 12 meses
anteriores a implantacdo do SGQ.

A qualificagdo dos fornecedores trouxe para empresa uma confiabilidade na
execucdo dos seus servicos, demonstrando preocupacdo com a matéria prima
utilizada e a preservacdo do meio ambiente, o que agrega valor diante dos seus

clientes.
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Colaborando assim para um melhor entendimento da evolugéo da qualidade,
através da explicacao dos principais beneficios obtidos a partir da implementacéo de
certificacdo da ISO 9001:2008 em uma empresa de pintura industrial liquida,
podendo auxiliar através conhecimento relacionados a implementacdo do Sistema
de Gestdo da Qualidade outras empresas que ainda ndo completaram ou nao
iniciaram o processo de certificagéo.

5.1 Recomendacdes para trabalhos futuros

A proposta inicial de melhoria é o estudo para transi¢cdo do SGQ para a nova
revisdo da ISO 9001. As certificacbes ISO 9001: 2008 nao serdao adotadas apds o
final do més de setembro de 2018. A partir de marco 2017 as certificacdes iniciais no
contexto de certificacdo passara ser o de 1SO 9001: 2015. As empresas podem
comecar a preparar-se para garantir uma transicao mais tranquila.

Podemos destacar algumas diferencas entre a 1SO 9001:2015 e a atual
verséo ISO 9001:2008.

e Raciocinio focado em riscos como apoio para o Sistema de Gestao;

e Visdo ampliada sobre Gestdo de Riscos e oportunidades;

e Foco na lideranca e compromisso da dire¢éo;

e Agrupamento e abrangéncia dos requisitos considerados necessarios;

e Atencdo redobrada para controle de processos, produtos e servicos
externos.

e Destaque no planejamento e controle de mudancas.

Como a empresa encontra-se certificada na ISO 9001 recomendamos a
implementagédo da Norma ISO 14001 que é um Sistema de Gestdo Ambiental, pois
as duas normas possuem requisitos muito parecidos, como: a criacdo de politica;
objetivos e metas; colaboradores qualificados; documentos e registros controlados e
analises criticas pela direcéo.

A norma ISO 14001 permite a uma organizacao o desenvolvimento e a pratica
de politicas e metas ambientalmente sustentaveis, visando demonstrar a seus
clientes e a organizacdes externas que estdo de acordo com praticas sustentaveis,

buscando conformidade e reducéo de residuos.
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ANEXO A — RELATORIOS DE INSPENCAO
Relatério n° 1A — Relatério de inspecao (lista de verificacdo) das acbes preventivas

indicadas pelo contratante antes da aplicacao

RELATORIO DE INSPECAO (LISTA DE VERIFICACAO) DAS
ACOES PREVENTIVAS INDICADAS PELO CONTRATANTE ANTES DA AF’LICAQAO

N2 do Relatério N2 da Folha Data
Nome do Responsavel pelo Sistema de Qualidade da Contratante N2 de Identificacdo
Natureza da Obra: | |Pintura | IRepintura I |Manuten¢;50| Fabricac¢Zo

Unidade/Area

Setor N2 da Ordem de Servico Caodigo de Identificacdo de Equipamento

Descricdo Geral da Superficie a ser pintada

Padrao Normativo Litiizado na Execugdo da Obra [Grau de Corrosividade do Local/Setor Identificar Condic@o Especifica
(NBR 14643)

Esquema de Pintura Para Cada Situagéo | Método de LimpezalTinta N2 de Demd&os e Espessura Norma Utilizada

Limpeza da Superficie

Tinta de Fundo

Tinta Intermediaria

Tinta de Acabamento

Procedimentos*

Procedimento de Aplicagéo

Procedimento de Inspec¢éo

Certificados dos Instrumentos

Capacitacéo de Pessoal de Aplicacdo

Relacionar Todas as Normas Complementares de Referéncia do Procedimento de Execucio Previsto

Assinatura do Responsavel pelo Sistema da Qualidade da Contratante

Nome da Empresa/Executante da Obra N2 de Identificaciol Cargo Assinatura/Carimbo

* Indicar a existéncia e a adequabilidade.
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Relatério n® 1B — Relatério de inspecao (lista de verificacdo) das acdes preventivas a

serem cumpridas pelo executante antes da aplicacao

RELATORIO DE INSPECAO (LISTA DE VERIFICACAQ) DAS ACOES
PREVENTIVAS A SEREM CUMPRIDAS PELO EXECUTANTE ANTES DA APLICAGAO

N do Relatorio N: da Folha Relono N 1A 62 Ongem | Folha do Relatdno N- 1A de Ongem | Data
Nome da Empresa/Executante da Obra
Nome do Responsavel pela Executante da Obra N= de Identificacdo
Natureza da Obra Pintura Repintura Manutengio Fabricacdo
Unidade/Area
Setor N2 da Ordem de Servico N2 de Identficagdo de Equipamento
Centificados Anexados
1 ~Tintas, Norma(s):
2 - Capactagao de Pessoal Norma(s)
3 - Andlise da Agua Norma(s):
4 - Abrasivo (Granulometria/ Norma(s)
Rugosidade)
5 - Calibragio de Instrumentos Normal(s)

de Inspecio/Procedimento de Aplicagdo

6 - Declaragdo de Conhecimento de Todas as Normas a Serem Utihzadas no Sistema de Qualidade Aplicado Plano

Assinatura do Responsavel pela Executante da Obra

Nome do Responsavel pelo Sistera da Qualidade da Cenlratante

N< de |dentificagdo | Assinatura’Canmbo




Relatério n° 2A — Relatério de controle do processo de pintura

RELATORIO DE INSPEGAO DE CONTROLE DO PROCESSO DE PINTURA

N Relatério Nt da Folha  [Relatono N' 1A da Origem | Ficha do Relatono N: 1A de Ongem [Data

Nome do Inspetor de Qualidade do Executante

Nome de Inspetor de Qualidade do Contratante

Equipamento efou Instalag3o

Ven'a00es Prévias ~ConCSIN O SeVags0
Unidade Relativa do Ar %
Temperatura Ambiente “c
Temperatura da Superficie °c
Ponto de Orvalho °Cc
Recomendagdo Conclusdc/Cbsenvagio
Recomendado Lavagem com Agua
Recomendado Limpeza com Delergente
Inspegdo Visua da Superficie
Recomendado Limpaza com Scivente
Recomencado Eliminagdo oe Defeitos
Procedimento Recomendacdo Grau Conclusdo'Obsenvacdo
Recomendado Limpeza Mecdnica | St
Preparagao de Superfice Recomendado Jateamento Abrasvo Sq
Recomendado Hidrojateamento W
Perfl de Rugosidade apos Preparagio da Superficie (Media Aritmética) pm
) Sim Criar Relatorio n: 28 - Aplicagao do Esquema de Pintura
Aprovacio para Pintura .
Nao Criar Relatorio n2 4 - Tratamento de Nao Conformidade

Assinatura do Inspetor de Qualidade do Executante

Assinatura do Inspetor de Qualidade do Contratante
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Relatdrio n° 2B — Relatoério de inspecao de aplicacdo do esquema de pintura

RELATORIO DE INSPEGAQ DE APLICAGAO DO ESQUEMA DE PINTURA

54

Ralatdcio N°2A de Ongem Foina do Rolatdno N°2A do Ongem
Etapa da Inspecio 1* Demic 2* Demdo 3* Damdo 4* Demio 5* Demdo 6* Derndic
Data (ad'mavazaa)
Hora de inigio (h)
Tiewa
Indcio do Proparo da Tinta (n)
Temperatura Ambiente (*C)
Umidade Relativa do Ar (%)
Temperatura da Superficie (C)
Método de Apicasio RITIPC R|TiPC RITIPCIALIR|TIPCIALIRIT R T|IPCIAL
Inicio da Pietura (W)
Término da Pintura ()
Espessura Umida (um)
Aprovado Aprovado Aprovado Aprovado Aprovado Aprovado
Inspegdo Visual (Pelicula Seca)
) Repeovado Reprovado Reprovado Reprovado Reprovado Reprovado
Espessura Pelicula Seca (um)
Adaréncia ~ Método A X Y X Y X Y X Y X X Y
Adarénca - Mélodo B G Gr Gr Gr & Gr
Aderéncia - Método Pull-off
o |ARIOVR00
da oltima demao
(Apds aptcagho ) I"""“"‘“
sl [uo| o] [us| Jom i o ] [so] Juo] [om] o
Conformidade
RNC: RNC: lnnc: RNC: RNC: RNC:
Aprovado Observagde
Laude Final
Reprovado
Assingtura do Inspetor de OQuaidace 30 Executante
Assingtura do Inspetor ce Qualidade do Contiatante
Legendas | R | Rolo | T Tincha | PC| Pistola Convencional [ AL | Pistola Air Less
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Relatério n°® 3 — Relatorio de inspecdo de acompanhamento durante a vida util do

esquema de pintura

RELATORIO DE INSPEGAO DE

ACOMPANHAMENTO DURANTE A VIDA DO ESQUEMA DE PINTURA

Relatério n® Foiha n? Data (ddimmvasaa)
Nome ¢ Malricuia do Avabador

Unictade / Area g
Setor Né da Ordem de Servico N de Identificacdo do Equipamento

Descngdo Sucinta do Local a ser Ingpecionado

Esquema de Pintura Aphcado:
Cline A : Relatério nt Data ce Utima Avakogdo (3d/mm'aaco)
Plotws tniciel Relatono Cata de Aprovag3o (dd/mm/anad)
Data de da/mmanan
= R _— . Relatério n* Aprovagso | )
A ' ao ad/mm/anaa,
maR ” Reldmon. Oata do Aprovagdo | anaa)
itens para Venficagdo Durante a InspegBo Visual Recomendagdes

Estado da Pintura Bolhas Rotoque

Corsdes da Soida Descascamento Repintura Parcial

Frestas Desgaste (medz espessura) Ropntura Tota!

Cantos Empolamenio Nerruma

Suportac3o de Tubulagdes Empoamento ou Caicinagso

Flages/Parafusos Enferrujamento (informar %)

Ventres e Drenos Enrugamento

Transigho Piso/Atmosfera Fondihamento

Danos em Empogamento Outros

Danos Mecinicos Nenhum
Comentdrios

Assinatura do Avalador




Relatoério n° 4 — Relatoério de tratamento de ndo conformidade

~ Relatono N°:
RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE e
DOCUMENTOS ADIMINISTRATIVOS
NUMERO REVISAO EMISSAO DATA REV. ITEMISO PAGINA
CUENTE / FORNECEDOR / SERVICO:
PRODUTO:
DATA DE ABERTURA: DATA DE FECHAMENTO: l
DE%RICKE DA NAO CONFaRMIDADE
O QUE CAUSOU A NZo CONFORMIDADE
RESPONSAVEL/ABERTURA DO RN.C: DATA:

CORREGAO IMEDIATA

RESPONSAVEL PELA AGAO DA CORREGAQ

CONTROLE DE QUALUIDADE

DATA: 2308/2014

ACAO CORRETIVA

RESPONSAVEL: | DATA:
AERIR ACAD PREVERTIVE
-
[ weo
INSPEGAO APOS CORREGAO:
RESP. PELA ABERTURA QUALIDADE DIRETORIA
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ANEXO B — PESQUISA DE SATISFCAO COM OS CLIENTES

PESQUISA DE SATISFACAO EXTERNA

DOCUMENTO ADMINISTRATIVO

NUMERO EMISSAO REVISAO

TEMISO DATA DAREV| PAGINA

NOME DO CLIENTE:

RAMO DE ATIVIDADE

| DATA: |

lACAO (B=BOM, - R=RUIM - RG=REGULAR)

PREZADOS, NOS BUSCAMOS SEMPRE A MELHORIA CONTINUA DE NOSSOS PROCESSOS. A FINALIDADE PRINCIPAL DESSE
TRABALHO E O RELACIONAMENTO COM OS NOSSOS CLIENTES. PARTINDO DESTE PRINCIPIO, ESTAMOS ENCAMINHAN DO
ESTA PESQUISA QUE TRARA DADOS E REFERENCIAS PARA MODIFICARMOS ACOES E/OU ALTERARMOS NOSSAS
SISTEMATICAS, COM ISSO SUA PARTICIPACAO E DE GRANDE IMPORTANCIA, AJUDE-NOS A MUDAR PARA MELHOR

A TENDE-LOS. AO LADO DE SEU QUESTIONAMENTO INFORME ATRAVES DAS INICIAIS COMO A EMPRESA CONSIDERA A

ITENS DE VERIFICAGAO |

I NAO I IBR/RG' I N/A I

QUALIDADE

1-0S SERVICOS EXECUTADOS ATENDERAM A EXPECTATIVA DE
|euaupaoe | |

[2- A EMPRESA POSSUI INSTRUCOES DE TRABALHO OU I l

JPROCEDIMENTOS PARA EXECUGCAO DOS SERVICOS

3-0S MATERIAIS APLICADOS NO SERVICO ESTAVAM ADEQUADOS I l

PRODUTIVIDADE

4- DEMONSTRA COMPROMETIMENTO COM A OPERACAO DO SERVICO | l

I5~ TRATAMENTO PARA PRODUTOS NAO CONFORME l I

“0S PRAZOS PARA O FORNECIMENTO DOS SERVICOS FORAM I [
UMPRIDOS

ATENDIMENTO

7-NOSSO ATENDIMENTO FOI AGRADAVEL [ [

[6-NOSSO DEPARTAMENTO COMERCIAL TEVE INTRESSE EM RESOLVER l [

A SUA SOLICITAGAO

-NOSSA PROPOSTA FOI APRESENTADA DE MODO CLARO E NO PRAZO [ l
PREVISTO

COMUNICACAO

10-COMO VOCE JULGA OS MEIOS DE COMUNICACAO QUE A EMPRESA l l
JUTILIZA PARA CONTATO COM O CLIENTE

11-A EMPRESA DEMON STROU INICIATIVA EM COLHER INFORMAGCOES
SOBRE O SERVICO A SER OFERTADO I l

12-0 PROCESSO DE COMUNICAGCAD DA EMPRESA COM O CLIENTE FOI I I
JEFICIENTE

NEGOCIACAO

13-0 TEMPO DE NEGOCIAGAO DA PROPOSTA DE CUSTO FORAM | I
JSATISFATORIOS

14-08 CUSTOS MINISTRADOS ESTAVAM DENTRO DA EXPECTATIVA [ [

15-A EMPRESA SE MOSTROU FLEXIVEL NAS NEGOCIAGOES | [

JComentarios, criticas construtivas, elogios e sugestdoes de melhoria:

RESP. PREENCHIMENTO CLIENTE VISTO QUALIDADE

VISTO DIRETORIA
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ANEXO C — PESQUISA SATISFACAO COM OS FUNCIONARIOS

DOCUMENTO ADMINISTRATIVO
NUMERO  |REV.| EMISSAO | ITEMISO | DATAREV. PAGINA
ASSINALE COM UM "X’ NA ESCALA ABAIXO, SOBRE SUA OPNIAO A CADA QUESTIONAMENTO SOBRE A EMPRESA
ITENS DE VERIFICACAO BOM MEDIO RUIM NAO OPINAR
EMPRESA

SATISFAGAO COM A EMPRESA 1
COMUNICAGAQ INTERNA 2
CRONOGRAMA DE ATIVIDADES 3

EQUIPAMENTOS UTILIZADOS
[FUNCIONAMENTO DOS EQUPIAMENTOS 4
QUALIDADE DOS EQUIPAMENTOS DISPONIVEIS 5
PAANUTENGAQ PREVENT VA 6

CONDICOES DE TRABALHO
CONDIGOES DA EXECUGAQ DO TRABALHO 7
CONFORTO NO AMBIENTE DE TRABALHO 8
CLAREZA NAS ATRIBUICOES CORRESPONDENTES A g

JFUNGAD

NERA(}AO COM A EMPRESA
ACOMPANHAMENTO DO TRABALHO PELO SUPERVISOR | 10
JMODO DE ATUAGAO DA SUPERVISAD 1
REPOSICAO DE MATERIAIS 12
TREINMVENTO 13

[Comentarios, criticas construtivas, elogios e sugestdes de melhoria:

VISTO RH

VISTO QUALIDADE

VISTO DIRETORIA
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ANEXO D - QUESTIONARIO DE AVALIAGCAO TECNICA DOS FORNECEDORES

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO TECNICA DE
FORNECEDORES

DOCUMENTQ ADMINISTRATIVO

NUMERO REVISAO | EMISSAO | ITEMISO [DATAREV. PAGINA

AVALIACAO TECNICAS DE FORNECEDORES

Famecador: Cdade:
Enderego Estado:
Cantato Telefone Fax
Descrigdo do Produto / Seevigo:
-mail:
QUESTIONARIO DE ATENDIMENTO AO SISTEMA DE GESTAO INTEGRADA Sim NAO

Preencha as questdes abaixo e caso necessario utilize o campo de observagdes.

1) - A empresa possul alguma certficaglo, como 1SO 90017(Se "SIM', favor anexar copia do Certi-
ficado atualizado).

2) - A empresa possul procadimantos documentados que definem a execugio dos senvicos?

3) - Seus colaboradores possuem qualficacdo, como treinamentos e cursos?

4) - Possui sistematca documentada para manuseio, amazenamento e presernvagao dos produtas
ou servicos que fornece?/Tem sistematca de rastreabiidade?

5) - Possul sistematica para vratamento de reclamagdes de clentes?

8) - E realizada manuencdo dos equipamenios que influenciam na qualidade do produto/servico?

7) - As condigdes de seguranca no vabaiho sio satisfatbnas?

8) - Proporgona aos colaboradores condighes de trabalho adequadas, respaitando a salda e bus-
cando uma mealhor qualidade de vida?

9) - Utlza recursos naturais de forma conscienta, evitando emissdo de residuos poluentes respai-
tando o Meio-Ambiente?

0 0 0000 0000
0 00000 ooo o

10) - A empresa se considera apta a atender aos requisitos: prazo de entrega, prego, quakdade e
quantidade dos produtos/senvicos que oferta?

INomes

Viga
Caga

Observacbes do Fomecedor

Comenténos e Conclusio do Avaliador

Cusstdes Awnddas ndos de Cusdade Indice de Qualdade:
10 A
Enire 07 & 08 B Aprvedo Aprovado .
Entre 05 e 05 C Acedo Sob Concassio Aceito Concessio
Até 04 D Reprovado Reprovado

Responsavel Visto Data




ANEXO E- CERTIFICACAO ISO 9001:2008




