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RESUMO

O presente trabalho tem a finalidade de apresentar os beneficios adquiridos por
uma organizacdo no desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade
partindo da fase inicial de padronizacdo até a certificagdo na norma ISO9001.
A implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade se torna prioridade em
tempos de grande competitividade, principalmente diante da livre concorréncia,
da globalizacéo, da exigéncia dos clientes e do préprio mercado, cada dia mais
competitivo, no sentido de melhorar os produtos e préprios objetivos da
empresa. Para que a qualidade aconteca, deve ocorrer a conscientizacdo e o
envolvimento de todos de forma comprometida e ativa.

Neste estudo de caso as vantagens e beneficios sdo apresentados para
demonstrar os motivos pelos quais as organiza¢cées passam por este processo,
visando estudar e entender os principios da qualidade, aplicacdo de
ferramentas da qualidade e conquista da certificagdo do Sistema de Gestao da
Qualidade.

Palavras chave: Beneficios; Sistema de Gestdo da Qualidade; competitividade;
clientes; envolvimento; principios; certificacao.



ABSTRAT

This paper aims to present the benefits acquired by an organization in
developing a quality management system based on the initial phase of
standardization to the 1ISO9001 certification.

The deployment of a system of quality management becomes a priority in times
of great competition, especially in the face of free competition, globalization, the
demand of customers and the market itself, each day more competitive, to
improve products and own goals the company. For quality to happen, there
should be awareness and involvement of everyone in a committed and active.
In this case study the advantages and benefits are presented to demonstrate
the reasons why organizations go through this process, to study and
understand the principles of quality, application of quality tools and achievement
of certification of Quality Management System.

Keywords: Benefits; Management System Quality; competitiveness; customer;
involvement; principles; certification.
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1. INTRODUCAO

O mundo se transforma e exige dos profissionais e organizagOes cada
vez mais capacidade para acompanhar as mudancas e crescer em um
mercado altamente competitivo. A forte concorréncia abriu espaco para o
consumidor exercer seu poder de escolha. As organiza¢cdes mais do que nunca
estdo se voltando para os clientes e a qualidade dos produtos, dos servigos e o
relacionamento é um fator chave para um futuro promissor.

O conhecimento das necessidades atuais e futuras dos clientes é o
ponto de partida na busca da exceléncia do desempenho da organizacao.
Assim, a organizacdo possui foco no cliente quando essas necessidades estao
claras para todas as pessoas da organizacao. As estratégias, planos de acéo e
processos orientam se em funcdo da promocéo da satisfacdo e da conquista
da fidelidade dos clientes. A exceléncia é funcdo do atendimento, de forma
harmonica e balanceada, das necessidades e interesses de todas as partes
interessadas na organizacdo, que incluem, de forma geral, os clientes, os
acionistas, as pessoas, os fornecedores e comunidade.

Mas afinal o que é qualidade? Conforme Falconi (1992), “Um produto ou
servico de “qualidade” é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel,
de forma acessivel, de modo seguro e no tempo certo as necessidades dos
clientes”. Para alcancar estes objetivos, € necessario um Sistema de Gestdo da
Qualidade. Trata se de um conjunto de recursos utilizados pela organizacéo
para planejar e gerenciar a garantia da qualidade dos produtos e dos servigos,
além de manter a confianga de seus clientes. O Sistema da Qualidade é
estabelecido pela empresa, visando padronizar as atividades.

Muito se tem se tem falado em Qualidade, portanto, este trabalho tem
por objetivo apresentar os fundamentos da Qualidade e os beneficios
conquistados por meio da implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

numa organizacdo em Lagoa da Prata — MG.
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1.1 Problema

Quais sdo os beneficios obtidos com a implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade em um processo produtivo de Fundicdo Continua em
Lagoa da Prata - MG?

1.2 Justificativa

Devido a grande competitividade no mercado e a globalizacéo, as
organizacdes buscam a cada dia, lideranca no segmento de atuacdo e assim
um Sistema de Gestdo da Qualidade é uma ferramenta essencial para atingir
0s objetivos propostos e buscar a satisfagcédo dos clientes.

De acordo com os temas estudados referentes ao Sistema de Gestéo da
Qualidade percebe o0s beneficios e vantagens conquistadas por uma
organizacdo com um desenvolvimento desta ferramenta, podendo considerar
uma forma vidvel de gestdo para padronizacdo de todo ciclo produtivo e
garantia da satisfacao dos clientes.

Portanto este trabalho tem como justificativa a obtencdo dos pontos
relevantes conquistados por uma organizacdo de médio porte do segmento de

fundicdo, na cidade de Lagoa da Prata — MG.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Demonstrar quais sdo o0s beneficios obtidos com a evolugdo de
implantacéo do Sistema de Gestao da Qualidade, desde a fase de preparacao

até a certificacdo na norma ISO 9001.

2.2 Objetivos Especificos

» Apresentar os resultados de padronizacédo da cadeia produtiva;

» Levantar dados comprobatérios da conquista de satisfacdo de clientes
em atendimentos as reclamacdes e absorcdo de maior demanda de
vendas;

» Mostrar a definicdo de parametros e conquistas de metas por meio da
implantagao de itens de controle e ferramentas da qualidade.

» Demonstrar dados referentes reducdes das ndo — conformidades em

toda cadeia produtiva.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Nesta etapa do trabalho serdo demonstradas as teorias referentes a
clientes, padronizacdo, Qualidade total, ferramentas da qualidade, Normas I1SO
9001 e o Sistema de Gestéo da Qualidade, dentre outros aspectos importantes

que se destacam no ambito do Gerenciamento da Qualidade.

3.1 Clientes

De acordo com Peppers e Rogers (2005), as empresas se tornam bem
sucedidas pela aquisicdo, manutencdo e crescimento de clientes. No atual
mundo dos negocios, clientes sdo mais escassos — mais até do que capital. Se
vocé dispuser de clientes para 0 seu negocio, € quase certo que consiga obter
0 capital necessario para servi-los. Mas o mercado — qualquer mercado —
contém apenas um numero limitado de clientes que fardo um volume limitado
de negdbcios — com qualquer um — durante a sua vida. Mesmo que haja
clientes, ainda assim esse numero é finito.

Ainda segundo Peppers e Rogers (2005), para que uma empresa se
mantenha competitiva, € preciso que ela descubra como manter os seus
clientes por mais tempo, como fazer com que gastem mais com o seu produto
e se tornem mais lucrativos e como atendé-los mais eficientemente. O que se
deseja € extrair o maximo desses clientes.

Lourengcom (2009), diz que a qualidade transformou-se a mais
importante arma competitiva e sua aplicabilidade vai além de garantir a
qualidade do produto ou servigo, € uma maneira de gerenciar 0s processos da
empresa para assegurar a completa satisfacdo do cliente. Nas interfaces
cliente-fornecedor o nucleo deve ser envolto por comprometimento com a
qualidade, atendimento dos requisitos do cliente, pela comunicagdo da
mensagem da qualidade e pelo reconhecimento da necessidade de mudanca
da cultura das organizacbes que instalam um sistema de qualidade.
Organiza¢fes do mundo todo tém usado a qualidade de modo estratégico para
ganhar clientes, obter vantagem em recursos ou fundos de negdcios e ser
competitivas. A preocupagdo com a qualidade melhora o desempenho,

confiabilidade, entrega e preco.
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Segundo Prado (2007, p.3), cliente é aquele que compra os produtos ou
servicos e se faz necesséario adotar iniciativas de retencdo dos clientes

tradicionais e conquista de novos.

3.2 Padronizacéao e o Ciclo PDCA

Campos (1992), afirma que a padronizacdo € considerada a mais
fundamental das ferramentas gerenciais e que padronizar € reunir pessoas e
discutir o procedimento até encontrar aquele que for melhor, treinar as pessoas

e assegurar — se de que a execuc¢ao esta de acordo com o que foi consensado.

A padronizacao é fundamental no controle da qualidade e dos sistemas
que pretendam atingir a qualidade total, assim os problemas de qualidade,

custo, atendimento, moral e seguranca, podem ser eliminados.

A alta e média administragdo devem ser suficientemente corajosas e
delegar o maximo de autoridade. Isto é feito por meio de padronizacéo
conforme (ISHIKAWA, 1984, p.121).

O papel do gerenciamento de acordo com Falconi (1999, p.06) esta
relacionado com procedimentos previamente estabelecidos sendo conduzido

pelo método PDCA, conforme descrito e ilustrado pela figura abaixo:

Plan (Planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios
para gerar resultados de acordo com os requisitos dos clientes e com as
politicas da organizagao.

Do (Fazer): Implementar 0s processos.

Check (Checar): monitorar e medir processos e produtos em relacdo as
politicas, aos objetivos e aos requisitos do clientes e as politicas da

organizagao.

Act (Agir): executar agdes para promover continuamente a melhoria do

desempenho do processo.
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P
A
TOME AGAO
APROPRIADA ESTABELECA
METAS
EXECUTE O
VERIFIQUE OS TRABALHO
RESULTADOS
C D

Figura 1: Ciclo PDCA de Controle
Fonte: Campos (1999, p, 06)

O gerenciamento de processos repetitivos pelo ciclo PDCA é também
chamado de “gerenciamento por sistemas”. A abordagem por sistemas do
controle da qualidade envolve estabelecer padrbes de trabalho para cada

etapa, desde o projeto até o produto final de acordo com Campos (1991, p. 19).

Campos (1991, p. 28), apresenta a pratica de controle da qualidade com
o envolvimento de todos para assim conseguir o dominio tecnoldgico para

garantir as necessidades ou exigéncias dos clientes.

Padronizar as informacgdes do controle da qualidade, evita erros ldgicos
nas analises, e torna as informacfes mais faceis de entender. Neste sentido,
Campos (1999) expbéem que o caminho do sucesso para obter melhorias
continuas nos processos € o de conjugar dois tipos de gerenciamento:
manutencdo e melhorias. Melhorar continuamente um processo significa
melhorar continuamente os seus padrdes. Cada melhoria corresponde ao

estabelecimento de um novo “nivel de controle”.
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Segundo Werkema (1995), o Ciclo PDCA é um método de gestado, que
representa o caminho a ser seguido para que as metas estabelecidas possam
ser atingidas. Na utilizacdo do método podera ser preciso empregar varias
ferramentas, as quais constituirdo 0s recursos necessarios para a coleta, o
processamento e a disposicdo das informacdes necessérias a condugédo das
etapas do PDCA.

Um procedimento padréo € estabelecido quando ha um objetivo definido
(qualidade, custo, atendimento, moral e seguranca e a consciéncia de sua
necessidade. Decidida a padronizagdo, as etapas béasicas estdo descritas na

figura abaixo demonstrada por Campos (1999).

METODO
DE PADRONIZAGAO

1 ESPECIALIZACAO
2 SIMPLIFICACAO
3 REDACAO
4 COMUNICACAO
5 EDUCACAO E TREINAMENTO
6 VERIFICACAO DA CONFORMIDADE AOS PADROES

Figura 2: Método de Padronizagéo
Fonte: Campos (1999, p, 26)

3.3 Controle da Qualidade Total (TQC)

De acordo com Campos (1992, p.13), as organizacdes humanas séao
meios destinados a se atingir determinados fins. Controlar uma organizacao
humana significa detectar quais foram os fins, efeitos ou resultados nao
alcancados (que sdo problemas da organizacdo), analisar estes maus
resultados buscando suas causas e atuar sobre estas causas de tal modo a

melhorar os resultados.
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Primeiro devemos reconhecer quais sao os fins (resultados) desejados
para uma organizacdo. Como o objetivo de uma organizagdo humana é
satisfazer as necessidades das pessoas, entdo o objetivo, o fim, o resultado

desejado de uma empresa € a Qualidade total segundo Campos (1992).

Conforme Campos (1992) o TQC é o controle exercido por todas as

pessoas para a satisfacado das necessidades de todas as pessoas.

Segundo Alvarez (2001, p. 167), para que uma organizacdo alcance os
niveis de qualidade preconizados pelo TQC, ela deve promover uma revolucao
em seus processos administrativos, ou seja, a empresa deve estar preparada,
a todo momento, para absorver e incorporar as mudancgas sociais, econdmicas
e tecnologicas ocorridas em seu meio ambiente de maneira rapida e

satisfatoria.

Se partir da premissa de que o objetivo principal de uma empresa € sua
sobrevivéncia, o TQC vai ao encontro desse objetivo via satisfagcdo das
pessoas. Assim, 0 primeiro passo € identificar todas as pessoas que serao
afetadas pela sua existéncia e como atender as suas necessidades. De
diversas formas e em momentos diferentes, a empresa interage com
consumidores, acionistas, empregados e por ultimo com a comunidade na qual

esta situada de acordo com Alvarez (2001).

Objetivo Envolvidos Meios
Consumidores Qualidade
Satisfacéo de Empregados Desenvolvimento
necessidades humano
Acionistas Lucratividade
Vizinhos Contribuicao social

Figura 3: Meios alternativos para satisfacdo das necessidades
Fonte: Alvarez (2001, p. 173)

Nas palavras de Ishikawa (1993), controle da qualidade é desenvolver,
projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade que € mais

econdmico, mais util e sempre satisfatorio para o consumidor.
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Segundo Alvarez (2001), o TQC permite que as particularidades sejam
analisadas em cada caso de forma individual e, quando necessério, sejam

feitas as adaptacdes necessarias.

Ishikawa (1986) diz que para implementar o TQC, necessita — se
conduzir a educagado continua em todos os niveis, desde o presidente até os

altimos dos operarios.

A base fundamental da filosofia da Qualidade Total estd em considerar
uma empresa um sistema aberto. Se a empresa é um sistema, todas as suas
partes séo interligadas e afetam umas as outras. Todas as suas partes (areas,
processos, pessoas, etc), sdo necessarias a seu perfeito funcionamento
(exceléncia) e afetam tanto os relacionamentos que a organizagcdo mantém a
jusante quanto a montante de sua posicdo na cadeia produtiva. A
consequéncia principal desta consideracdo € que é impossivel uma empresa
produzir algo com qualidade se n&o existe envolvimento de toda a organizacao
nesta tarefa. Qualidade é portanto a tarefa de todos para (BULGACOV,1999).

3.4 Itens de Controle

Os itens de controle de um processo sao indices numeéricos
estabelecidos sobre os efeitos de cada processo para medir a sua qualidade

total para Campos (1992).

Alvarez (2001) expressa que de nada adianta que fagcamos controle pelo
simples fato de fazé-lo ou para manter-nos ocupados o dia inteiro; isso néo é
controle, é burocracia. Deve - se definir, exata e claramente, quais itens seréo
controlados, por que exatamente esses e ndo outros qual a participacdo de
cada um para o TQC, qual a importancia de cada um para o objetivo final. E
necessario também determinar com que frequéncia a medigcdo sera realizada.
Algumas causas do processo podem afetar com mais intensidade o resultado
final, por isso é interessante determinar alguns indices numéricos sobre elas,
para que possam ser monitoradas também. Esses indicadores também sao

chamados de itens de verificagao.
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Fatores da Qualidade € uma designacdo especial dada aos itens de
verificacdo quando estes se referem as causas de um processo que afetam

fortemente a qualidade de um produto ou servigo conforme Campos (1992).

Campos (2004) define que somente aquilo que é medido € gerenciado,
portanto existem itens de controle que se deseja manter e itens de controle que

se deseja melhorar.

Para monitorar os resultados a melhorar forma seria iniciar pelo controle
daquelas caracteristicas que estdo lhe causando problema conforme a

sequéncia apresentada abaixo por Campos (2004).

TABELA 1: Sequéncia de dados de itens de controle

Passo Fase
1 Denominacao
2 Unidade
3 Escala — item e tempo
4 Resultados médios anteriores
5 Meta
6 Benchmark
7 Seta indicando a direcdo melhor

Fonte: Campos (2004).

Numa empresa cada pessoa tem autoridade sobre o0 seu processo
(meios), responsabilidade sobre os resultados (fins) deste processo e tera itens
de controle. O item de controle € um dos pilares de um bom gerenciamento. Se
vocé nado tem itens de controle vocé ndo gerencia. O processo sobre o qual
vocé tem autoridade esta deriva. Este é o cerne do gerenciamento participativo

como relata Campos (1992).
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3.5 As ferramentas da Qualidade

De acordo com Alvarez (2001), o TQC toma todas as decisdes baseado
na analise de fatos e dados. Para melhorar o aproveitamento, algumas técnicas
e ferramentas sao utilizadas, com o objetivo principal de identificar os maiores
problemas existentes, elaborar uma minuciosa analise e buscar a melhor
solucéo. As ferramentas da qualidade constituem um conjunto de instrumentos
estatisticos de consagrado uso, para que as organizacdes possam melhorar a

qualidade de seus produtos, servi¢cos e processos.

Segundo Paladini (1997), as sete ferramentas sdo qualidade séo utilizadas
para se ter conhecimento analitico do processo e, entdo, melhora-los. Tais
ferramentas foram largamente difundidas porque elas fazem com que as
pessoas envolvidas no controle de qualidade vejam através de seus dados,
compreendam a razdo dos problemas, ou seja, a causa da variabilidade dos

processos e determinem solucdes para elimina — los.

E recomendavel que as sete ferramentas da qualidade sejam de
conhecimento de todas as pessoas da organizacdo, desde o presidente até os
trabalhadores, e devem fazer parte do programa de treinamento da qualidade,
para (ALVAREZ, 2001).

Existe um conjunto de meétodos que o “guru” japonés da qualidade
Ishikawa denominou as “Sete Ferramentas da Qualidade” de acordo com
(CAMPOS, 1992).

Estratificacdo: Consiste na divisdo de um grupo em diversos subgrupos
com base em fatores apropriados, 0s quais sdo conhecidos como fatores de
estratificacdo. As principais causas de variacdo que atuam nosS pProcesso
produtivos constituem possiveis fatores de estratificacdo de um conjunto de
dados, entre eles: equipamentos, insumos, pessoas, métodos, medidas e
condicbes ambientais. Assim, a estratificacdo permite que se divida a amostra
em grupos menores e homogéneos, de forma conhecer em qual fator esta
ocorrendo a variagdo para que se atue a fim de corrigir o problema sem a

intervencdo em todos os fatores, ajudando entéo a reduzir tempo e custos.
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Folha de verificagcdo: E a ferramenta da qualidade utilizada para
facilitar e organizar o processo de coleta e registro de dados, de forma a

contribuir para otimizar a posterior analise dos dados obtidos.

Grafico de Pareto: Meétodo que ajuda a classificar e priorizar problemas,
sendo uma técnica universal para separar 0s problemas em duas classes: os
poucos vitais e 0s muito triviais. Os esforgcos devem ser concentrados na
identificacdo das perdas “vitais”, pois se estas puderem ser identificadas, torna-
se possivel a eliminacdo de quase todas as perdas, deixando as “triviais” para

solucao posterior.

Diagrama de Causa e Efeito: E uma ferramenta utilizada para
apresentar a relacdo existente entre um resultado de um processo (efeito) e os
fatores (causa) do processo que, por razbes técnicas, possam afetar o

resultado considerado.

Histograma: Mostra, de maneira visual muito clara, a freqiéncia com

que ocorre um determinado valor ou grupo de valores.

Diagrama de Dispersdo: E um gréfico utilizado para a visualiza¢&o do
tipo de relacionamento existente entre duas variaveis, ou seja, qual a alteracédo
que se deve esperar em uma das varidveis, como consequéncia de alteracdes

sofridas pela outra variavel.

Grafico de Controle: E uma representacéo visual de uma caracteristica
da qualidade medida ou calculada para uma amostra de itens, grafada em
funcdo do nimero da amostra ou de alguma outra variavel indicadora do tempo

(ordem cronoldgica).

Ter conhecimento e dominio estatistico das variacbes se torna
fundamental em um mundo que obedece a uma distribuicdo estatistica em
todos os seus setores e segmentos. A estatistica oferece o suporte necessario
para coletar, classificar, analisar e apresentar dados destas variagoes, para a
prevencao e a solucdo de possiveis problemas futuros conforme (ALVAREZ,
2001).
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3.6 Sistema de Gestdo da Qualidade

Para Paladini (2006), os sistemas de gestdo apresentam caracteristicas
gerais e especificidades que lhes conferem um modelo conceitual diversificado
(sua base envolve mudltiplas definicbes) e uma estrutura organizacional
bastante complexa (porgue envolve elementos complexos, como, por exemplo,
0s recursos humanos). Essa abrangéncia poderia tornar muito dificil o estudo
desses sistemas, ndo fosse o fato de que todos tem dois objetivos basicos:
devem desenvolver mecanismos que, em um primeiro momento, garantam a
sobrevivéncia da organizagcdo e, a seguir, possibilitem sua permanente e

continua evolucgao.

De acordo com ABNT NBR ISO (2008), para adocdo de um sistema de
gestdo da qualidade deve ter uma decisdo estratégica da organizacdo. O

projeto e implementagéo de um sistema sao influenciados por:

a) seu ambiente organizacional, mudancas neste ambiente e 0s riscos

associados com este ambiente;

b) suas necessidades que se alteram,
C) seus objetivos particulares,

d) os produtos fornecidos,

e) 0s processos utilizados,

f) seu porte e estrutura organizacional.

Para implantacdo do sistema faz — se necessario que toda cupula
diretiva da empresa esteja envolvida, apta e preparada para iniciar 0 processo.
Além disso, deve ser eleito um coordenador, que conheca profundamente a
empresa e seu processo produtivo, que seja habil negociador e bom
comunicador para que possa atuar em todos os niveis hierarquicos da empresa

informando sobre o processo que sera iniciado conforme (ALVAREZ, 2001).

De acordo com Paladini (2006), a atividade de gestdo envolve um
objetivo que garanta a sobrevivéncia da empresa, em um ambiente
essencialmente dinamico e diversificado, com desafios constantes e
crescentemente diferenciados em natureza e intensidade. Para tanto, cabera

ao processo de gestdo administrar recursos, para tirar deles o melhor proveito
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possivel, e determinar um nivel de acdo que garanta pleno aproveitamento das

potencialidades da organizacgéo.

A norma NBR I1SO 9001 (2008) promove a ado¢ao de uma abordagem
de processo para o desenvolvimento, implementacéo e melhoria da eficacia de
um sistema de gestdo da qualidade, para aumentar a satisfagdo de seus
clientes pelo atendimento aos seus requisitos. Para uma organizagao funcionar
de maneira eficaz, ela tem que determinar e gerenciar diversas atividades
interligadas. Uma atividade ou conjunto de atividades que usa recursos e que €
gerenciada de forma a possibilitar a transformacdo de entradas em saidas
pode ser considerada um processo. Frequentemente a saida de um processo €
a entrada para o processo seguinte. A aplicacdo de um sistema de processos
em uma organizacao, junto com a identificacdo, interacdo desses processos e
sua gestéo para produzir o resultado desejado, pode ser referenciada como a
“abordagem de processo”.

O modelo de um sistema de gestdo da qualidade, baseado em
abordagem de processo conforme figura abaixo, mostra que os clientes
desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos com entradas.
O monitoramento da satisfacdo do cliente requer avaliagcdo de informacgdes
relativas a percepcdes dos clientes sobre se a organizacdo atendeu o0s
requisitos cliente segundo (ABNT NBR ISO 9001, 2008).
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Para Paladini (2006), os sistema de gestdo da qualidade envolvem
normas, métodos e procedimentos. As normas incluem a politica global da
organizacdo, suas diretrizes de funcionamento e as regras especificas,
aplicaveis aos recursos da organizacdo em situacdes definidas. A atividade de
gestao pode constituir um sistema de gestdo. Pode- se conceituar esse sistema
como um conjunto de regras, de procedimentos e de meios que permitem

aplicar métodos a um organismo.

Meira e Ceron (2004), observa para o alcance de todos os objetivos do
sistema de gestdo da qualidade deve haver oito principios:

- Foco no cliente;

- Lideranga;

- Envolvimento de Pessoas;

- Abordagem de Processo;

- Abordagem Sistémica para a gestao;

- Melhoria Continua;
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- Abordagem Factual para tomada de decisao;

- Beneficios matuos na relagdo com fornecedores.

3.6.1 Qualidade e as normas da série ISO/9000

Alvarez (2001) ressalta que ISO significa, literalmente, International
Standardization Organization, ou seja, a Organizacdo Internacional para a
Padronizacado. Ela foi criada em 23 de fevereiro de 1947 e € uma organizacao
ndo governamental sediada em Genebra, responsavel pela elaboracdo e
aplicacdo de padrdes internacionais para a qualidade. Como resultado da
integracédo das normas de qualidade de 111 paises, nasceram as denominadas
ISO/9000 que nada mais que sdo que um conjunto de cinco normas para a

gestéo e certificacdo da qualidade dos produtos nas empresas.

Em 1987 surgem as Normas ISO 9000 baseadas nas normas militares
americanas e britanicas. Até 1992, as Normas ISO quase ndo eram conhecidas
no meio empresarial brasileiro, quica aplicadas. Em 1194, cerca de trinta por
cento das industrias nacionais ja haviam implantado ou queriam implanta-las

segundo Meira e Ceron (2004).

De acordo com Alvarez (2001), a ISO/9000 serve de roteiro para
implementar a 1ISO/9001, 9002, ou a ISO/9003. Essas trés normas podem ser
entendidas pela diferenca entre suas abrangéncias. Seu objetivo é
proporcionar as principais linhas de acdo para colocar em pratica a gestao
empresarial e assegurar a qualidade. Nelas sao tratadas aspectos relacionados
a qualidade dos produtos, tais como: vocabulario; situacdes contratuais e néo
contratuais dos tipos de normas; selecdo de modelo de garantia da qualidade,
realizagédo e revisdo do contrato e uma lista de referéncias dos elementos do

sistema de gestéo da qualidade.

Em 1994, as normas ISO 9000 passaram pela primeira revisdo desde a

primeira edicdo em 1987 de acordo Meira e Ceron (2004).

Como neste trabalho serédo estudados apenas os aspectos relacionados
com a ISO/9001 serdo abordados dados mais voltados a esta norma.
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Conforme a ABNT (2008), a ultima revisdo € a ABNT NBR ISO
9001/2008 e foi elaborada pelo Comité Brasileiro da Qualidade (ABNT/CB-25),
pela Comissdo de Estudo de Sistemas da Qualidade (CE-25:002.18), e
substitui a edicdo anterior ABNT NBR ISO 9001:2000.

A ISO/9001 é utilizada pelas empresas para controlar seus sistemas de
gualidade durante todo o ciclo de desenvolvimento dos produtos, desde o
projeto até o servico. Ela inclui o projeto do produto, que se torna mais critico
para os clientes que se apoiam em produtos isentos de erros. Essa norma €
aplicada quando o fornecedor assegura que seu produto esta de acordo com
os padrbes de qualidade preestabelecidos por ela, desde seu projeto até o
servico de assisténcia técnica. Esta € a norma mais completa dentro das
denominadas 1SO/9000, pois descreve em profundidade todos os elementos de

um sistema de gestédo da qualidade para Alvarez (2001).

3.6.2 Analise dos requisitos da Norma ISO/9001.

Alvarez (2001), relata que alguns cuidados especiais devem ser
observados pelas empresas quando elas desejam obter a certificagdo ISO

9001. Os principais, estabelecidos nas proprias normas, dizem respeito a:

a) Responsabilidade da administracédo: este item € de vital importancia para o
sucesso da norma, no entanto, ndo basta a administragdo escrever cartazes

bonitos e decorar toda fabrica, mas é necessério que eles sejam seguidos.

b) Organizacéao: as responsabilidades dos funcionarios envolvidos no processo
de qualidade devem ser predefinidas e devidamente documentadas para que

sejam cumpridos os objetivos propostos.

c) Recursos: devem ser analisadas as necessidades da empresa tanto no que

se refere aos recursos humanos quanto aos materiais.

d) Representante da administracdo: € a definicdo de uma pessoas com um
perfil tal que esteja apta a coordenar e supervisionar o projeto.

e) Revisdo pela administracdo: reunies periddicas organizadas pelo
coordenador do projeto, das quais participem gerentes e diretores da empresa,
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para uma analise do andamento do projeto, apresentacdo de relatorios que
indiguem o que esta e 0 que nao esta dando resultado.

f) Sistema de Qualidade: € necessario estabelecer, documentar e manter um
sistema de qualidade de acordo com os requisitos da norma aplicada, os quais

deveréo ser definidos em um manual da qualidade.

g) Procedimentos do sistema de gestdo da qualidade: a empresa deve elaborar
procedimentos e normas de acordo com os exigidos na norma ISO9000. Dai
vem a necessidade de elaboracdo de um manual da qualidade, que descrevera
0 que estad sendo feito na empresa para adequa-la aos requerimentos da
norma ISO 9001.

h) Planejamento da Qualidade: € a definicdo das formas de analise e
verificacdo dos procedimentos, 0 que esta sendo rejeitado, o nivel de aceitacéao

obtido e o que devera ser mantido.

i) Analise critica de contrato: diz respeito aos tipos de contratos que circulam na
empresa, seja um pedido feito por um cliente, seja um contrato com
fornecedores, os quais deverdo ser pré-analisados, para que estejam de
acordo com os requisitos da norma e a empresa esteja segura de que serao

cumpridos, tanto por sua parte como por terceiros.

j) Alteracbes em pedidos ou contratatos: deve existir um planejamento que
preveja possiveis alteracbes nos pedidos ou nos contratos, ndo esquecendo
que, para que seja realizado qualquer tipo de alteracdo, deve-se ter um
controle do processo de producdo para que saiba se a alteragcdo é viavel ou

nao.

k) Controle do projeto: o controle, o planejamento, as interfaces do projeto, os
dados de entrada e de saida do projeto, sua revisdo, verificacdo, validacao e
possiveis alteracdes, todas estas fases devem ser cuidadosamente analisadas
de acordo com a norma para que seja alcancado seu objetivo.

[) Controle de documentos: este requisito, embora possa muitas vezes parecer
Obvio e até simples, o controle, a aprovacdo e emissao de documentos, pode
tornar — se extremamente complicado se nao for cuidadosamente planejado e

definido por pessoas autorizadas e coordena-lo; é considerado a mola

propulsora de todo o processo; se houver falhas devera ser reiniciado.
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m) Suprimentos: neste item verificam — se todos os pontos favoraveis a pré-
contratagdo de um novo fornecedor, deve ser efetuada a analise da empresa e
produto a ser adquirido, além de ser feito um acompanhamento do historico do

fornecimento.

n) Produto fornecido pelo comprador: este item é avaliado para aquelas
empresas que para, para fabricar seu produto, necessitam de produtos ou

componentes de terceiros.

o) ldentificacdo e rastreabilidade: a primeira é a colocacdo de algo que
identifique o produto, podendo ser uma etiqueta, cddigo de barras ou similar. A
rastreabilidade é realizada para que a empresa possa obter informagdes sobre

a procedéncia do material utilizado a qualguer momento.

p) Redacdo de procedimentos: trata-se da base documental para o sistema;
devem ser discriminados todos o0s passos que serdo seguidos e
acompanhados no processo, para uma perfeita elaboracdo dos procedimentos.

q) Redacédo do manual: para a elaboracdo do manual da qualidade, devem ser
seguidos alguns itens a serem descritos; poderdo ser 0S mesmos
discriminados e que a norma apresenta para ser implantada, fazendo com que,
desta forma, a empresa tenha uma margem de erro pequena com relacdo aos

requisitos exigidos pela Norma.

3.6.3 Processo de Auditoria

De acordo com Ishikawa (1986), para avaliar a implementagédo de
controle da qualidade, ha necessidade de verificar 0s seus pontos positivos e
negativos, as deficiéncias, enfim, um diagnodstico global da situacdo. A
avaliacdo da gestdo da qualidade visa portanto, sanar as deficiéncias, através
de uma terapia adequada de pontos falhos, através das tomadas de acdes

apropriadas.

A periodicidade da auditoria deve ser planejada de acordo com a
importancia do setor a ser auditado, sempre priorizando 0s que apresentem
maior numero de itens criticos. Também existe a necessidade de que as

auditorias acontecam de forma nao planejada, principalmente no caso em que
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haja suspeita de que a qualidade de um item ou servigo estd ameacada para
Alvarez (2001).

Para Meira e Ceron (2004), o sistema de gestdo da qualidade deve
realizar inspecdes periodicas programadas para assegurar que 0 que esta
descrito no manual da qualidade, procedimentos e/ou instrucdes, esteja

realmente acontecendo.

3.6.4 Certificacao

Muitos confundem a norma em si com o processo de certificacdo. E bom
frisar que a implantacdo da 1SO/9000 n&o requer necessariamente sua
certificacdo. Uma empresa pode ter o sistema implantado e nao pedir a
certificacdo. Para que isto ocorra, a empresa deve, previamente, implantar o

sistema, que deve funcionar por varios meses € o que descreve Alvarez (2001).

De acordo com Bulgacov (1999), a certificagdo € a obtencdo do
certificado 1SO/9001, mediante processo de mudang¢a na empresa, ajustando
seu sistema de garantia da qualidade as determinacbes da norma. Este
processo de certificagdo abrange as etapas de mudanca do sistema de
garantia da qualidade segundo as orienta¢cées da norma, a inspecéo realizada
por auditores para verificar a efetividade destas mudancas e o recebimento de

um diploma que atesta a certificacao.

Portanto para Alvarez (2001), antes da certificacdo, a empresa deve
verificar se o0 sistema de gestdo da qualidade esta funcionando e se existe
algum tipo de melhoria que possa ser aplicado ao sistema, evitando, desta

forma, a perda de tempo e dinheiro.

Dados histéricos de empresas certificadas:
TABELA 2: Certificados 1SO 9001 emitidos até 2003.

Continente Total de Certificados
AMERICA CENTRAL 371
AFRICA 4465
AMERICA DO SUL 13306
AMERICA DO NORTE 53806
ASIA 167540
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EUROPA 292998
OCEANIA 29204
Total 561690

Fonte: Inmetro (2003)

TABELA 3: Certificados 1SO 9001 emitidos até 2009.

Continente Total de Certificados

AMERICA CENTRAL 1007
AFRICA 7879
AMERICA DO SUL 28341
AMERICA DO NORTE 61436

ASIA 363768

EUROPA 405235
OCEANIA 19590

Total 887256

Fonte: Inmetro (2009)

3.7 Motivacao e Treinamento

Para Paladini (2006), a motivagdo é um fator determinante do
envolvimento. Ndo sao poucos 0s autores que a consideram critica,
imprescindivel, até. De fato, a motivacédo € essencial. Ela refere — se ao motivo
pelos quais pessoas fazem as coisas — 0 porqué de envolverem-se em um

dado esforgo.

O treinamento deve ser intenso para os gerentes e forga de trabalho em
geral. Deve incluir ensinamentos sobre lideranca, conducdo de reunides,
solucdo de problemas, controle estatistico da qualidade € o que descreve
Bulgacov (1999).

Segundo Meira e Ceron (2004), todos, cujo trabalho tem um efeito na
qualidade dos produtos da organizacao, sevem ser qualificados para o trabalho
que fazem. Devem ter educacéo apropriada (formacédo académica condizente

com a complexidade da tarefa), treinamento (aperfeicamento, capacitagéo ou
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qualificagdo) e/ou experiéncia que garantam a execucao da atividade ou do
processo de acordo com os critérios desejados.
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4 METODOLOGIA

A metodologia utilizada vai nos esclarecer a explicacdo da linha de
trabalho, o caminho escolhido para o trabalho, os métodos e as técnicas

propostas.

A metodologia utilizada vai nos esclarecer o tipo de pesquisa, a
natureza do estudo, o objeto de estudo, e como foram coletados os dados e a

forma de interpretacédo das informacgdes adquiridas.

4.1 Tipo de Pesquisa

O tipo de pesquisa realizado para a elaboragdo deste trabalho sera a
pesquisa exploratéria, o qual serd necessario coletar as informacdes, analisar
os dados, analisar os problemas e apresentar as conclusdes referentes ao
problema estudado. Para melhor desenvolvimento deste trabalho seréo as
técnicas voltadas para estudo de caso e pesquisa bibliogréafica.

Segundo Gil (2002), o estudo de caso consiste no estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e

detalhado conhecimento.

Ainda segundo Gil (2002), as pesquisas exploratérias tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a constituir hipoteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém
como objetivo principal, o aprimoramento de idéias ou a descoberta de
intuicoes.

A pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos de acordo
com Gil (2002).

4.2 Objeto de Estudo

O objeto de estudo deste trabalho é uma organizacdo de meédio porte
que atua no ramo de fundicdo, localizada em uma éarea industrial do Centro

Oeste Mineiro na cidade de Lagoa da Prata. Com mais de 10 anos de
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experiéncia, vem conquistando seu espaco no mercado e tornando uma das

principais empresas do setor que atua.

A Cia. Siderargica Lagoa da Prata, atua na fabricacdo, de Barras de
Ferro Fundido Cinzento e Nodular em diversas classes e formatos (redondo,
quadrado, retangular e outros), através do processo de Fundicdo Continua. A
flexibilidade para se adequar as necessidades de clientes e mercados € uma
caracteristica da organizacdo. A empresa sempre visando crescimento e
expansado de suas atividades, vai além das fronteiras brasileiras, mantendo um

alto grau de confiabilidade da qualidade de seus produtos.

O estudo de caso ird tratar dos beneficios conquistados por esta
organizacdo desde a fase de preparacdo para implantacdo do sistema de

gestado da qualidade até sua certificacdo na norma ISO 9001.

4.3 Coleta de Dados

A coleta dos dados foi realizada através da analise dos dados em
documentacdo do sistema de gestdo da qualidade da empresa estudada e
observacéo participante, sendo avaliado um periodo de trés anos desde o
inicio da certificagcdo até a data de vencimento do certificado, ou seja, antes da

proxima certificacao.

4.4 Interpretacao dos dados

A interpretacdo dos dados serd predominantemente quantitativa,
podendo envolver alguns modelos diferentes, devido a diversidade de dados

gue podem ser coletados, por meio de gréaficos, planilhas em excel.
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5 ANALISES E RESULTADOS

Diante do excelente trabalho realizado pela empresa em estudo as
analises e resultados demonstram os beneficios, evidenciado os parametros

em estudo pelos diversos recursos como graficos, tabelas, etc.

5.1 Padronizacao da cadeia produtiva

Como primeiro passo para implantacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade ocorreu a conscientizacdo dos colaboradores divulgando em forma
de treinamentos a fase inicial de implantagcdo do sistema, procurando o
envolvimento de todos os colaboradores, principalmente aqueles que exerciam
suas atividades de forma direta com o produto e de uma forma genérica todos

gue desempenhavam algum trabalho relacionado aos clientes.

O processo de padronizagdo é difundido por toda a empresa sendo
subdivido por etapas e setores, de forma a descrever os procedimentos e
instrucdes de trabalho visando a realizacdo das atividades em rotinas
padronizadas, ou seja, todos devem realizar a sequéncia operacional da
mesma forma, com o objetivo de eliminar as falhas e manter dominio

tecnologico, através da retengdo dos conhecimentos.

Com envolvimento de todos os colaboradores foram sendo elaborados
os procedimentos de gestdo da qualidade “PGQ’s” e “Instru¢cdes de Trabalho”,
sempre procurando atender os requisitos da norma ISO9001, juntamente com

0S treinamentos necessarios.

Os trabalhos de elaboracdo de documentos foram se desenvolvendo e
todos os setores definiram os procedimentos relacionados a cadeia produtiva,
formando assim uma sequéncia de documentacéo constituindo todo o sistema
de gestdo da qualidade conforme apresentado no Anexo |, sendo definida
como “Estruturacéo dos documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade”.

A padronizacéo foi estabelecida subdividida por setores formando assim
0os PGQ’s e IT s conforme descrito na tabela abaixo e apresentando resultados
satisfatorios como reducao de custos, melhoria no prazo de entrega, reducao
de falhas, eliminacdo de desperdicios.
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TABELA 4: Procedimentos do Sistema de Gestao da Qualidade (PGQ’s).

PGQ1 - Gestéo PGQ2 - PGQ3 - PGQ4 - Apoio
Distribuicéo Producao
Descricdo do Processo de Vendas Recebimento de Controle de
Sistema de Gestéo Materiais dados,

documentos e

registros.
Andlise do Sistema Marketing Planejamento da Preservacéo e
de Gestéo Producéo Manutencéo.
Auditorias Internas Reclamacdes Execucdo da Meios de

Produgéo Controle, Medicéo
e Ensaios.
Processo Continuo Servicos pré e pos Aquisicao e selegao Nao

de Melhoramento

venda.

de fornecedores.

conformidades,
andlises e

estatisticas.

Recursos Humanos

e Treinamentos

Documentacéo da

Producéo

Projeto e

Desenvolvimento

Seguranca do
Trabalho

Expedicéo

Controle de produtos

ndo conformes

Identificacéo e

Rastreabilidade.

Fonte: Dados da pesquisa, 2006

A fase de padronizacdo contribuiu de diversas formas para organizagao,

fazendo com que os colaboradores com conscientizacdo e treinamento

desenvolvessem as tarefas de acordo com que havia sido definido e os

objetivos passaram a ser obtidos de forma mais facil e com menos falhas.

Ainda nesta etapa serdo, apresentados por meios de gréficos a reducdo de

falhas e conquista de resultados satisfatorios.

5.2 Satisfacdo dos clientes e demanda de vendas

Durante o periodo que iniciou a implantacdo do sistema de gestédo da

qualidade até o periodo estudado, a organizacdo além de aumentar de




forma significante as vendas em sua principal linha de produtos, conquistou
novos mercados no segmento de fundicdo, passando a fabricar corpos
moedores (Cylpebs), utilizados na moagem de minério de ferro.

Os dados apresentados abaixo demonstram a situacédo de vendas da
empresa. Com isso a empresa elevou sua participagdo no mercado e com
grande lideranga competitiva, permitiu o aumento da carteira de clientes

buscando atingir todas as regides brasileiras.

GRAFICO 01: Demonstrativo de Vendas
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Fonte: Dados da pesquisa,2009.

De acordo com os dados apresentados € possivel perceber um
aumento constante nas vendas da empresa. Percebe — se um declinio no
ano de 2009 devido a crise financeira mundial que afetou de forma

acentuada as industrias, principalmente do setor siderurgico.

A empresa estudada cada vez mais em busca da melhoria continua e
buscando sempre atender aos requisitos da norma ISO 9001, desenvolveu
um procedimento para avaliar a satisfacdo dos clientes, sendo o mesmo
formulado com perguntas relacionadas as atividades que agregam valor aos
clientes. Com esta definicAo a empresa passou a analisar criticamente os
resultados das pesquisas e estabelecendo acdes para eliminar as falhas
naqueles aspectos que seriam requisitos para os clientes e ndo estavam

sendo atendidos. A organizacdo realiza a pesquisa de forma planejada
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anualmente visando manter o foco no cliente, procurando estabelecer

respostas rapidas para pontos criticos na visdo dos clientes.

Conforme grafico abaixo sdo apresentados os resultados da satisfacéo
dos clientes em forma percentual, ou seja, conforme pesquisa realizada
pela empresa os clientes relacionam sua satisfacdo de forma separada em

perguntas e uma avaliacao geral.

GRAFICO 02: Pesquisa de satisfacéo dos clientes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2009

De acordo com os dados apresentados é possivel perceber que a
empresa no ano de 2006 e 2007, apresenta melhoria significativa na satisfacéo
dos clientes. Nesta fase iniciava o processo de implantacdo do sistema de
gestdo da qualidade justamente em um periodo que os principios de garantia
da qualidade estavam difundidos por toda empresa. Em 2008 e 2009 com a
crise econdmica os requisitos dos clientes e suas exigéncias deixaram de ser
atendidas em alguns aspectos, proporcionando pontos de insatisfacdo de
diminuicdo das vendas por um periodo. No final de 2008 quando foi realizada a
pesquisa, ocorreu a reuniao de andlise critica anual entre as partes envolvidas
da empresa, juntamente com a diretoria e agdes foram tomadas para melhoria
da satisfacdo dos clientes e atendimento das necessidades, percebendo em

2009 melhores resultados e aumento da demanda de vendas.




5.3 Implantag&o de Itens de Controle, Ferramentas d a Qualidade e

conquistas das metas propostas

Do ponto de vista da alta administracdo da empresa o sistema de
gestdo da qualidade era uma ferramenta que iria auxiliar na definicdo dos
parametros da qualidade e itens de controle capazes de demonstrar 0s
resultados dos pontos criticos na organizacdo. Uma definicdo em equipe foi
realizada apontando os diversos itens que causavam impactos na
satisfacédo dos clientes, ou seja, foram definidos itens de controles para as
atividades que agregam valor e que seriam as entradas para realizacdo de
analise critica do sistema de gestdo da qualidade. Um sistema de gestéo a
vista foi elaborado e divulgado no sistema computacional em rede de toda
empresa, de modo que todos os colaboradores tivessem acesso aos dados
e observassem em tempo real a situacdo de cada parametro definido. Os
itens de controle foram divulgados por toda empresa por meio de cartazes
expostos nos quadro de aviso. Os resultados eram apresentados
mensalmente e a¢gdes eram tomadas imediatamente para 0s problemas que

afetariam o sistema de gestdo da qualidade.

O sistema de gestdo da qualidade proporcionou a empresa a ter uma
visdo ampla dos resultados e passou a praticar a melhoria continua,
buscando sempre eliminar as falhas, além de agir preventivamente para que
erros nao ocorram futuramente. Os itens de controle sdo definidos,

juntamente com eles as metas da empresa, conforme anexo II.

As ferramentas da qualidade foram etapas do sistema de gestdo da
qualidade que implementadas de forma correta, proporcionaram grande
conquista para empresa, principalmente sendo usadas na correcdo dos
problemas e requisitos do sistema de gestdo da qualidade, sendo

distribuidas conforme tabela 05:
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TABELA 05: Ferramentas da Qualidade Utilizadas pela empresa.
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Requisito Area Ferramentas
Registros da Fabrica Geral Carta de Controle /
Qualidade Grafico de Controle
N&o conformidades Processo, IshiKawa, 5 Porqués.
Fornecedores,
Clientes, Auditorias,
Metas.

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

O processo de acgdes corretivas e preventivas sao trabalhadas por
todos os setores da empresa e procuram envolver aqueles colaboradores
relacionados com o problema estudado de forma que as ac¢fes sejam
eficazes e o problema estudado da melhor forma possivel para que nao

ocorra novamente.

As metas definidas pela diretoria relacionadas com os itens estdo no
Anexo 02 e servem de entradas para definicdo das estratégias do negdcio,
sendo elas analisadas criticamente anualmente e posteriormente definidas
para 0 ano subsequente, procurando sempre a melhoria continua. Com
estes principios definidos a empresa passa a trabalhar com metas e assim
sendo procura atingir os objetivos e uma tomada de decisdo para aqueles

pontos relevantes que nao foram conquistados.

Desde a fase de implantacdo do sistema de gestdo da qualidade até o
presente momento percebe — se que algumas metas sao atingidas e
desenvolvidas a melhoria, porém, alguns pontos criticos deixam a desejar,
mas sao fatores que proporcionam eventuais acdes para melhorias a serem
tomadas e desenvolver uma analise e planejamento que nos anos

subsequientes os resultados sejam satisfatérios.




5.4 Reduc¢ao das nao — conformidades no processo pro  dutivo

A organizacdo estabelece como item de controle as nédo -
conformidades, ou seja, resultados indesejados no processo produtivo.
Estas ndo — conformidades sdo avaliadas de forma separada na area em
gue elas ocorrem, sendo assim subdivididas em seis grupos, como descrito

na tabela:

TABELA 06: Descricdo de controle das nao-conformidades.

Grupo Etapa Definicao

01 Processo Resultados indesejados no processo
produtivo (perda de producéo, falha em

equipamentos).

02 Produto N&o atendimento a especificacédo de
qualidade (Composicao quimica,

propriedades mecanicas, dureza).

03 Clientes Resultados indesejados com o0s requisitos
estabelecidos pelos clientes
(Especificagbes do produto, identificacéo,

prazo de entrega).

04 Fornecedores Resultados indesejados no recebimento
de matérias — primas criticas (quantidade,

gualidade, prazo de entrega).

05 Auditorias N&o atendimento aos requisitos da norma
ISO9001 ou Sistema de Gestéo da
Qualidade (Auditorias internas e

externas).

06 Metas N&o atendimento as metas estabelecidas

pela alta administracdo (Metas anexo 02).

Fonte: Dados da pesquisa, 2009

Com a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade estas falhas sé&o

estudadas no momento em que ocorrem e solucbes sdo tomadas para




44

eliminar os problemas. O estudo das ndo - conformidades é forma
constante e é possivel observar a diminuicdo das mesmas ao longo do
periodo analisado. Outra grande conquista da empresa € a recuperacao de
100% do material refugado (Fora de Padréo), fato este definido pelas metas

desenvolvidas e solucionadas através da analise de nao conformidades.

GRAFICO 03: Demonstrativo global de n&o — conformidades.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2009

O Sistema de Gestdao da Qualidade contribui de forma significativa
para eliminacdo dos problemas na organizacdo. Conforme demonstrado no
grafico acima as acfes implantadas séo eficazes, fazendo com que as nao-
conformidades sejam eliminadas e assim sendo o0s requisitos dos clientes
passam a ser atingidos, formando assim uma lideranga competitiva no

segmento de atuagao.
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6 CONCLUSAO

O presente trabalho demonstrou os beneficios proporcionados pela
implantagcéo do sistema de gestéo da qualidade em uma fundi¢do.Desta forma
foram apresentados os resultados obtidos, percebendo ganhos tanto na
relacdo com os clientes, bem como na reducéo dos custos e melhoria continua
dos processos.

A organizagdo estudada com o desenvolvimento desta metodologia
destacou — se no alcance de resultados satisfatorios para todas as pessoas
envolvidas no negocio, além de atingir as metas propostas.

A evolucéo do sistema desde a fase de preparacao e treinamentos até a
certificacdo na norma ISO9001, fez com que a empresa padronizasse toda a
cadeia produtiva de forma a manter o dominio tecnoldgico e retencdo dos
conhecimentos e também de forma genérica eliminasse as falhas presentes em
toda cadeia produtiva, com analise dos problemas, através do uso de
ferramentas da qualidade e acdes eficazes estabelecidas de forma a eliminar
as causas.

Entretanto percebe — se que com a implantacdo do sistema de gestao da
qualidade a organizacdo se destaca na conquista de diversos objetivos, sejam
eles voltados para dentro da prépria empresa, bem como, envolvendo as
partes externas, visando sempre a busca pela lideranca competitiva e

satisfacdo total dos clientes.
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ANEXOS

M) MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO )
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SIDERFPRATA

Anexo 01: Estruturagio dos Documentos do Sistema de Gestio da Qualidade

Manual do Sisterna de
Gestao da Qualidade e
Planos de Gestdo

Procedimentos de
Gestéo

Instrugdes de Controle e

— .

INSTRUGOES DE TRABALHO (IT’s)
Farmularios, Relatarios,

Listas de conferencia e
demais registros em
diversas Formas

DOCUMENTOS DIVERSOS E REGISTROS

Descricdo do Sistema de Gestéio da Qualidade
(Conceitos e Elementos)

Descrigdo detalhada das Seqiéncias e Processos
de Qualidade

Regulamentacdes especificas
(Relacionadas ao Posto de Trabalho)

Documentos e Registros de Qualidade em suas
diversas Formas

Revisdo: 02
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ANEXO Il
Anexo 02: Nossas Metas.
Critérios Avaliagéo Meta

¢+ Reclamagbes Max. 3% em relagéo ao

faturamento bruto
Satisfacdo dos Clientes

» Pesquisa de Satisfacdo Ser um fornecedor
Classe A

+ Controle de Qualidade 0 de néo -

Qualidade

o Controle Final de
Produto

¢ Fornecedores

conformidades no
recebimento e controle
de processe.

Tarugo - 7% de Refugo
Cylpebs - 20% de
Refugo

Parceria somente com
Fornecedores Classe A

Satisfacdo dos Funcionarios

+ Satisfacdo dos
Funcionarios

o Afastamentos

¢ Treinamentos

No minimo grau bom
Maximo 2% de
afastamento

100% de profissionais
treinaclos e capacitados

Eficacia do Sistema de Gestéo da
Qualidade.

s Auditorias internas /
externas

¢ Anélise Critica

Atender os requisitos da
Norma SO 9001/2000.

Diretoria avaliar o
sistema implantado e
definir metas.

Viabilidade Econémica.

¢ Produtividade

r

* Indice de
Reaproveitamento

Cylpebs - Aumento de
3% ao més.

Tarugo - Aumento de 4%
a0 més.

Reaproveitamento de
100% de refugo.

Lagoa da Prata 01/01/07.



