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RESUMO

BEZ, Gabriel Kindermann. O controle da qualidade na empresa GAVA Produtos
Perigosos, 2006. (125 fls) Trabalho de Conclusio de Estagio (Graduagdo em
Administragdo). Curso de Administragdo, Universidade Federal de Santa Catarina.
Florianépolis, 2006.

Este trabalho traz uma abordagem sobre o controle da qualidade visando a busca da
certificagdo ISO 9000 para o caso especifico da empresa GAVA Produtos Perigosos. O
objetivo foi de analisar as certificagdes ISO que a empresa objeto deste trabalho pode obter
para garantir maior qualidade na prestagdo de seus servigos e de que forma obté-las. Como
parte de sua fundamentagdo tedrica foram abordados o conceito de qualidade e sua origem,
uma breve explicaciio sobre a prestagdo de servigos, algumas ferramentas do controle da
qualidade como o TQC e o TQM. o Sistema da Qualidade a nivel mundial ¢ nacional e
também as Normas ISO 9000 com suas divisdes. Em sua metodologia se explicou as
diferentes “visdes” utilizadas pelo académico para constituir o estudo de caso. a
caracterizagio da pesquisa feita e a populagdo objeto da pesquisa. Para o seu
desenvolvimento foram apresentadas as informagdes que caracterizam a empresa: 0 seu
histérico, a constituicio da empresa em si, o seu produto final e os servigos que presta.
Ainda no desenvolvimento do trabalho foi determinado qual Norma ISO foi escolhida para o
estudo de caso e a razdo de tal escolha, o Manual da Qualidade da empresa GAVA Produtos
Perigosos foi desdobrado em seus mais diversos itens, os resultados da pesquisa realizada
com 15 colaboradores da empresa foram apresentados graficamente com seus respectivos
comentarios ¢ por fim foi feita uma Conferéncia de Processo com 50 formuldrios e uma
Andlise Critica do Sistema da Qualidade. Como resultado de todas essas etapas do
desenvolvimento pode-se perceber que a empresa GAVA Produtos Perigosos nio exerce seu
controle da qualidade eficazmente, detendo as informagdes nas mios de poucas pessoas e
ndo incentivando o aprimoramento continuo nem a participagdo de todos. o que fez com que
perdesse a autorizagio concedida pelo Inmetro para poder prestar seus servigos.

Palavras-chaves: Qualidade, Normas ISO, Sistema de Gestdo da Qualidade, Inspegdo.
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1 INTRODUCAO

A economia como todos conhecem, ao longo de seus anos, vem se modificando ¢ se
desenvolvendo de uma forma cada vez mais acelerada. A diversificagdo € tanta que chegaram
a se formar novos setores na economia, como por exemplo, a prestagdo de servigos. Lissas
transformag¢des em nada se comparam ao que se tinha como estabelecido no surgimento da
humanidade. Antigamente tudo era produzido manualmente, desde o que se comia até 0 que
se utilizava como vestuério. Entretanto, como todo ser dotado de capacidade de aprendizagem
e racionalidade o ser humano evoluiu, passando por maquinas a vapor, petréleo, combustdo
interna, eletricidade, computadores e por ai vai, chegando ao que se encontra atualmente por
todos os cantos do globo.

Houve outras transformacgdes também. A ciéncia como ferramenta da saide provou
sua real eficdcia no prolongamento e aprimoramento na qualidade da vida humana. As
informagdes correm soltas mais rapidamente. O mundo deixou de ser formado por regides
isoladas em cada canto do globo para passar a constituir um planeta globalizado. Os padroes
de produgdo se modificaram em fun¢io da competitividade. Os consumidores descobriram
seu poder sobre o mercado e tornaram-se mais exigentes em relag@o ao que lhes ¢ oferecido.
fazendo com que as organizagdes sentissem a importdncia dessa exigéncia. dentre outras
mudangas.

A sociedade agora busca por um bom padrdo de qualidade, o qual representa alguma
coisa bem-feita, bem concebida, bem projetada, bem elaborada, bem organizada, bem
administrada, que atenda as especifica¢des, satisfazendo, assim, produtores, prestadores de
servigos e clientes. Sendo assim, qualidade entra nesse meio. como sendo a totalidade de
caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que lhe confere a capacidade de atender a
necessidades explicitas ou implicitas.

Contudo, lida-se pela primeira vez, nessa escala de propor¢des e quebra de barreiras.
com um assunto que estd sofrendo mudangas rdpidas e drdsticas como resultado da
competi¢do no mercado, da vulnerabilidade que as sociedades industrializadas apresentam por
terem reprojetado seus estilos de vida de modo que dependem enormemente da qualidade dos
bens e servicos. Isso implica em novos e maiores desafios a serem vencidos pelos
trabalhadores, em face do maior rigor no controle da qualidade dos produtos oferecidos e dos
servigos prestados.

Na busca por atender as necessidades dos consumidores, as organizagdes

procuraram descobrir o que poderia ser melhorado dentro de sua estrutura, agregando mais



qualidade no que elas ofereciam. Desta forma, juntando-se o processo de globalizagio a
introdu¢do de maior qualidade nas organizagdes viu-se o estabelecimento de normas de
qualidade padrio mundialmente aceitas, para que se garantisse com que o fosse considerado
“qualidade” num pais também o fosse em outro. Surgiram assim as normas [SO (International
Organization for Standardization) e que se tornaram referéncia de qualidade para produtos,
servigos e até mesmo processos.

Originalmente, as primeiras normas que surgiram no sentido de estabelecer um
padrdo internacional foram criadas pelo setor eletro-técnico no inicio do século passado. 20
anos depois, foram largamente utilizadas no campo da engenharia mecdnica ¢ somente na
metade do século passado que delegagdes de 25 paises resolveram unificar as normas
existentes, criando em 1947 a organizacdo (International Organization for Standardization)
como a grande maioria conhece. No Brasil, esta organizagdo € representada pela ABNT
(Associaciio Brasileira de Normas e Técnicas) que fiscaliza e determina quais sdo as normas.

O GAVA Produtos Perigosos, empresa localizada no municipio de Sdo José¢
especializada em vistoria de veiculos que transportam produtos perigosos, ¢ uma dessas
organizagdes que se submetem a essas normas e neste trabalho sera analisada no intuito de se
obter o que ja foi realizado na obtengdo de certificagdes ISO e o que ainda se pode obter
levando-se ern conta as medidas necessdrias. Para o atingimento de tal propdsito o presente
trabalho foi dividido em 5 capitulos seguindo os procedimentos cabiveis.

Como primeiro capitulo, concernente ao trabalho e ao qual este paragrafo também se
aplica, foi desenvolvido a base introdutdria, com uma contextualizagdo acerca da inspegdo de
produtos perigosos sobre uma visdo geral até o atingimento especifico do contexto em que a
empresa objeto do estudo estéd inserida. Além disso, foram apresentados os objetivos, geral e
especificos, aos quais o académico se propds atingir no final. Por fim. se elaborou a
justificativa, onde se explicou a razdo motora e geradora da oportunidade pela qual o trabalho
foi possivel de ser viabilizado.

Ja o segundo capitulo tratou de uma prosa com os autores e maiores discursores
sobre a grandiosa complexidade que envolve o termo qualidade. A principio foi disposto uma
grande gama das definigdes ja apresentadas por diversos autores sobre o que ¢ qualidade. Em
seguida um contexto histérico foi elaborado, incluindo-se nele as diversas etapas que
envolveram a criacdo e evolugio da qualidade desde o seu inicio até os dias atuais. A
prestagio de servigos também foi esclarecida sucintamente com a apresentagdo de algumas
definicdes. Seguiu-se entdo com duas ferramentas da qualidade para um maior

esclarecimento, o TQC (Total Quality Control) e o TQM (Total Quality Management). e se



apresentou a Trilogia da Qualidade de Juran, um dos grandes nomes da qualidade. Por fim, foi
descrito todo o processo de evolugdo das Normas ISO, quais sdo os orgdos responsaveis a
nivel mundial e nacional e quais sdo as Normas ISO que condizem com a realidade deste
trabalho.

A metodologia concernente ao terceiro capitulo explica a forma pela qual o trabalho
foi realizado. As visdes utilizadas pelo académico na construgdo para o alcance do resultado
final foram abordadas. Além disso, a pesquisa foi caracterizada de acordo com os critérios
académicos e sua populagéo alvo determinada.

No quarto capitulo se desenrolou a parte pratica do trabalho, onde o seu
desenvolvimento foi apresentado. A principio a caracterizagdo da empresa objeto de estudo.
com apresentagdo de seu historico, produto e servigos. Posteriormente, o Manual da
Qualidade foi elaborado, seguido por uma pesquisa entre alguns colaboradores da empresa.
Por fim se fez uma andlise critica dos procedimentos e do Sistema da Qualidade de acordo
com o previsto nas Normas [SO.

Finalmente, o quinto e ultimo capitulo traz as conclusdes, recomendagdes e
consideragdes finais do académico em relagdo a tudo foi apresentado durante o decorrimento
do trabalho. A idéia fundamental foi atingir os objetivos estabelecidos no inicio deste
trabalho, conglomerando assim as perspectivas das trés visdes num capitulo conclusivo.

Agora, dando continuidade ao trabalho, sera apresentado o problema de pesquisa.

1.1 Problema de pesquisa

Quais siio as certifica¢does ISO que a empresa GAVA Produtos Perigosos pode
obter para garantir maior qualidade na prestacio de seus servigos e de que forma obté-

las?

1.2 Objetivos

Uma pesquisa perde o sentido quando ndo se estabelece uma meta, um lugar ao qual se
deseja chegar com a sua realizagio. O fendmeno a ser estudado fica como que sem validade ¢
por causa desta situagdo que se determinam os objetivos, como forma de se determinar um

horizonte ao qual se busca chegar.



1.2.1 Objetivo Geral

Esta pesquisa tem como objetivo geral “analisar as certificagdes [SO que a empresa
GAVA Produtos Perigosos pode obter para garantir maior qualidade na prestagdo de seus

servigos e de que forma obté-las™.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos aos quais esse trabalho visa atingir sio:

a) Verificar as certificagdes ISO vigentes para a empresa;

b) Analisar os controles de qualidade que ja sdo realizados na empresa:

c) Estabelecer corre¢des para implementagdo dos controles de qualidade ainda nio-
implementados na empresa;

d) Analisar criticamente o Sistema da Qualidade da empresa e apresentar sugestoes

para a sua melhoria.

1.3 Justificativa

O presente trabalho teve sua importancia como justificativa para o académico e para
a empresa estudada segundo certos aspectos que s@o descritos a seguir.

Para o académico a importancia deste trabalho se encontra no fato de que ele pode
colocar em confronto a teoria ministrada nas aulas de Administragdo e o que os autores dizem
juntamente com a pratica. Desta forma, o académico trouxe para a realidade grande parte de
tudo aquilo que foi ensinado durante o curso, podendo assim verificar a sua aplicabilidade ¢
utilidade no ambiente em que o académico estava inserido. Outro aspecto relevante foi a
expansdo de conhecimento para o académico na area de controle da qualidade. abrindo portas
para estudos futuros ou pesquisas que agreguem mais informagao sobre o tema em questao.

O estudo teve sua importincia também para a empresa. visto que, com a conclusiao
do presente trabalho a empresa podera utilizar-se dele para aprimorar a prestagdo de seus
servicos, agregando mais valor para seus clientes e maior competitividade em relagdo aos seus

concorrentes diretos e indiretos.



Esta pesquisa se tornou totalmente viavel, uma vez que nenhum dos fatores
necessarios se encontrou inacessivel, o que tornaria impossivel de se concretizar o mesmo.
Sendo assim, leva-se em consideracio de que o aluno dispds de tempo, proximidade com a
empresa objeto deste estudo, recursos financeiros, bibliograficos e metodolégicos.

Pode ser considerado como um estudo dotado de originalidade, na medida em que o
tema, apesar de existir h4 muito tempo, somente comegou a apresentar uma grande
repercussdo no Brasil hd quase 20 anos atrds com o surgimento das normas ISO em 1987,
oriundas das j4 conhecidas e difundidas normas estabelecidas pelo BSI (British Standard
Institute). E também pelo fato de a empresa objeto do estudo ndo apresentar nenhuma
pesquisa nesse sentido ou com essa profundidade proposta.

Por fim, teve-se a oportunidade na relagdo entre a necessidade da empresa melhorar
seu controle da qualidade e o académico estar cursando uma Universidade que lhe ofereceu as

ferramentas certas exatamente no momento em que se abriu essa necessidade da empresa.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para se autenticar e provar a pesquisa a qual se procura realizar, o pesquisador precisa
de fatos ou argumentos que entrem em concordincia ao que esta sendo proposto. Sendo desta
forma, nada mais suscetivel a aceitagdo do que basear as hipoteses propostas pela pesquisa,
fundamentada pelo conhecimento de autores e pesquisadores reconhecidos e renomados por

seu trabalho e experiéncia.

2.1 O conceito de Qualidade

O conceito de qualidade foi primeiramente associado a definigdo de conformidade as
especificagdes. Posteriormente o conceito evoluiu para a visdo de satisfagdo do cliente.
Certamente a satisfacio do cliente nfio é resultado apenas e tdo somente do grau de
conformidade com as especificagdes técnicas, mas também de fatores como prazo e
pontualidade de entrega, condi¢des de pagamento, atendimento pré e pos-venda, flexibilidade.
entre outros.

Juntamente a esta evolugdo do conceito de qualidade, surgiu a visdo de que 0 mesmo
era essencial no posicionamento estratégico da empresa frente ao mercado. Logo depois se
percebeu que o planejamento estratégico da empresa enfatizando a qualidade ndo era
suficiente para seu sucesso. O conceito de satisfagdo do cliente foi entdo estendido para outras
entidades envolvidas com as atividades da empresa.

Para Vavra (1993), “a satisfagdo pode ser definida como a extensdo pela qual as
expectativas dos clientes sobre um produto ou servigo sdo atendidas pelos beneficios reais que
recebem”.

Em um mundo cada vez mais globalizado, a qualidade virou essencial e na prestagdo
de servigos ter ou ndo qualidade deve ser entendido como uma questdo de sobrevivéncia no
mercado. A qualidade tem a caracteristica de provocar mudangas de costumes e também de se
perpetuar, ja que ao se ter contato com um servigo de qualidade ndo se tolera mais um Servigo
de qualidades medianas. Atender as expectativas deve ser entendido como obrigagdo, pois € 0
minimo que o cliente estd esperando. Por outro lado, conseguir superar estas expectativas ¢
estar em sintonia com a qualidade percebida pelo cliente.

Ainda em concordincia com as afirmagdes ja apresentadas, Cerqueira (1994, p. 12)

postula a qualidade como sendo “a totalidade de atributos que deve ter um produto ou Servigo



para que atenda as expectativas do usudrio final ou supere-as.” O autor diz ainda que a no¢do

que temos sobre qualidade depende da percep¢do de cada pessoa. Desta forma, o que tem

qualidade para uns, pode ndo atender as necessidades de outros. Para o autor, juntamente com

Paladini (1990), alguns aspectos podem ajudar nesta percep¢do da qualidade e que

posteriormente serdo comprovadas por outros autores. Eles dizem que Garvin sugere

abordagens vélidas para um maior entendimento das diversas defini¢des que circundam o

conceito de qualidade. S&o estas as abordagens:

a)

b)

¢)

d)

Abordagem transcendental: qualidade ¢ exceléncia em produtos e servigos, porém
é vista como um conceito que dificilmente pode ser fixado com precisio, visto que
esta qualidade provém da constatagdo pratica e da experiéncia, sendo assim
desprovida de estudos e andlises com cariter mais cientifico. Segundo esta
abordagem a qualidade é definida primitivamente, sendo apenas observivel ¢ nao
podendo ser descrita. Tuchman e Pirsig sdo alguns nomes que se utilizam desta
abordagem:;

Abordagem baseada no produto: qualidade ter a ver com caracteristicas ¢ atributos
do produto, é fazer a coisa certa e isenta de defeitos. Existe um modelo de
avaliacdo da qualidade baseado em padrdes objetivos, sendo este a quantificagdo
das caracteristicas de um produto. Aqui qualidade seria sindnimo de maior nimero
¢ melhores caracteristicas que um produto apresenta. Entretanto, devido a esta
agregagio de novas caracteristicas, pode-se pensar que melhorar a qualidade
sempre incorre em maiores custos. Abbott e Leffler aparecem como usuarios deste
tipo de abordagem:;

Abordagem baseada no processo/fabricagdo: qualidade ¢ fazer a coisa de forma
certa, conforme padrdes pré-estabelecidos. Assim, se o processo de fabricag¢do ndo
pode desenvolver um produto conforme as especificagdes, automaticamente a
qualidade estard comprometida. Todo empenho ¢ voltado para se produzir
corretamente logo no primeiro esforgo. A viabiliza¢do do projeto de um produto ¢
tdo importante que discussdes sobre suas especificagdes ndo sdo realizadas.
Gilmore e Crosby surgem como defensores desta abordagem:

Abordagem baseada no valor econdmico: a qualidade de um produto ou servigo
tem a ver com o seu valor econdmico. Um produto apresenta qualidade se oferecer
melhor desempenho a um prego aceitavel. Esse ¢ o popular “bom ¢ barato™. O
conceito de prego e qualidade surgem como sendo relaciondveis, porém diferem

tanto em sua origem quanto em sua estrutura. Isso gera uma dificuldade pratica,
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que poderia ser superada com altas doses de imaginagdo e criatividade, somadas a
excelentes desempenhos de méo-de-obra, equipamentos e materiais, agregando
assim alta qualidade aos produtos sem elevar os custos de produgdo, ou até mesmo
reduzi-los. Feigenbaum e Broh apresentam importantes defini¢oes e estudos acerca
desta abordagem;

e) Abordagem baseada no usuario: qualidade é atender a satisfa¢do do cliente. O

usudrio ou o cliente ¢ a fonte de toda a avaliagio sobre a qualidade de um produto.
Desta forma, a qualidade de um produto fica condicionada ao grau com que ¢la
atende as necessidades e conveniéncias do consumidor. Dentro desta abordagem
produtos com 6timos projetos, bons padrdes de desempenho, bonitas embalagens e
sem nenhum defeito, saem das fabricas destinados ao sucesso e acabam ndo
vendendo nada simplesmente porque ndo consideraram aquilo que os clientes
queriam. Resume-se que ndo se pode pensar em qualidade sem pensar no
consumidor. Gilmore, mais uma vez, e Juran sdo alguns dos nomes aplicam esta
definicdo.

Para Kotler (1998) qualidade é “a totalidade de aspectos e caracteristicas de um
produto ou servigo que proporcionam a satisfagdo de necessidades declaradas e implicitas™.
Fato este observado pelo cliente, na busca de satisfazer suas necessidades ilimitaveis diante
dos recursos escassos.

Desta forma, torna-se fundamental a satisfagdo do cliente na qual a qualidade descreve
o grau de exceléncia ou mesmo de superioridade do servigo ou mercadoria, abrangendo dessa
forma caracteristicas tangiveis e intangiveis. (BOONE; KURTZ, 1998)

Entende-se que qualidade ndio ¢ preferéncia, também ndo ¢ tecnologia ou
caracteristicas e nem muito menos sistemas de apoio ou exagero no projeto do produto ou
servico. Qualidade tem a ver com o aumento da uniformidade, com atitude, com o prazer ¢ a
seguranca de trabalhar e com conhecimento profundo e continuo. Todos esses aspectos visam
melhorar o produto do ponto de vista do cliente, sendo este o fator principal sobre o qual a
qualidade deve ser considerada. (AGUAYO, 1993)

De acordo com Karl Albrechet (apud LAS CASAS, 1999, p. 16) a qualidade em
servicos "¢ a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer
uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém", ou seja, qualidade
esta relacionada com a satistagdo proporcionada ao cliente.

Segundo Campos (1992) um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende

perfeitamente (projeto perfeito), de forma confidvel (sem defeitos), de forma acessivel (baixo
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custo), de forma segura (seguranga do cliente) e no tempo certo (entrega no prazo certo, no
local certo e na quantidade certa). O autor se justifica colocando que o ser humano se
organiza, constituindo organizagdes (hospitais, empresas, clubes, escolas, governos ¢ outras
organizagdes) com o grande objetivo de “atender as necessidades do ser humano na sua luta
pela sobrevivéncia na Terra”. (CAMPOS, 1992, p. 2)

Crosby (1985, p. 31) diz que sempre que ouvirmos a palavra qualidade devemos
substitui-la por “conformidade com os requisitos”. Sendo esta a defini¢do pelo autor dita
como valida, ndo devemos tratar a qualidade como sinénimo de virtude, luxo, brilho ou peso.
Ela nio deve ser considerada como algo intangivel e impossivel de ser mensurada, uma vez
que ela pode ser mensurada com toda precisdo através do dinheiro. Em sua implementagio
nio devemos levar em considerac¢do palavras sem sentido como “economia da qualidade™.
usando-se de desculpas para desviar-se de seu uso. Os problemas oriundos da qualidade ndo
tém origem no chdo de fabrica, uma vez que todo planejamento ¢ criagdo em fungdo da
qualidade partem dos niveis hierarquicos superiores, sendo estes, os grandes responsaveis pela
“bagunga” que se encontra entre os operarios. E por fim, Crosby (1985) afirma que qualidade
nio ¢ somente responsabilidade do departamento de qualidade, ela parte de cada
departamento da organizagdo e deve ser almejada por todos.

Uma outra caracteristica interessante comentada por Crosby (1985, p. 15) e relevado
pela grande maioria dos autores no assunto ¢ que “Qualidade néo custa dinheiro. Embora nao
seja um dom, é gratuita. Custam dinheiro as coisas desprovidas de qualidade... A qualidade ¢
ndo s6 gratuita, como realmente lucrativa.” Esse parece ser um dos grandes aspectos pelo qual
todos se justificam, e muito, o fato de qualidade ser tdo importante para o produto e
principalmente para o bolso da organizagdo.

Ja Paladini (2000) vem afirmar que o conceito de qualidade vale-se por dois elementos
basicos: o primeiro seria que a qualidade aborda varios aspectos ao mesmo tempo
denominado de a multiplicidade de itens; e o segundo seria que o conceito de qualidade ndo ¢
algo estatico no tempo sofrendo alteragdes continuas denominado de processo evolutivo. O
mesmo autor também favorece o enfoque do consumidor como ponto central da qualidade, se
justificando novamente pela multiplicidade dos itens uma vez que para o consumidor o prego
do produto, suas caracteristicas especificas, seu processo de fabrica¢do e até mesmo aspectos
gerais que o envolvem, como sua marca sdo fatores de suma importancia na escolha de um

produto.



O mesmo autor, na busca por uma defini¢do de qualidade, vem enumerar de forma
didatica, o que ndo seria qualidade através de defini¢des utilizadas erroneamente pelas
empresas, sdo elas:

a) "Qualidade € algo abstrato, sem vida propria, indefinido." Entende-se por isso que

qualidade ¢ algo inatingivel, um estado ideal sem contato com a realidade.

b) "Qualidade ¢ sinénimo de perfei¢do." Entende-se por isso qualidade ¢ uma
situa¢@io que ndo comporta mais alteragdes.

¢) "A qualidade nunca muda." Entende-se por isso que qualidade ¢ um conceito
definitivo, imutavel.

d) "Qualidade ¢ um aspecto subjetivo das pessoas.” Entende-se por isso que ndo ha
como estruturar com clareza o conceito da qualidade por falta de condi¢Oes de
identificar, entender e classificar os muitos modos como cada consumidor a v¢.

e) "Qualidade é a capacidade que um produto ou um servigo tenha de sair conforme
seu projeto." Entende-se por isso que o que se considera € a relagdo entre projeto e
o produto, sem sequer verificar se existe relagdo real entre o projeto e 0s possiveis
usuarios daquilo que se projetou.

f) "Qualidade é um requisito minimo de funcionamento." Entende-se por isso que se
o produto funciona, ele com certeza satisfara o consumidor.

g) "Qualidade significa classes, estilos ou categorias de produtos ou servigos.”
Entende-se por isso que qualidade é sindnimo de diversidade. sofisticagdo, luxo ou
variedade.

h) "Qualidade ¢ a drea que se envolve com essa questdo." Entende-se por isso que
qualidade é uma tarefa dos especialistas no assunto.

De acordo com Paranthaman (1990, p. 2) "qualidade ndo significa somente exceléncia
ou outro atributo de um certo produto final. Com certeza, ela é o objetivo final de uma
companhia e também o que os consumidores esperam de um produto.”

Para Rosander (1991, p. 4) "qualidade significa estar de acordo com as necessidades
do cliente." O autor delata que a qualidade por ele proposta é baseada na prevencdo das
caracteristicas de ndo-qualidade como os erros, defeitos na compra de produtos, tempo gasto,
atrasos, falhas, falta de seguranca nas condigdes de trabalho, servigo desnecessario e produtos
sem qualquer tipo de seguran¢a. Contudo, "todo servigo deveria estar direcionado ao encontro
com as necessidades do cliente através da eliminagio dessas caracteristicas de nido-qualidade."”

(ROSANDER, 1991, p. 4)



As Normas ISO 9004 versio 1994 (apud LAS CASAS, 1999, p. 148). que
posteriormente serdio abordadas, classificam a qualidade como “o total dos aspectos e
caracteristicas de um produto ou servigo que tem a capacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas.™

Segundo Pirsig (apud TAUBLIB, 1998, p. 66), com uma abordagem mais
transcendental, "Qualidade nfio ¢ uma idéia ou uma coisa concreta mas uma idéia
independente das duas... embora nio se possa definir qualidade, sabe-se o que ela ¢."

Juran e Gryna (1993) por sua vez, declara que qualidade de servigo se relaciona por
um termo que ele define como "adequagio ao uso". Este termo corresponde a capacidade que
um servigo tem de corresponder satisfatoriamente as necessidades do cliente quanto a prego.
prazo de entrega e adaptabilidade a sua proposta. Desta forma, teriamos a concretizagdo de
um relacionamento construtivo entre empresa e cliente. Juran e Gryna (1991) ainda afirma
que as caracteristicas de um produto devem atender tanto a clientes internos quanto externos.
garantindo a satisfa¢do dos colaboradores quanto ao servigo que prestam e consequentemente
assegurando a satisfagfio dos clientes quanto ao servigo prestado.

Para Ishikawa (1997) a qualidade ndo pode ser considerada de forma restrita, apenas

com foco no produto. Ela deve ser interpretada de forma mais ampla:

...qualidade significa qualidade de trabalho, qualidade de servigo.
qualidade de informagéo, qualidade de processo, qualidade de divisdo.
qualidade de pessoal, incluindo operdrios, engenheiros, gerentes e
executivos, qualidade de sistema, qualidade de empresa. qualidade de
objetivos, etc. (ISHIKAWA, 1997, p. 44)

O autor ressalta principalmente a importancia de que devemos nos ocupar com o
controle de qualidade para fabricar produtos com qualidade que possa atender aos requisitos
do consumidor através de uma orientagdo voltada para o mesmo. Atender simplesmente os
padrdes ou as especificagdes nacionais ndo € o bastante, eles geralmente contém muitas
imperfeigdes. Ha também a premissa de que ndo se pode definir qualidade sem deixar de se
considerar um prego justo e uma quantidade de produgdo certa. Desta forma, aglomerando
estes conceitos, tem-se a definigdo de que praticar um bom controle de qualidade seria
desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade que ¢ mais
econdmico. mais (til e sempre satisfatorio para o consumidor, envolvendo a participagdo de

todos dentro da empresa.



Ja Deming (1990, p. 1), em uma abordagem mais diferenciada. diz que “para quem
trabalha na produgdo, qualidade significa que seu desempenho o satisfaz e que ele se orgulha
de seu trabalho.” Nessa concep¢do, a melhora da qualidade transfere o desperdicio de
homens-hora e tempo-maquina para a fabricagdo de um bom produto e uma melhor prestagio
de servigos. De acordo com o autor, o resultado € uma reagdo em cadeia onde os custos ficam
mais baixos, a empresa conquista uma melhor posi¢do competitiva, no ambiente interno
consegue-se pessoas mais felizes na realizagdo de seu trabalho e sdo gerados muito mais
empregos. Deming (1990) ainda sugere que aqueles que vio em frente a0 aprimoramento do
processo em busca da qualidade conseguem aumentar a produtividade, diminuir seus custos ¢
consequentemente conquistar mercados. Ele cita o exemplo de sucesso do Japdo que ndo se
preocupava em medir os custos da qualidade, ao contrario dos Estados Unidos que tentava
quantificar tudo que era gasto em busca da implementagio da qualidade dentro de suas
organizagdes, demonstrando assim, a falta de entendimento tipica da administragiio daquele
pais.

Na aplicagdo da qualidade dentro das organizagdes, Deming (1990) realizou um
trabalho baseado nas teorias de Shewhart, o qual denominou de os 14 Principios ou 14 Points,
em inglés. Esse trabalho foi um pouco mais além do que as teorias propostas por Shewhart e
foi elaborado de acordo com suas observagdes daquilo que acontecia dentro das fabricas e
prestadoras de servigos em que trabalhou ou prestou consultoria. Em outras palavras, as
teorias de Deming sdo derivadas de observagdes em primeira mao, onde para cada exemplo
que ele selecionava, tinha uma ligdo para ser aprendida e que resultou. sucintamente, nos 14
itens a seguir:

a) Crie constancia de propésitos para a melhora do produto e do servigo. com o
objetivo de tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como criar
emprego;

b) Adote a nova filosofia, uma vez que, estamos numa nova era econdomica onde a
administragdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranga no processo de transformagao:

¢) Cesse ou evite a inspe¢do massiva, eliminando a necessidade de inspegdo em
massa e posteriormente introduzindo a qualidade no produto desde o seu primeiro
estagio;

d) Cesse a pratica de aprovar orgamentos com base no prego. minimizando o custo
total através do desenvolvimento de um tnico fornecedor para cada item, baseado

em um relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e na confianga:
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€) Procure constantemente por areas que possam ser melhoradas, de modo a melhorar
a qualidade e produtividade e consequentemente, reduzir de forma sistematica os
custos;

f) Treine os trabalhadores para uma performance com qualidade. mantendo-o0s
atualizados e abordando os varios aspectos sobre os quais a qualidade aprimora seu
relacionamento com o0 ambiente interno e externo a empresa;

¢) Institua lideranga, onde a chefia tenha por objetivo o de ajudar as pessoas. as
mdquinas e os dispositivos a executarem um trabalho melhor;

h) Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a empresa:

i) Elimine as barreiras entre os departamentos, conseguindo com que as pessoas
engajadas em pesquisas, projetos, vendas e produ¢do trabalhem em equipe, de
modo a preverem problemas de produgdo e de utilizagao do produto ou servigo;

j) Elimine metas numéricas, slogans, lemas e pOsteres para a mao-de-obra que exijam
nivel zero de falhas e estabelegam novos niveis de produtividade, essas exortagdes
sG geram inimizades, visto que as causas de baixa qualidade e produtividade sdo
inerentes ao sistema e portanto longe do controle dos trabalhadores;

k) Elimine padres de trabalho que prescrevam quotas numéricas e o processo de
administragiio por objetivos, substitua-os pela lideranga e pela administragio por
processos através de lideres;

I) Remova as barreiras que privam tanto os operdrios quanto a administragdo de
orgulharem-se de seu trabalho, as responsabilidades devem ser mudadas de
nimeros absolutos para a qualidade com a aboligdo da avaliagdio anual de
desempenho;

m) Institua um forte programa de educagdo, auto-aprimoramento e retreinamento.
mantendo todos atualizados e concernentes as informagdes estatisticas e nio-
estatisticas que um programa continuo de controle da qualidade exige:

n) Coloque todos na empresa em busca deste processo de transformagdo, ou seja, a
transformagio é da competéncia de todo mundo e deve fazer parte do dia a dia.

Além dessas abordagens, o que muitos autores também apresentam quando

questionados sobre qualidade é que este fator depende em virias situagdes daquilo que o
cliente considera como qualidade e sobre quais etapas da prestagdo do servigo em que o
cliente mais da valor ou atencdo. Poderia ser pela rapidez do servigo, ou pelo tratamento
oferecido, ou quem sabe até pelo valor a ser pago. Desta forma o que seria considerado

qualidade para um cliente ndo teria nada a ver com que € considerado por outro.



Rosander (1991) afirma que os clientes adquirem servigos e produtos com uma
multiplicidade de caracteristicas acerca da qualidade, isso devido ao grande nimero de
produtos e servigos que eles compram. Esse grande niimero resulta em uma qualidade que ¢
heterogénea, uma vez que as caracteristicas da qualidade desejadas pelos clientes sdo
amplamente diferentes dependendo daquilo sobre o que se esta avaliando.

Deming (1990) diz que nfio se pode definir hoje, como um cliente ira classificar um
produto ou servigo em relagéo a sua qualidade daqui a um ano ou dois. Tanto o julgamento do
consumidor, quanto as suas necessidades podem mudar com o tempo. Além disso, podem
aparecer novas formas de servigo ou novos tipos de produtos, ou até quem sabe, os atuais ja
existentes percam o que lhes garantia um diferencial qualitativo. Esses tipos de ocorréncia
podem determinar uma grande variabilidade no que se diz respeito ao conceito de qualidade.

Entretanto, ndo ¢ objetivo deste trabalho listar todas as formas de qualidade vistas
pelos consumidores, nem muitos menos todas as dimensdes sobre as quais ela pode ser
abordada. O gue se toma como valido aqui € aquilo que ¢ amplamente aceito entre os autores
e discursores sobre o assunto, ou seja, o fato de que a satisfagdo obtida do cliente é sindnimo

de qualidade garantida.

2.2 A origem da Qualidade

A inspegdo foi o primeiro degrau para a inser¢do da qualidade como uma atividade
rotineira dentro das organizagdes. Essas atividades em suma eram a medigdo, o exame, 0 teste
e a classificagdo de um produto ou servigo para averiguar se estavam em conformidade com
necessidades previamente especificadas (JURAN; GRYNA, 1991). Seu surgimento. na
década de 1920, junto aos departamentos de produgdo e operagdes, foi em decorréncia do
inicio da produgio em série, tendo inicialmente a finalidade de impedir que produtos
defeituosos chegassem as maos dos consumidores.

Nos primérdios da inspegéo, no comego do século XIX, esta tarefa era realizada a olho
nu pelo proprio artesio ou aprendiz, sob a supervisdo, por vezes rara, de um "mestre de
oficio", logo apds ele ter concluido seu trabalho. Garvin (1992) profere que nesta ¢poca a
inspegdo informal era suficiente, uma vez que artesdos e artifices produziam os produtos de
maneira totalmente artesanal, permitindo que a qualidade das pegas produzidas, ainda em
pequena escala, fosse de um bom nivel. Taublib (1998) chega a afirmar que em alguns casos a

inspec¢io do produto ou servigo era feita pelo proprio consumidor.



J4, no inicio do século XX, como surgimento do "Sistema Norte-Americano” de
produgdo, fruto das pressdes para que os custos de produgdo fossem reduzidos, consistindo na
utilizagdio de maquindrio para produzir pegas que podiam ser trocadas umas pelas outras,
seguindo uma seqiiéncia pré-estabelecida de operagdes, e com a emergéncia da racionalidade
do trabalho. culminada nos estudos de Frederick W. Taylor, o pai da Administra¢do
Cientifica, fazem com que a inspegdo formal passe a ser necessaria e legitima.

Neste contexto de produgio em massa, onde havia a necessidade de pegas
intercambi4veis e de mio-de-obra mais qualificada, na busca de um aumento na eficiéncia e
na produtividade, acabou gerando uma grande divisdo e especializagdo do trabalho, tornando
a atividade de inspe¢do uma tarefa isolada dentro do processo produtivo. A inspegdo, em sua
esséncia, era uma técnica bastante primitiva e defensiva de controle de qualidade, consistindo
numa tarefa de contagem e classificagdo, com finalidade de separar os produtos "bons" dos
"maus”.

Com o desenvolvimento de padrdes e instrumentos de medi¢do, a inspegdio passa a ser
realizada paralelamente a produgfio. Assim a atividade de inspegdio surge como suporte a
produgio em massa, respondendo a necessidade de produgdo de pegas intercambidveis. Desta
forma, verifica-se que a formalidade nas atividades de inspegdo foi um primeiro e importante
passo para a redugdo dos problemas de montagem, no entanto, suas limita¢des consistiam na
manutengio de uma abordagem excessivamente defensiva, ndo buscando encontrar e resolver
as causas dos problemas e defeitos, mas sim elimind-los, ficando as verdadeiras causas
intactas.

No entanto, segundo Garvin (1992). trés aspectos apontavam para a necessidade do
aperfeigoamento das atividades de inspeg¢ao:

a) A inspecdo ndo garantia que todas as pegas defeituosas fossem identificadas ¢

separadas;

b) A intensificacio de inspegdes na produgdo, com o objetivo de separar pegas
defeituosas, tdo logo surgissem, requeria um exercito de inspetores. o que
implicava em altos custos (no limite para a inspegdo completa da produgdo seria
necessério, no minimo, um inspetor de qualidade para cada operador);

¢) Os inspetores, pelo seu trabalho eminentemente corretivo, ndo dispunham de
técnicos que permitissem uma agdo preventiva sobre o processo.

O mesmo autor salienta que nos anos seguintes, o papel do profissional de qualidade

passa a ser redefinido. Esta redefini¢do de papéis, em muito, foi devida a "Bell Telephone

Laboratories". que, através de seu Centro Cativo de Desenvolvimento e Pesquisa na figura de



W. A. Shewhart escreveu um livro classico denominado "Controle Econdmico da Qualidade

do Produto Manufaturado". A conseqiiéncia desta redefinicio foi o que hoje se chama de

Controle Estatistico da Qualidade (CEQ).

Segundo Bargante (1998) e Cerqueira Neto (1992) essa contextualiza¢io historica

acerca da evolucdo da qualidade, acima descrita, pode ser dividida em quatro Eras

especificamente delineadas. Comega-se especialmente a partir da revolugio industrial até os

dias atuais, seguindo as etapas abaixo em conformidade com a figura 1:

a)

b)

Era da Inspecdo: a atividade produtiva do final do século XVIII ¢ inicio do século
XIX era artesanal e em pequena escala, sendo que os artesdos e artifices eram os
responséaveis pela fabricagio de qualquer produto e pela garantia de sua qualidade.
Com o grande desenvolvimento da industria e da produgdo em massa surgiu uma
nova abordagem onde a qualidade era obtida através de inspegdo, controle e
separagdo dos "bons" e dos "maus" produtos. Reparavam erros, omissoes e
enganos sempre que encontravam. O artesdo ja ndo estava mais perto do seu
cliente e a produgiio em massa ndo mais lhe permitia tratar a matéria prima que
trabalhava como no passado. Tinha que ter alguém cuidando dela enquanto ele
cuidava de outra coisa ligada a produgdo. No inicio século XX legitimou-se a
fungdo do inspetor, o qual tinha a tarefa de identificar e quantificar as pegas
defeituosas, sendo estas removidas e trocadas sem que se fizesse uma avalia¢do
das causas reais do problema para prevenir sua repeti¢do. Frederick W. Taylor com
os fundamentos da Administragdo Cientifica e G. S. Radford foram os grandes
nomes desta Era, onde o objetivo principal era obter qualidade igual e uniforme em
todos os produtos.

Era do Controle Estatistico da Qualidade: esta Era comega na década de 1930 com
o surgimento de alguns desenvolvimentos significativos, entre eles os famosos
trabalhos de pesquisadores para resolver problemas referentes a qualidade da Bell
Telephone. W.A. Shewhart, Harold Dodge, Harry Roming, G.D. Edwards e Joseph
Juran sdo integrantes de um grupo que levou ao surgimento do Controle Estatistico
de Processos. Desse grupo, Shewhart foi o primeiro a reconhecer que as variagdes
sd0 inerentes aos processos industriais e a utilizar técnicas estatisticas para o
controle de processos. Foi Shewhart que também desenvolveu o Grifico de
Controle de Processo. usado imensamente até os dias atuais. Com o advento da
Segunda Guerra Mundial, Dodge e H. Romig acabaram desenvolvendo técnicas de

amostragem nos EUA em substitui¢do a ineficiente e impraticavel inspegdo 100%
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utilizada na produgdo em massa de armamentos e muni¢des. Foi também nesta era
que as fabricas comegaram a ter devolugdes de produtos e rejei¢des ao uso deles,
porém nem sempre o consumidor conseguia trocar os produtos que adquiriam. As
empresas, em sua maioria, ndo estavam acostumadas a perguntar aos clientes delas
0 que eles gostariam de comprar, quando fossem comprar seus produtos.
Programas de capacitagfo referente ao controle de processo e as técnicas de
amostragem comegaram a ser oferecidos em larga escala nos EUA ¢ Europa
Ocidental. Ja em 1944 era langado o primeiro jornal especializado na érea da
qualidade, o Industrial Quality Control (Controle da Qualidade Industrial), e em
1946 foi fundada a American Society for Quality Control (Sociedade Americana
para o Controle da Qualidade) que se tornou a grande disseminadora dos conceitos
e técnicas da qualidade no Ocidente daquela época até os dias de hoje.

Era da Garantia da Qualidade: com a publicagdo de varios trabalhos entre 1950 e
1960 ampliou-se o campo de abrangéncia da qualidade. A prevengdo passou a
receber um maior enfoque e as técnicas empregadas foram além das ferramentas
estatisticas, incluindo conceitos, habilidades e técnicas gerenciais. As empresas
acostumadas a colocar itens a disposi¢do no mercado € vender. comegaram a ver
que muitas vezes ndo vendiam, mas seus concorrentes vendiam. Produtos novos
apareciam como inovagdes tecnoldgicas. Surgiram frases do tipo: “satisfacdo
garantida, ou seu dinheiro de volta”. Comegava a aparecer um comprador mais
exigente, porque tinha pouco dinheiro. Queria muito valor com pouco dinheiro. Se
uma empresa ndo dava, a concorrente dava ao consumidor o que ele queria em
termos de valor agregado ao produto ou servigo. Dentro desta Era podemos
destacar os quatro principais movimentos que a compde. O primeiro movimento ¢
a Quantificagiio dos Custos da Qualidade que foi abordado pela primeira vez por
Juran em 1951, com o seu livro Quality Control Handbook (Manual do Controle
da Qualidade), onde o autor buscava sinalizar aos gerentes o impacto das agoes de
qualidade sobre os custos das empresas provando através de fatos e dados como
essas agoes, voltadas para a prevengdo, provocariam a redugdo dos Custos Totais
da empresa. Dentro destes Custos Totais, a organizagdo encontra os Custos Totais
da Qualidade, os quais podem ser contabilizados e divididos em Custos de
Prevencdo, Custos de Avaliagdo, Custos das Falhas Internas e Custos das Falhas
Externas. Ja o segundo movimento denominado de Controle Total da Qualidade, o

famoso TQC (Total Quality Control), foi formulade e sistematizado por Armand
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V. Feigenbaum em 1956. Seu objetivo bdsico era o de prover um controle
preventivo, desde o inicio do projeto dos produtos até seu fornecimento aos
clientes, com base num trabalho multifuncional através do envolvimento de mais
de uma drea da empresa. Seu trabalho foi 0 que deu origem as normas de sistemas
de Garantia da Qualidade em vérios paises que, mais tarde, ja na década de 1980,
deram origem as normas internacionais ISO 9000. As Técnicas de Confiabilidade
surgem como O terceiro movimento dentro desta Era onde as teorias de
probabilidade e estatistica foram estudadas mais profundamente e o seu objetivo
foi o de evitar falhas do produto ao longo do seu uso. As técnicas desenvolvida
nesse movimento foram a andlise de efeito e modo de falha (FMEA). a anilise
individual de cada componente e a redundincia. E por fim tem-se o quarto
movimento formado pelo Programa Zero Defeitos o qual originou-se no ano de
1961 na construgdo dos misseis Pershing nos EUA, baseado principalmente nos
trabalhos de Philip Crosby. O objetivo bésico era fazer certo o trabalho na primeira
vez, apoiado em aspectos motivacionais e a iniciativa dos funcionarios atraves
treinamento, estabelecimento de objetivos e divulgagdo dos resultados da
qualidade e reconhecimento por sua obtengio.

Era da Gestdo da Qualidade Total (TQM): esta Era surgiu no Ocidente como
resposta & invasdo de produtos japoneses de alta qualidade no final da década de
1970. Ela é considerada uma evolug@io natural das trés Eras que a precederam e
estd atuando até hoje. Ela é resultado de uma variada sucessdo de fatos: pessoas
reclamando da qualidade de vida onde quer que estejam, transformacdo das
relagdes de poder e autoridade, rapidez na propagacdo da informagdo (devido a
globalizacdo), desaparecimento do dinheiro no mercado, crescimento assustador da
inflagdo, surgimento das comunidades voluntérias, dominagio do controle e corte
de custos, crise de alimentos em alguns paises e por ai vai. Seu enfoque valoriza
prioritariamente os clientes e a sua satisfagdo como fator de preservagdo e
ampliagio da participagio no mercado. A Gestdo da Qualidade Total envolve a
aplicagdo progressiva da qualidade em todos os aspectos do negécio, sendo desta
forma, aplicada em tudo o que se faz na empresa e em todos os seus niveis e areas.
[ principalmente nesta Era que a alta administragdo reconhece o impacto da
qualidade no sucesso competitivo da empresa, passando a merecer a sua atengao

rotineira e integrando-se na gestdo estratégica do negocio.



TQM Legenda:

[ = Era da Inspecdo;

CEQ = Era do Controle
GQ Estatistico da Qualidade:

GQ = Era da Garantia da

CEQ
Qualidade:

TQM = Era da Gestédo da
INSPECAO Qualidade Total.

Figura 1: Inter-Relago das Quatro Eras
Fonte: BARCANTE (1998, p. 13)

Desta forma, apos todo esse desenvolvimento historico e também devido as exigéncias
de qualidade cada vez maiores dos clientes, da nova ordem econdmica e da revolugdo da
informagdo, as empresas e organizagdes langaram-se no processo de melhoria da qualidade,
da competitividade e da eficacia para adequar-se a essa situagao.

As normas 1SO-9000, agora em sua tltima versdo realizada no ano 2000, vém sendo
um dos instrumentos mais utilizados nessa adequagdo. A experiéncia adquirida em todo o
mundo, até agora, pelas empresas ja certificadas proporcionaram melhorias e
aperfeigoamentos significativos na operagdo e gerenciamento de seus sistemas da qualidade.

O principio basico é estar totalmente focado no cliente, além disso, a empresa deve ter
as atividades que afetam a qualidade do produto e dos servigos padronizadas e documentadas.
ter um sistema de controle desses documentos que garanta a preservagio e o uso adequado do
conhecimento e da informacdo, dar um tratamento estratégico as questdes de treinamento ¢
qualificagio da mio-de-obra, e garantir uma melhoria continua da qualidade existente.

Atualmente a certificacio da qualidade é uma ferramenta indispensdvel para
incrementar a competitividade nas empresas e para manter-se competitivo, o empresario

precisa acompanhar atentamente os cumprimentos das normas exigidas pela qualidade.



2.3 Abrindo um parénteses: a prestaciio de servigos

A prestago de servigos é hoje em dia o mais forte setor da economia. Ela esta em todo
lugar. Como ja dizia Peter Drucker (apud PATTON, 2006) "Todas as companhias sdo
prestadoras de servigos; algumas também fabricam produtos”. Qualquer negocio que exista
mesmo nio sendo essencialmente voltado para a prestagio de servigos, como empresas
industriais, sempre apresentarda em seu funcionamento uma parcela minima formada
basicamente por servi¢os. Sendo assim, se constitui um setor fundamental e que ndo para de
crescer.

Desta forma, por conseqiiéncia deste ser um assunto de grande evidéncia e discussao
se faz necessario explicar qual é a concepgdo de servigo difundida entre os autores com 0
proposito de um maior aprofundamento sobre o mesmo.

Servigo, de uma forma mais simplista, "é qualquer atividade fornecida no mercado
consumidor, mediante remuneragdo, inclusive as de natureza bancdria, financeira, de crédito ¢
securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista." (RODRIGUES: LEAL:
HARGREAVES, 1996, p. 12)

Segundo consta nos pardgrafos da ISO 9004 (apud LAS CASAS, 1999. p. 148), norma
da série ISO 9000 que trata da prestag@o de servigos e da qualidade, os servigos sdo resultante
de “atividades de interagfio entre o fornecedor e o cliente e atividades internas da organizagio
fornecedora para satisfazer as necessidades dos consumidores.”

De acordo com Juran e Gryna (1993, p. 304) “servigo ¢ o trabalho desempenhado por
alguém. O trabalho pode ser dirigido a um consumidor, 4 uma institui¢do, ou a ambos.” O
autor ainda afirma que o servigo vem em busca de satisfazer as necessidades dos clientes
através de um melhor desempenho. Esta afirmagdo, de certa forma, entra em concordéncia
com o objetivo da qualidade que também visa a satisfag@o dos clientes. como se Servigo e
qualidade ja andassem lado a lado hd um bom tempo.

J4 Las Casas (1999) em uma definig¢io mais atualizada, declara que quando se observa
no setor de prestagio de servigos, o objeto de comercializagio, ou seja, 0 servigo, percebe-se
que hd uma combinagfio de tangiveis e intangiveis e que estes por sua vez variam de
proporcionalidade. De acordo com o setor em que atua € com 0 produto (subentende-se
produto por bem ou servi¢o) que a organizagio oferece ao cliente a sua tangibilidade sera
alterada, podendo ser considerado desde uma mercadoria relativamente pura até um Servigo

relativamente puro.



Segundo ainda revela o autor (LAS CASAS, 1999), o servigo apresenta caracteristicas
que o distingue da produ¢do de um bem material. Essas caracteristicas sdo as seguintes:
intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e simultaneidade.

A intangibilidade significa que os servigos sio abstratos. Eles ndo se apresentam de
forma fisica como um bem material que estd ao alcance das mdos. Em sua abstragdo podem
ser visualizados tanto na imaginagdo como na realidade (no ato de sua prestagdo), porém nao
podem ser embalados e entregues como um livro.

Por inseparabilidade entende-se que um servigo ndo pode ser estocado em grandes
depositos como é feito com um produto. Os servigos geralmente sdo prestados quando
empresa e cliente estdo frente a frente o que demanda uma capacidade de prestagdo de
servigos antecipada.

Ja a heterogeneidade diz respeito a uma caracteristica inerente ao ser humano que ¢ a
sua natureza instavel. Como os servigos sdo prestados pelo homem dotado de sua natureza. a
qualidade da prestagdo também sera instavel, ocasionando uma qualidade inconstante e
variavel.

E por fim tem-se a simultaneidade, onde se constata que a produgdo e o consumo de
um servigo ocorrem ao mesmo tempo, sendo este momento o fator principal de qualquer
esforgo mercadol6gico uma vez que nele € que ocorre o contato com a clientela.

Essas caracteristicas apresentadas pelos servigos nem sempre sdo geridas de forma
correta. Em alguns casos, por exemplo, a aplicagdo de um treinamento improprio ou ineficaz
nio reduz o impacto da heterogeneidade, fazendo com que diferentes clientes tenham
diferentes impressdes sobre a organizagdo. O interessante € que a prestagdo do servigo, no
ambito geral, se apresente da forma mais satisfatoria possivel ao cliente assegurando com que
a qualidade oferecida ndo seja afetada por descuidos ocasionais.

Enquanto o treinamento pode garantir uma heterogeneidade mais amena. a conquista
de uma certificagdio ISO pode suavizar a desconfianga gerada pela intangibilidade do Servigo.
Nesse balanceamento, consegue-se aos poucos controlar os vieses que as caracteristicas dos
servigos podem causar sobre a satisfagdo do cliente.

Ainda em relagiio a intangibilidade, porém agora focada sobre o ambiente interno da
organizagdo, Deming (1990) declara que existe uma importante diferenga quando se trata de
distinguir a prestagdo de um servigo da produgéo de um bem. Para o autor a diferenga € que
um operario da produgdo sabe que esta fazendo sua parte para fabricar algo que alguém vera,
sentira e usara de alguma forma, sendo assim, o operdrio tem alguma idéia do que seja o seu

trabalho e da qualidade do produto final.
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Ja as pessoas que trabalham em uma empresa prestadora de servigos tém apenas uma
funcdo. Elas ndo sabem que tém um produto e que este produto € o servigo. Nio sabem
também que de um lado, bons servigos e clientes satisfeitos mantém sua empresa no ramo e
geram empregos e que pelo lado oposto, um cliente insatisfeito pode causar a perda de um
negocio e de seu emprego.

Apesar dessas diferencas visiveis, Deming (1990) diz que existe um denominador
comum para ambos os tipos de organizagdo e que sdo resultantes da falta de um controle da
qualidade. Este denominador € o alto custo gerado pelos erros e defeitos. Quanto mais um
erro permanece sem corre¢do, maior o custo para corrigi-lo. O custo de um defeito que chega
até o consumidor ou destinatario pode ser o mais caro de todos, mas ninguém sabe qual sera
este custo.

Além deste denominador. existe um pressuposto ndo declarado, na maioria da
empresas de servigos, de que os procedimentos estdo totalmente definidos e sdo totalmente
seguidos. Isto parece tdo dbvio que os autores evitam falar no assunto. Mas. na pritica, tal
condi¢do geralmente ndo ¢ satisfeita. S@o poucas as empresas que mantém seus

procedimentos atualizados. (DEMING, 1990)

2.4 Dissecando a Qualidade

A qualidade como objeto de aprimoramento da organiza¢io também apresenta certas
caracteristicas que sdo inerentes A sua utilizagdo. De acordo com Las Casas (1999) a
organizagio que dela se utiliza apresenta as seguintes caracteristicas:

a) Colocam o cliente em primeiro lugar;

b) Promovem o objetivo (da qualidade);

¢) Investem em seu pessoal:

d) Fazem com que as equipes trabalhem;

e) Vivenciam o controle da qualidade;

f) Nunca param de aprender;

g) Nunca se dispersam.

Evidencia-se assim, mais uma vez, a constante preocupag¢do com a satisfa¢do do
cliente que ¢ colocado em primeiro lugar e que a aplicagdo dos conceitos de qualidade dentro
da organizagdo ¢é responsabilidade de todos. Tém aqui também um pressuposto de que

qualidade ndo ¢ algo estagnado no tempo. Ela se desenvolve e se modifica juntamente com o



comportamento humano e por isso deve estar sempre em pauta e atualizada com os
pensamentos atuais.

Las Casas (1999) ainda coloca que a qualidade apresenta quatro dimensdes quando
relacionada com a prestagio de servigos e que podem ser vistas como requisitos especiais para
que os momentos da verdade (momentos em que o cliente entra em contato com algum
aspecto da organiza¢do e obtém uma impressdo da qualidade de seus servigos) ocorram de
acordo com determinado nivel de expectativas dos clientes. Sdo estas as dimensoes:

a) Confiabilidade: ¢ importante para prestar servigos de qualidade, gerada pela

habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa;

b) Seguranca: os consumidores querem dos prestadores de servigos a habilidade de
transmitir seguranga e confianga caracterizada pelo conhecimento e cortesia dos
funcionarios;

¢) Aspectos tangiveis: os aspectos tangiveis que circundam a atividade de prestagao
de servigos também tém sua importdncia como fator de influéncia. Neste sentido,
contém as instalacdes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios:

d) Empatia: grau de cuidado e atengfio pessoal dispensado pelos clientes. Também
sdo importantes aspectos como a capacidade de se colocar no lugar dos outros,
como também a receptividade, que ¢ a disposi¢do de ajudar os clientes e fornecer
Servigos com presteza.

Ainda relacionado aos itens anteriormente citados, Bargante (1998) propde a adigdo de
mais nove dimensdes acerca do conceito de qualidade, dentre os quais a confiabilidade ja esta
incluida, sendo os outro oito restantes os seguintes:

a) Desempenho: caracteristicas principais de operagdo de um produto ou servigo:

b) Caracteristicas secundérias: suplementam o funcionamento basico:

¢) Durabilidade: vida util, antes da deterioragdo fisica;

d) Conformidade: concordincia com especificagdes/padrdes e grau de variabilidade:

e) Assisténcia técnica: solugdo de problemas e reclamagdes;

f) FEstética: caracteristicas sensoriais, como som, aparéncia. cheiro e gosto;

g) Qualidade percebida: imagem e reputagdo no mercado;

h) Resposta: caracteristica da relagio fornecedor-cliente, tais como pontualidade,
cortesia, profissionalismo e moral.

De acordo com Juran e Gryna (1991) foi desenvolvida uma lista dos critérios para se

estabelecer os objetivos da qualidade. Segundo o autor o objetivo da qualidade deve ser:

a) Mensurdavel: os objetivos que sdo estabelecidos em numeros podem  ser



b)

€)
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comunicados com precisio;

Ideal quanto aos resultados gerais: os objetivos que "subotimizam" o desempenho
de varias atividades podem facilmente prejudicar o desempenho geral:

Abrangente: as atividades para as quais foram estabelecidos os objetivos tendem a
ter muita prioridade, mas a custa das atividades restantes;

Mantido com facilidade: eles devem ser projetados de maneira modular, para que
os elementos possam ser revisados sem afetar os outros elementos;

Econdmico: as vantagens monetarias obtidas no cumprimento dos objetivos devem

ser claramente maiores que o custo para seu estabelecimento e sua administrago;

Os critérios também podem ser aplicados as forgas operacionais, ou seja, aos niveis

hierarquicos mais baixos da empresa, onde os objetivos devem ser (JURAN; GRYNA, 1991):

a)
b)

c)

d)

€)

Legitimos: os objetivos devem ter um status oficial indubitavel:

Compreensiveis: os objetivos devem ser apresentados em uma linguagem simples
e clara - de preferéncia na linguagem daqueles que tém de cumpri-los;

Aplicaveis: eles devem adequar-se as condi¢des de uso ou incluir a flexibilidade
para se adaptar as condi¢des de uso:

Compensadores: atingir o objetivo deve ser encarado com algo que beneficiara
aqueles que fazem o trabalho, bem como a organizagdo que estabeleceu o objetivo:
Atingivel: deve ser possivel que as pessoas "comuns" atinjam os objetivos por
meio da aplica¢do de um esforgo razoavel;

Eqiiitativo: uma vez que o desempenho de acordo com 0s objetivos € quase sempre
usado com um indice de avaliagdo individual, os objetivos devem ser

razoavelmente parecidos quanto a dificuldade de realizagdo.

A partir destes critérios é que se terd uma base para o estabelecimento de objetivos da

qualidade. Historicos, estudos de engenharia, o mercado e suas deficiéncias sio exemplos de

algumas das bases que podem ser utilizadas. (JURAN; GRYNA, 1991)

Um exemplo bastante explicativo e que resume simplificadamente o objetivo a que se

propde a qualidade surge da seguinte pergunta: 99,9% ¢ um bom padrdo? (TAUBLIB, 1998)

E da qual posteriormente se tem a seguinte resposta:

0.1% de erro permitido significa...

a)
b)
¢)
d)

20 mil prescrigdes erradas de remédios por ano;
15 mil quedas acidentais de recém-nascidos em hospitais por ano:
8.6 horas ao ano sem eletricidade, 4gua e aquecimento;

10 minutos por semana sem telefone e televisdo;
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e) 500 cirurgias incorretas por semana;

f) 2 mil correspondéncias perdidas por hora.

Também em conformidade ao que os objetivos se propdem, Richard Whiteley (apud
LAS CASAS, 1999) relata que de acordo com uma pesquisa o crescimento médio anual das
empresas voltadas ao cliente e que aplicam qualidade total € na ordem de 10%, enquanto
outras empresas sem qualquer tipo de atividade voltada para a qualidade ndo apresentaram
crescimento. Além disso, as empresas que tém orientagdo ao cliente tiveram 12% de
crescimento nos lucros contra 1% das empresas que ndo tém. Desta forma, se comprova que o

esforgo empreendido compensa.

2.4.1 O TOC, Total Quality Control

Historicamente o Controle da Qualidade Total ¢ um sistema aperfeicoado no Japao a
partir de idéias americanas introduzidas ali logo apés a Segunda Guerra Mundial. Ele mistura
o método cartesiano, o trabalho de Taylor, o controle estatistico de processos langado por
Shewhart, os conceitos sobre comportamento humano de Maslow e todo o conhecimento
ocidental sobre qualidade para formar todo esse sistema abrangente. (CAMPOS, 1992)

Tradicionalmente, define-se o controle da qualidade com um "sistema dindmico ¢
complexo, sistema este que envolve - direta e indiretamente - todos os setores da empresa,
com o intuito de melhorar e assegurar economicamente a qualidade do produto final”
(PALADINI, 2000, p. 98).

Para Bergamo Filho (1991, p. 74) o Controle da Qualidade Total ¢ a reunido de
atividades realizada pela empresa através de planejamento, documentagdo e execugdo. as
quais sdo coordenadas por um comité que visa a “prevengdo de defeitos/motivagdo do pessoal
e. como conseqiiéncia, a obtengdo da qualidade ao custo minimo e, a nivel de consumidor. sua
total satisfagdo.”

Segundo Campos (1992, p. 15) o TQC é “o controle exercido por todas as pessoas
para a satisfagio das necessidades de todas as pessoas.” Sendo assim, a satisfa¢do das
necessidades das pessoas e consequentemente a sobrevivéncia da organizagdo depende do
atendimento de cinco dimensdes:

a) Qualidade: ela é diretamente ligada a satisfag@o do cliente e deve ser expandida a

todos os membros e processos constituintes da organizagio;

b) Custo: envolve os custos finais e intermediarios do produto ou servigo onde o



preco pago deve refletir o valor agregado;

c) Entrega: sob quais condigdes a entrega do produto ou servigo foi feita € o que deve
ser considerado;

d) Moral: engloba o nivel médio de satisfagdo de um grupo total ou parcial de
membros da empresa;

¢) Seguranga: preocupar-se tanto com a seguranga dos funciondrios quanto a
seguranga dos clientes ¢ fundamental e estd ligada a responsabilidade civil do
produto por parte da empresa.

Feigenbaum (apud PALADINIL 2000, p. 98) por sua vez, diz que o Controle da

Qualidade Total é conceituado da seguinte forma:

Sistema efetivo para integrar esforgos relativos ao desenvolvimento.
manutengdo e melhoria da qualidade a todos os grupos da
organizagio, de forma a habilitar dreas essenciais da empresa - como
marketing, engenharia, produgdo e servigos - a desenvolver suas
atividades a um nivel mais econdmico possivel, com a finalidade
primeira de atender plenamente, as necessidades do consumidor.

Ainda segundo consta na obra de Feigenbaum (1994), tem-se que o TQC ndo ¢ algo
fora do normal, causador de momentos raros de existéncia dentro de alguma organizagdo em
algum lugar isolado no mundo. A qualidade e seu custo sdo projetados, gerenciados ¢
motivados ao longo da organizagdo com a mesma profundidade e a mesma seriedade com as
quais produtos e servigos bem-sucedidos sdo também projetados, gerenciados. negociados e
providos de assisténcia técnica. Sendo assim, pode-se encontrar principios e ferramentas do
TQC em uma organizagio que ndo se dedica a ele conscientemente.

Na verdade. o controle de qualidade ndo se restringe apenas ds idéias de
monitoramento, ou de sistema, ou de confronto entre qualidade planejada e qualidade
produzida, ou ainda, de agdes de prevengdo. Mas, antes, o controle de qualidade envolve o
conjunto de todas essas idéias. De fato, o novo conceito de qualidade investe em um modelo
em constante evolugdo, em que cada conceito subsegiiente acrescenta uma nova formulagdo.
postura ou nogfio ao que ja se sabia e praticava. Nota-se portanto, que nao ha contlito na
evolugdo do conceito de controle da qualidade, mas de agregagdo de valor. (PALADINI,
2000, p. 100)

Além da agregaciio de valor, ha também uma percepgdo de continuidade no processo.
O comprometimento com o TQC, assim como todos os métodos de aprimoramento da

qualidade, deve ser total e para sempre, sendo com o tempo sua utilizagdo vai diminuindo. O



TQC nio pode ser descontinuado enquanto a empresa existir, no se pode “abrir ¢ fechar a
torneira a vontade”. Uma vez comegado, 0 movimento precisa ser continuamente divulgado e
renovado. Com essa “torneira sempre aberta” as vantagens séo muitas (ISHIKAWA, 1997):

a) O TQC oferece garantia de qualidade verdadeira. E possivel obter-se qualidade a
cada passo de cada processo, chegando a uma produgio 100% livre de defeitos.
Isto ¢ conseguido através do controle de processos. Ndo ¢ suficiente apenas
encontrar defeitos e falhas e corrigi-los. O que precisamos fazer é determinar as
causas que criaram estes defeitos e estas falhas. O TQC e o controle de processos
podem ajudar os trabalhadores a identificar e entdo remover essas causas;

b) O TQC abre canais de comunicagdo dentro da empresa. inundando-a com uma
soprada de ar fresco. O TQC permite que as empresas descubram uma falha antes
que ela se torne um desastre, pois todos estdo acostumados a falar uns com os
outros de maneira franca, verdadeira e prestimosa;

¢) O TQC torna possivel para as divisdes de projeto e fabricagio de produtos
acompanhar, de forma eficiente e precisa, as constantes mudangas nos gostos ¢ nas
atitudes dos clientes, para que os produtos possam ser fabricados para atender
consistentemente a preferéncia do consumidor;

d) O TQC estimula as mentes inquisidoras que podem detectar dados falsos. Ele pode
ajudar a evitar que as empresas baseiem-se em nimeros falsos de vendas e em
nimeros falsos de produgiio. “Conhecimento é poder™, e isso é que oferece o TQC.

Historicamente falando, as vantagens adquiridas com a aplicagdo do TQC podem ser

observadas ao se analisar a influéncia que tiveram no estabelecimento de padroes
mundialmente aceitos atualmente, os padrdes da International Organization for
Standardization. ou mais comumente falando, a ISO. Esse processo comegou no ano de 1952,
quando Ishikawa estabeleceu um grupo de estudo para amostragem no setor de mineragdo que
foi dividido em subgrupos de acordo com a seguinte classificagdo: minério de ferro, metal
niio-ferroso, carvio, coque, sulfeto, sal industrial e instrumentos de amostragem. De acordo
com as pesquisas desses subgrupos foram descobertos caminhos para a racionalizagdo do
método de amostragem, do método de divisdo e do método de medigdo e andlise. Com base
nisso. foram estabelecidos os Padrdes Industriais Japoneses (P1J) para os diversos setores da
industria do Japdo, os quais posteriormente tornaram-se a base dos padrdes estabelecidos para
a ISO. contribuindo assim para a racionalizagdo do comércio internacional. (ISHIKAWA.

1997)
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2.4.2 O TOM, Total Quality Management

Segundo Sashkin e Kiser (1994) o TQM ndo se resume totalmente a um conjunto de
ferramentas como os famosos circulos de qualidade (CQs) bastante difundidos no Japdo
durante as décadas de 60 e 70. Para os autores o TQM esta mais envolvido com o conjunto de
trés aspectos fundamentais: a estatistica (ferramentas), os clientes e a cultura. Enquanto a
estatistica preocupa-se com medir, controlar e reduzir a variabilidade, os clientes representam

o “por qué” e a cultura define o “como” dindmico da TQM dentro da empresa. Sobre a

delineagéo destes trés aspectos tem-se que:

TQM significa que a cultura da organizagdo ¢ definida pela busca
constante da satisfagdo do cliente através de um sistema integrado de
ferramentas, técnicas e treinamento. Isso envolve a melhoria continua
dos processos organizacionais, resultando em produtos e servigos de
alta qualidade. (SASHKIN; KISER, 1994, p. 34)

Desta forma, para que a TQM funcione, serd necessario usar determinadas
ferramentas, ferramentas estas que a maioria das organizag¢des usa de forma inadequada,
quando usa. A geréncia precisa acreditar na qualidade para os clientes como seu principal
objetivo organizacional e agir segundo esse principio. Mas a esséncia basica da TQM, sua
existéncia e defini¢dio, é o uso de ferramentas para atingir o objetivo da qualidade para os
clientes através da criagdo de uma cultura, um padréio de valores e crengas compartilhados. E
a cultura que sustenta o objetivo da qualidade para o cliente ¢ estimula o compromisso de
todos os membros da organizagdo com este fim. (SASHKIN; KISER, 1994)

Este importante valor da cultura foi constatado por Deming ao voltar para os Estados
Unidos depois de um longo periodo no Japéo e perceber que as sementes que tinha plantado
em seu pais de origem antes de partir, em relagdo ao TQM, nao tinham ainda sido
incorporadas pelas organizagdes, pior que isso, suas técnicas tinham sido abandonadas pela
grande maioria. Percebe-se nitidamente que os ensinamentos deixados por Deming ndo
haviam sido incorporados & cultura organizacional daquele pais e por isso o TQM acabou
perdendo a sua real fungdio. Neste caso, ¢ importante que haja uma grande participagdo dos
altos niveis hierdrquicos das organizagdes e se possivel, também dos grandes dirigentes da
economia do pais. Foi o que aconteceu logo depois que Deming chegou no Japao e conseguiu,

com a ajuda de Ishikawa, com que os principais lideres das industrias japonesas realmente
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incorporassem seus ensinamentos na cultura de seu pais e fizessem a TQM acontecer e
perdurar.

Para Las Casas (1999) a qualidade total, quando aplicada a presta¢do de servigos.
acaba ndo limitando-se somente aos clientes externos. Ela engloba, além destes clientes
externos, todos que com ela interagem, incluindo-se ai funcionarios e administradores. Esta
afirmativa se justifica desta forma devido ao fato de que os servigos. sendo atos, desempenho
e acdo, pressupdem que cada pessoa proxima ao individuo € considerada um cliente. Desta
forma, uma empresa deve satisfazer necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a
todos que com ela interagem, e a isto consideram-se clientes, proprietdrios ¢ todas as
entidades do mercado em que a organizagdo atua.

De acordo com Paladini (2000) a diferenga bésica entre qualidade e Qualidade Total
esta em sua abrangéncia e amplitude. Enquanto a qualidade, no inicio, resumia-se a uma
simples atividade de inspegdo que foi se aprimorando aos poucos, a qualidade total envolve-se
com uma percepgio mais estratégica da organizagdo em busca de um processo de melhoria
continua através do planejamento da qualidade. Esse conceito visa lembrar que com a
Qualidade Total surgiu um novo modelo de gestdo, baseado em um novo conceito de
qualidade, o Total Quality Management (TQM), ou seja, a Administragdo ou Gestdo da
Qualidade Total.

Para Cerqueira (1994, p. 15) o TQM ¢ “agir de forma planejada e sistematica para
implantar e implementar um ambiente no qual, em todas as relagdes fornecedor-cliente da
organizagdo, sejam elas internas ou externas, exista a satisfagio mutua.” O TQM, em sua
plenitude requer o preenchimento de algumas etapas, como descreve 0 autor, que se parecem
muito com a Trilogia da Qualidade proposta por Juran:

a) conhecimento do préprio negocio;

b) conhecimento de todas as necessidades ¢ expectativas dos clientes externos — diz-

se que na era atual deve-se antecipar ao mercado e buscar descobrir aquilo que o
cliente vai querer no futuro para superar a concorréncia do negdceio — ndo basta
satisfazé-lo, é preciso extasid-lo (ouvir a voz do cliente);

¢) planejamento do desdobramento das necessidades do cliente, traduzindo-as em

linguagem prépria, por todos os sistemas e processos da organizagio:

d) estabelecimento de critérios para avaliag@o e indicadores que permitam o controle

de todas as fases ou etapas de processos. que visem a transformar os insumos em
produtos e servigos que atendam a satisfagédo do cliente;

e) aprimorar continuamente as pessoas, processos. gestdo ¢ sistemas, buscando agir
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de maneira a prevenir a ocorréncia de ndo conformidades, eliminar desperdicios,
reduzir os custos e aumentar a produtividade, adequando os produtos aos
mercados.

Segundo Juran e Gryna (1991, p. 210) o entendimento do TQM ¢ facilitado quando se

olha "para a composigdo do planejamento estratégico dos negécios." Este por sua vez,
consiste na seqiiéncia das seguintes atividades:

a) estabelecer objetivos abrangentes para os negocios:

b) determinar a¢Ges necessdrias para alcangar tais objetivos;

¢) organizar - atribuir responsabilidades claras pelo cumprimento dessas agdes:

d) fornecer os recursos necessarios ao cumprimento dessas responsabilidades;

e) fornecer o treinamento necessario;

f) estabelecer os meios para avaliar o real desempenho com relagdo aos objetivos:

g) estabelecer um processo de analise periddica do desempenho dos objetivos:

h) estabelecer um sistema de premiagdes que relacione a premiagdo ao desempenho.

Ainda de acordo com o autor (JURAN; GRYNA, 1991) o planejamento desta
qualidade tem que ser dividido entre os departamentos funcionais onde cada departamento
fica responsavel pelo estabelecimento e cumprimento dos objetivos da qualidade para sua
fungdo. Com a adogdo desse conceito de TQM. fica facil a ampliagdo do conceito da
qualidade, de modo que inclui todos os processos da companhia e nao apenas a produgdo,
como era feito antigamente.

Entretanto, com a implementag¢do desse conceito de Gestdo da Qualidade pode-se
observar as seguintes desvantagens naturais: (JURAN apud PALADINI, 2000)

a) gera aumento de trabalho da administragdo superior (0 que para muita gente ¢ uma

imensa vantagem);

b) determina a possibilidade de gerar conflitos nos varios niveis organizacionais;

¢) ndo garante resultados imediatos;

d) utiliza uma abordagem que, se otimiza a agéo de setores da empresa, ndo otimiza o

funcionamento da empresa em sua totalidade.

Sobre as ferramentas estatisticas utilizadas na TQM, Sashkin e Kiser (1994) afirmam
que nenhuma destas ferramentas podem resolver os problemas de qualidade ou variabilidade
na produgiio por si proprias. O objetivo destas ferramentas ¢ simplesmente obter as medidas
que ajudem a encontrar formas de reduzir a variabilidade. A melhoria continua so6 ocorre
quando as pessoas usam esta informagdo para estudar um problema, identificar suas causas,

definir como corrigi-lo e tomar as atitudes necessarias. Mais do que isso. a melhoria ¢ um
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processo ininterrupto. E um processo de trabalho que precisa ser estudado e aperfei¢oado para
que se possa diminuir constantemente a variabilidade. Essa ¢ a tnica forma de alcangar
consistentemente uma medida de produto ou servigo especifica e desejada, aumentando assim,

o nivel da qualidade.

2.4.3 A Trilogia da Qualidade

O gerenciamento da qualidade depende de processos gerenciais pelos quais Juran
(1990) determina como: planejamento, controle e melhoramento ou aperfeicoamento da
qualidade.

Em concordincia com Juran, Gopalakrishnan e Sandilya (1977) apresentam 0s passos
para se estabelecer apropriadamente as caracteristicas do controle da qualidade como:

a) Estabelecer o padrio;

b) Comparar a performance do produto com o padrdo estabelecido:

¢) Tomar agdes corretivas para os desvios;

d) Planejar o melhoramento do processo.

O Planejamento da Qualidade ¢ a atividade de desenvolver os servigos e processos
necessarios para atender as necessidades dos clientes depois que estes foram identificados.
Envolve as seguintes etapas:

a) Determinar quem sfo os clientes;

b) Determinar quais sdo as necessidades do cliente:

¢) Desenvolver caracteristicas de servigos que respondam as necessidades dos

clientes;

d) Desenvolver processos que sejam capazes de produzir essas caracteristicas de

servigo;

e) Transferir os planos resultantes as forgas operacionais.

Segundo Paladini (2000, p. 101) o Planejamento da Qualidade pode ser entendido da

seguinte forma:

Planejar a qualidade significa tomar decisdes gerenciais antes que as
maquinas parem por defeitos, antes que montes de refugo sejam
gerados, antes que os fornecedores nos deixem sem abastecimento,
antes que nossos consumidores reclamem, antes que 0s custos
disparem. Planejar a qualidade significa também escolher a melhor



forma de fazer as coisas, selecionar os recursos mais adequados para
cada agdo, envolver a mio-de-obra mais bem qualificada. Significa,
principalmente, definir a melhor maneira de adequar nossos produtos
ao uso que deles se espera, significa estruturar servicos fundamentais
a serem agregados a nosso modelo de atuagdo, significa determinar
melhores estratégias de competitividade. E significa, principalmente,
selecionar, com calma e convicgdo, a melhor forma de atender ao
mercado.

J4 o Controle da Qualidade visa manter o processo planejado em seu estado planejado

de modo que ele continue capaz de atingir as metas operacionais e manter o “status quo”

(JURAN., 1990). Este processo consiste nos seguintes passos:

a)

Avaliar o desempenho da qualidade real;

b) Comparar o desempenho real com as metas de qualidade;

c)

Atuar nas diferencas.

Segundo Paranthaman (1990) o controle da qualidade apresenta trés estagios utilizados

em seu desenvolvimento que, de certa forma, assemelham-se aos passos propostos por Juran e

sdo descritos da seguinte ordem e forma:

a)

b)

¢)

d)

[nspe¢do: ciéncia da medigdo, métodos de inspe¢do, equipamentos ¢
procedimentos receberam grandes aperfeicoamentos em termos de acuracia,
ajudando no aperfeigoamento da qualidade e da produtividade, tornando a inspeg¢do
parte importante do controle da qualidade no cenério atual.

Controle estatistico de qualidade (CEQ): para se exercer o controle sobre um ou
mais processos, deve-se em primeiro lugar entender o ser comportamento. O CEQ
forneceu base para definir o comportamento do processo como bom ou aceitavel
através de modelos de avaliacdo. Em fungdo disso, todos os desvios podem ser
rastreados. identificados e eliminados de um processo, de modo que ele continue a
produzir itens com qualidade aceitavel.

Confiabilidade: ¢ definida como a probabilidade de executar uma fungdo
especificada sem falha, sob condigdes especificadas, durante um determinado
periodo de tempo.

E composta por dois aspectos distintos em seus programas. Um deles ¢ o
planejamento que estabelece padrdes de desempenho e tarefas especificas. E o
outro ¢ o controle que mede o desempenho de cada tarefa, avalia 0 mesmo contra

padrdes estabelecidos e desenvolve e aplica as necessdrias agoes corretivas.



Por fim tem-se o Melhoramento ou Aperfeicoamento da Qualidade como maneira de
elevar o desempenho da qualidade a niveis inéditos com a criagdo organizada de mudancgas
benéficas. E formado basicamente pelas seguintes etapas universais:

a) Estabelecer a infra-estrutura necessaria para assegurar um melhoramento da

qualidade anual;

b) Identificar as necessidades especificas para melhoramento - os projetos de
melhoramento;

¢) Para cada projeto estabelecer uma equipe de projeto que tenha claramente a
responsabilidade de fazer com que o projeto seja bem-sucedido;

d) Fornecer recursos, motivagdo e treinamento necessdrio as equipes para:
diagnosticar as causas, estimular o estabelecimento de uma solugdo e estabelecer
controles para manter os ganhos.

Essas etapas que integram a trilogia sdo universalmente aceitas e assim sendo sdo
largamente usadas para o gerenciamento da qualidade. Porém, sobre uma abordagem
diferenciada, Cerqueira Neto (1992) considera essas etapas como praticas gerenciais bdsicas
para o desenvolvimento da qualidade e que, se unifica-las, se tornardo a Gestdo da Qualidade.
Essa Gestdo seria responsavel por minimizar a ocorréncia de falhas internas e externas em
relagdo a analise critica do usuario final do item produzido. Ela também seria parte
constituinte de um grupo maior, o Cubo Estratégico da Qualidade, o qual por sua vez ¢

também formado pela Avaliagio da Qualidade e pelo Sistema da Qualidade.

2.5 O Sistema da Qualidade

A qualidade ¢ algo de exatiddo e complexidade certamente descomunal se considerada
a variedade, diversificagiio e nacionalidade de todas as empresas existentes atualmente no
mundo. Controlar e certificar todas essas empresas é uma tarefa nada facil. Além disso,
qualquer 6rgdo que se submeta a este tipo de atividade tem que apresentar reconhecimento
por parte do mercado, comprovando merecidamente que estd apto a certificar outras
organizagdes sem gerar desconfianga tanto por parte de quem ¢ certificado como por parte do
meio em que a empresa estd inserida. Sendo assim, assumindo todas as responsabilidades
cabiveis, foram criados os 6rgdos controladores da qualidade.

O processo de controle da qualidade geralmente se da através da normalizag@o dos

processos e atividades dentro das organizagdes. A normalizagdo (standardization em inglés)



44

segundo Gopalakrishnan e Sandilya (1977) € o processo de formulagdo e aplicagdo de regras
para uma benéfica e ordenada aproximagdo de uma atividade especifica. Essas regras podem
ser implementadas com a cooperagdo de todos aqueles que estdo preocupados com a
promogio de uma melhoria na economia como um todo, levando-se em conta as condigdes
funcionais e as requisi¢des de seguranga. Essa normalizagdo, de acordo com os autores, ¢
baseada na consolidagdo de resultados da ciéncia, tecnologia e experiéncia. Isso nio
determina somente a base para o presente, mas também para o desenvolvimento no futuro ¢
mantém o ritmo com as Gltimas descobertas.

A nivel mundial, para a normalizagdo, temos a ISO (International Organization for
Standardization) que comegou suas fungdes a partir de 1947 resultante de um encontro de
delegagdes de 25 paises em Londres os quais decidiram formar uma nova organizagdo
internacional com o objetivo de facilitar a coordenagdo internacional e unificar os padroes
industriais.

Apesar de ter sido criada ha mais de cinco décadas, a primeira série das normas
internacionais ISO 9000 conhecidas mundialmente, foram somente publicadas em 1987,
exatamente 40 anos apos a criagio do 6rgdo. Historicamente, o primeiro documento que se
utilizou de métodos de normalizagio foram as nomas militares norte-americanas MIL-Q-9859
(especificacio de sistema da qualidade) e MIL-1-45208 (requisitos de um sistema de
inpecdo). Posteriormente, ainda nos Estados Unidos, vieram documentos referentes a drea
nuclear, a norma ANSI N45.2 e o Apéndice B do Cédigo de Regulamentos Federais. Ja no
Canad4, surgiram outros documentos de repercussdo internacional. como as normas
canadenses da série CSA Z.299 que futuramente serviram para elabora¢do de normas
brasileiras.

Entretanto, o padrio de referéncia internacional para a normalizagdo de sistema da
qualidade s6 foi possivel com o surgimento das normas BS 4891 e BS 5179, sem qualquer
aplicagdio em situagdes contratuais, mas que em 1979, orientaram o surgimento da norma BS
5750. Esta norma estabelecia em sua primeira parte uma especificagio para sistema da
qualidade, que comegou a ser usada em relagdes contratuais, e nas partes 2 e 3, especificagoes
para sistemas de inspegfio. O British Standard Institute (BSI) comegou entdo a avaliar ¢
cadastrar empresas que estivessem em conformidade com os requisitos dessa norma,
comegando assim um processo de certificagdo. (CIERCO; ROCHA; MOTA., 2003)

Finalmente, como foi anteriormente esclarecido, a ISO langou em 1987 as Normas
ISO 9000, fortemente baseadas nas normas britdnicas da qualidade nas experiéncias ¢

contribuicdes de especialistas e representantes de diversos paises. Um grande marco nessa



conquista foi a superag#o, por parte dos paises envolvidos, em relagdo as divergéncias quanto
a terminologia, conceitos e praticas e chegar a um resultado que pdde ser considerado uma
revolugdo historica na evolugdo da garantia e da gestdo da qualidade. Atualmente. apos alguns

passados, essas normas adquiriram por defini¢do o seguinte:

As Normas Internacionais 1ISO 9000 sdo normas contratuais, isto €,
aplicaveis em situagdes contratuais que exijam demonstra¢do de que a
empresa fornecedora é administrada com qualidade. Por outras
palavras, poderiamos dizer que elas visam dar uma garantia ao
cliente/consumidor de que a empresa fabricante/fornecedora possui
um Sistema da Garantia da Qualidade em pleno funcionamento,
assegurando assim a qualidade do produto/servigo. Poderiamos, ainda,
defini-las com sendo a principal ferramenta de seguranga dos usuarios
de determinado produto/servi¢o quanto ao nivel de qualidade que eles
podem esperar do fornecedor. (REIS; MANAS, 1994, p. 55)

Aos que observam com maior atengdo, logo perceberdo que ha falta de
correspondéncia entre a sigla oficial ISO e a sua defini¢do acima apresentada: International
Organization for Standardization. Ao que se presume a sigla deveria ser 10S e ndo ISO.
Porém, o que ocorre ¢ que a palavra “iso” é derivada do grego “isos™ e significa “igual™.
sendo usada comumente como prefixo em varias paralavras que significam igualdade como
isométrico e isonomia, por exemplo. Além disso, a sigla € valida nos dois idiomas oficias da
organizagdo: o inglés ¢ o francés. Em virtude dessas concordancias e similaridades ¢ que os
fundadores preferiram a utilizagdio por esta sigla. (CIERCO; ROCHA; MOTA, 2003)

Atualmente a ISO ¢ uma rede de organismos nacionais de normalizagdo de 156 paises.
baseado na existéncia de um membro por pais, com um secretaria central em Geneva, Suiga, a
qual coordena o sistema. Ela ¢ uma organizagdo ndo-governamental internacional
representando paises que respondem por cerca de 95% do PIB Mundial e que tem por objetivo
promover o desenvolvimento da padronizagdo e de atividades correlacionadas. possibilitando
assim o intercAmbio econdmico, cientifico e tecnoldgico entre os paises membros em quase
todas as areas, exceto na area de engenharia elétrica e eletronica, que sdio de responsabilidade
da International Eletrotechnical Commission (IEC).

Seus membros nio sdo, como no caso do sistema da Nagdes Unidas. delegagdes de
governos nacionais. Todavia, a ISO ocupa uma posigéo especial entre os setores publico ¢
privado. Isso ocorre porque. de um lado, muitos de seus institutos membros sdo parte da

estrutura governamental em seus paises, ou sdo controlados pelo governo. Por outro lado.
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outros membros que tém sua atuagdo unicamente no setor privado, estdo sendo compelidas a
participar de parcerias nacionais dentro de associagdes industriais.

Desta forma, a ISO é capaz de agir como uma organiza¢do de unido na qual um
consenso pode ser alcangado através de solugdes que atendam as exigéncias dos negdcios
juntamente com as necessidades conflitantes da sociedade, como as necessidades de
stakeholders entre eles os consumidores e usuarios. De acordo com Cierco. Rocha e Mota
(2003, p. 57). os objetivos dessa normalizagdo entre todos esses envolvidos sdo:

a) Economia: proporcionar a redugdio da crescente variedade de produtos ¢

procedimentos;

b) Comunicagdo: proporcionar meios mais eficientes de troca de informagdes entre 0
fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das relagdes comerciais:

¢) Seguranga: proteger a vida e a salde;

d) Protegdo ao consumidor: prover a sociedade de meios eficazes para aferir a
qualidade dos bens e servigos;

e) Eliminagdo de barreiras técnicas e comerciais: evitar a existéncia de regulamentos
conflitantes sobre bens e servicos em diferentes paises. facilitando. assim, o
intecimbio comercial.

Aqui no Brasil, com a estabilizagdo da moeda e a abertura da economia, as empresas
brasileiras se colocaram em um cendrio totalmente novo. de competigdo acirrada, em que
novos valores foram construidos. E um desses valores, fundamental para o sucesso nesse
mundo competitivo, foi a conquista da qualidade dos produtos e servigos.

Constatou-se assim, o desenvolvimento de uma verdadeira mobilizag¢do nacional em
busca da qualidade e da produtividade, abrangendo os mais diversos setores da sociedade
como as micro e pequenas empresas. No inicio da década de 90 o Brasil exportava cerca de
US$ 30 bilhdes, oito anos depois ja exportava aproximadamente US$ 60 bilhdes. Entre 1993 e
1998, 0 aumento da produtividade das industrias brasileiras alcangou 37%. De acordo com a
Confederagiio Nacional da Indastria (CNI) o indice de retrabalho interno da industria que era
de 30% em 1990, caiu para 3,7% em 1996, se aproximando da média mundial que € de 2%.
Segundo a mesma institui¢do, as paralisagdes decorrentes de quebra de maquinas no processo
produtivo sairam de 40% para 6,6% no mesmo periodo, superando a média mundial de 17%.

Porém, todas estas conquistas ndo surgiram da noite para o dia. Foi necessaria a
sucessio de varias etapas, com a modificagdo de paradigmas e criagio de instituigdes que
reafirmassem essas mudangas. Surgiram assim as bases que acabaram por resultar no nosso

Sistema Brasileiro da Qualidade (SBQ). Este sistema ndo caracteriza uma instituigdo, e sim
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um conjunto de 6rgdos oficiais ou ndo, liderados pelo Inmetro (Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagio e Qualidade Industrial), o qual é gestor do sistema de
procedimentos e normas implantado. Este Sistema visa garantir a qualidade de produtos por
meio de fiscalizagio impostas por lei e sua regulamentagdo técnica, apoiando-se
principalmente na normalizagdo técnica e na certificagdo de qualidade.

O Inmetro. dentro desta configuragfo. é o 6rgdo que realiza um papel de normalizagdo.
inspego, certificagdo e fiscalizagdio das caracteristicas metroldgicas, materiais e funcionais
dos bens manufaturados, tanto os produzidos no pais quanto os importados. A nivel
hierdrquico, o Inmetro é subordinado ao Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comércio Exterior. O 6rgdo, assim como o conhecemos, foi criado em 1973 com o objetivo
de fortalecer as empresas nacionais através da melhoria da qualidade de nossos produtos ¢
servigos. A nivel internacional, para o Inmetro, temos a seguinte configuragio segundo consta

no paragrafo abaixo:

Deve ser assinalado que o IAF (International Accreditation Forum) foi
criado em 9 de junho de 1995 e congrega 27 entidades credenciadoras
que assinaram um Memorando de Entendimento, documento que € o
passo inicial para o Reconhecimento Multilateral dos signatarios. O
Inmetro vem representando o Brasil na categoria de membro pleno e
atua em seus grupos de trabalho. Em outubro de 1999 o Inmetro. apos
auditoria realizada pelo IAF, obteve reconhecimento multilateral. Esse
acordo confere status de confianga entre os paises signatarios, tendo
com objetivo facilitar o comércio através da aceitagdo mutua dos
certificados e registros de qualidade de produtos e servigos emitidos
por esses paises. (BANAS QUALIDADE, 2006, p. 37)

O fundamental nessa observagiio, é que o Inmetro estd inserindo o pais dentro do
mercado global, pois a estrutura de seus processos de acreditagdo ja alcangou o
reconhecimento junto aos foruns internacionais competentes, nesse caso o IAF. Esta
organizagdo por sua vez, ¢ um férum de reconhecimento multilateral de organismos
credenciadores em varias areas, formado atualmente pelos 28 paises mais industrializados do
mundo, dos quais, nas Américas, somente os EUA, o Canada e o Brasil atingiram tal
reconhecimento. (BANAS QUALIDADE., 2006)

Ainda no Brasil, temos a representante da [SO que é a ABNT (Associagdo Brasileira
de Normas e Técnicas). Sua fun¢do é determinar certos padrdes industriais mundialmente
aceitos e os padrdes estabelecidos para outras atividades. Dentre os seus objetivos destacam-

se os seguintes (RODRIGUES, 1996. p. 55):



48

a) Elaborar normas técnicas e fomentar seu uso nos campos cientifico, técnico.

industrial, comercial, agricola e outros correlatos, mantendo-as atualizadas:

b) Intermediar, junto aos poderes publicos, os interesses da sociedade civil. no

tocante aos assuntos de normalizagio técnica.

De acordo com Rodrigues (1996) as normas determinadas pela ABNT sdo elaboradas
por diferentes comités, os quais mantém comissdes de estudo nas mais diversas dreas de
atividade. Essas comissdes sdo formadas por produtores, empresas publicas universidades,
dentre outras institui¢des, as quais devem analisar e debater propostas de projetos de normas.
Ap6s um consenso obtido, o projeto é submetido a aprovagdo nacional e posteriormente passa
a condi¢io de norma técnica. Atualmente existem 25 comités, dentre os quais podemos
destacar:

a) CB-1: especializado em mineragdo e metalurgia;

b) CB-14: cuida dos assuntos de finangas, bancos, seguros, comércio, administragdo ¢

documentago;

¢) CB-15: voltado para hotelaria, mobilidrio, decoragéo e similares;

d) CB-21: cuida dos assuntos ligados a computadores e processamento de dados:

e) CB-24: dedicado a seguranga contra incéndio;

f) CB-25: é o mais recente e se preocupa exclusivamente com a questdo da

qualidade.

2.6 As normas ISO 9000

A implementagdo de um sistema da qualidade ISO 9000 envolve grandes alterages no
sistema operacional e na cultura de trabalho da empresa. Como conseqiiéncia, a alta
administracdio e os seus funcionarios tém que se tornar os agentes da mudanga. Sendo o clima
ou ambiente interno de uma empresa o principal fator responsavel por proporcionar melhorias
na qualidade dos produtos ou servigos, a livre adesdo de todos € fundamental. Todo integrante
da organizagiio tem um papel a desempenhar na implementagdo do sistema da qualidade.
colaborando tanto para o seu gerenciamento, quanto para a escolha do método que serd
utilizado. Porém, implementar um novo sistema voltado para a qualidade ndo ¢ tarefa facil
quando se considera toda a complexidade de processos e personalidades envolvidas em uma
organizagdio. Para facilitar esse processo a International Organization for Standardization

(ISO) sugere algumas orientagdes (REIS, MANAS, 1994):
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b)

c)

d)

)
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Nio tratar os trabalhadores apenas como um recurso ou ferramenta da atividade
econdmica da empresa, que pode ser manipulado de acordo com a vontade do
gerente ou da administragdo. Pelo contrario, o trabalhador deve ser visto como um
companheiro ou socio da organizagdo e ser respeitado como um ser humano:

O medo de perder o emprego deve ser amenizado porque reduz a produtividade.
Em condi¢des como essa o trabalhador realiza o seu trabalho de forma mecanica,
produzindo apenas o necessdrio para manter a sua posi¢do. Além disso, ndo
contribui com novas sugestdes e na primeira chance que tiver passa para outra
organizagao;

A empresa deve criar e estimular a participa¢do de todos os funciondrios, criando
uma via de comunica¢io de méao dupla entre as geréncias e os trabalhadores.
proporcionado, assim, o envolvimento pessoal de cada funciondrio com o sistema
da qualidade;

A administrag@o deve preocupar-se mais com o bem-estar dos seus funciondrios,
ter uma maior transparéncia na gestdo da empresa e partilhar informagdes, de
forma a criar um clima de mutua confianga entre os diversos niveis da empresa;

O conhecimento que os funcionarios adquirem ao longo do seu dia-a-dia dentro da
empresa e também em treinamentos deve ser utilizado na melhoria da organizagio,
através de estimulos que incentivem e facilitem a exposi¢do por parte dos
funcionarios desse conhecimento;

Os trabalhadores devem ter orgulho de fazer parte da organizagio a qual
pertencem e devem se identificar pessoalmente com a mesma, colocando assim, 0s

seus objetivos pessoais em consondncia com os objetivos da empresa.

Se estas sugestdes forem seguidas, basta somente a organizagdo que visa obter um

a)

b)

sistema da qualidade, seguir os passos propostos nas Normas Internacionais ISO 9000 ¢ que
de acordo com Reis e Maifias (1994) ajudam na execugdo do sistema interno de gerenciamento
da qualidade e na selegdo do modelo especifico. Elas formam um conjunto de normas que
tratam dos sistemas da qualidade e que podem ser utilizadas para fins de garantia externa da
qualidade. Esta sériec [SO 9000 versio 1994 € basicamente composta de quatro normas

(MARANHAO, 1994):

ISO 9000: Normas de Gestio da Qualidade e Garantia da Qualidade —
Diretrizes para Sele¢io e Uso;
I1SO 9001: Sistemas de Gestido da Qualidade — Modelo de Garantia Qualidade

em Projetos/Desenvolvimento, Produgio, Instalacio e Assisténcia Técnica;



c) ISO 9002: Sistemas de Gestio da Qualidade — Modelo para Garantia da
Qualidade em Producio e Instalagio;

d) ISO 9003: Sistemas de Gestio da Qualidade — Modelo para Garantia da
Qualidade em Inspe¢io e Ensaios Finais;

e) ISO 9004: Gestio da Qualidade e Elementos do Sistema da Qualidade —
Diretrizes.

Reis e Maiias (1994) dizem haver uma diferenga entre a Norma ISO 9000 (inclui-se
aqui as Normas ISO 9001, 9002 e 9003) e a Norma ISO 9004. Enquanto a primeira ajuda a
compreender os conceitos da qualidade e a selecionar o modelo apropriado. a segunda fornece
diretrizes para a implementagio de um sistema de qualidade, sendo assim consideradas
extensdo uma da outra.

Esse sistema de normalizagdo através da ISO compde-se de documentos normativos e
de documentos de comprova¢do (ou comprobatérios) da qualidade. Os documentos
normativos definem como as atividades sdo executadas, enquanto os comprobatorios
registram o resultado da aplica¢do dos normativos, comprovando assim a qualidade praticada
na organizagio. (MARANHAO, 1994)

Além disso, a documentagio necessaria a normaliza¢do obedece a uma hierarquizagdo
destes documentos. Comeca-se pelo Manual da Qualidade no nivel estratégico da organizagdo
indo até os registros e planos operacionais no nivel operacional, como demonstra o quadro a

seguir (CERQUEIRA, 1994):



Quadro 1 - Niveis Hierdrquicos do Manual da Qualidade

Nivel da Organizacio Documento do Sistema Objetivo
" Estabelecer  objetivos, liticas.
Manual da Qualidade l " ) | ponticas
. compromissos e a organizagdo do
§oe Corporativo e/ou Manual da | . . .
Estratégico : A Sistema da Qualidade face aos
Qualidade da Companhia v o
(MQ) requisitos necessdrios. Estabelecem o
que fazer.
Desdobram o Manual da Qualidade
) da companhia, estabelecendo como
o Procedimentos
Tatico S proceder, para atender aos controles
Operacionais (PO) e R e
funcionais e manté-los, face aos
requisitos do sistema.
Desdobram 0s Procedimentos
~ Operacionais  detalhando  como
ristruglies. de executar 0s processos especificos
Trabalho (IT) P PECILICOS,
podem ou ndo chegar ao nivel da
estagdo de trabalho.
Indicam os detalhes e critérios de
Desenhos (D) e montagem, de instalagdo ou execugio
Especificagdes (EP) e de aceitagio de determinada
atividade.
Desdobram as instrugdes de trabalho.
Operacional sempre que houver necessidade de

Padrdes Operacionais (PoP)

aumentar a especificidade das tarefas.
vai a nivel de estagdo de trabalho.

Registros da
Qualidade (RQ)

Define quais  formularios S0 |
necessarios e suficientes para o
registro das atividades de controle no
sistema da qualidade em todos os
niveis da empresa.

Planos da Qualidade (P1Q)

Somente usado em  contratos
especificos para definir as condigoes
e caracteristicas destes contratos.

Fonte: CERQUEIRA (1994, p. 87-89)

Como ja foi descrito anteriormente, no Brasil, ha dois oOrgdos que tratam de

normalizagdo técnica em dmbito nacional, o Inmetro e a ABNT. Estes 6rgdos adotaram as

normas ISO série 9000 com os mesmos registros, porém as registraram com uma diferente

numera¢io (MARANHAO, 1994):
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Quadro 2 - Os diferentes registros da Norma ISO 9000 no Brasil

Numeracgio [SO Numera¢io Inmetro Numera¢io ABNT
ISO 9000 NBR 19000 NB 9000
ISO 9001 NBR 19001 NB 9001
[SO 9002 NBR 19002 NB 9002
[SO 9003 NBR 19003 NB 9003
ISO 9004 NBR 19004 NB 9004

Fonte: MARANHAO (1994, p. 37)

Segundo Rodrigues (1996) as Normas ISO 9000 estdo assim configuradas no

panorama mundial:

As normas ISO 9000 ja sdo adotadas oficialmente em mais de 90
paises e comegam a influenciar o comportamento das pessoas e
empresas, na busca incessante da qualidade. Elas sio utilizadas.
atualmente, nas relacdes contratuais estabelecidas entre os diferentes
paises, sendo revisadas a cada cinco anos para incorporarem novas
tendéncias, realidades e exigéncias do mercado e da sociedade.

O autor ainda declara que o langamento da Série ISO 9000 no Brasil se deu em 1990.
com o objetivo principal de dar orientagdes para a garantia e a gestdo da qualidade. A Norma
desta Série que trata especificamente da Gestdo da Qualidade € a ISO 9004-1. Ja a Norma que
se aplica a servigos ¢ a ISO 9004-2 e procura fornecer as diretrizes mais amplas que servem
de orientagdo para as empresas na prestagdo de servigos. Ela cuida de todo o ciclo da
qualidade do servigo, desde a identificagdo das necessidades do cliente até a entrega ¢ a
verificacdio da satisfagio deste com o servigo prestado. Internamente, passa por atividades
como a especificagdo e o projeto do servigo e, ao final, volta-se para a prestagdo do Servico

propriamente dita. (RODRIGUES, 1996)

2.6.1 A norma ISO 9000, NB 9000 ou NBR 19000

Segundo Reis e Maiias (1994, p. 77) “a norma internacional ISO 9000 trata sobre
Normas de gestdo da qualidade e garantia da qualidade - Diretrizes para sele¢io ¢ uso.
Tem como correspondente no Brasil a NB 9000 da ABNT (Associag¢do Brasileira de Normas

e Técnicas) e esta registrada no Inmetro como NBR 19000. (REIS: MANAS, 1994)
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Segundo Maranhdo (1994) esta Norma € a fonte inicial de informag@o sobre as demais
normas da série 9000 e destina-se a estabelecer as diferengas e inter-relagdes entre os
principais conceitos da qualidade e fornecer as diretrizes para selegdo e uso da ISO 9001. ISO
9002 ou ISO 9003. Elas ndo visam padronizar os sistemas da qualidade implementados pelas
empresas e sim, orientar e complementar a instalagfo desses sistemas. (REIS: MANAS, 1994)

A norma ISO 9000 esclarece que seus objetivos sdo:

a) esclarecer as diferengas e inter-relagdes entre os principais conceitos da qualidade:

b) fornecer diretrizes para a selegdo € uso de uma série de normas sobre sistemas da

qualidade que podem ser utilizadas para a gestdo da qualidade interna (ISO 9004) ¢
para a garantia da qualidade externa (ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003).

De acordo com a NB 9000, correspondente nacional a norma ISO 9000. uma
organizagdo deve procurar atender, com relagio a qualidade, aos trés objetivos citados a
seguir:

a) atingir e manter a qualidade de seu produto ou servigo, de maneira a atender

continuamente as necessidades explicitas ou implicitas dos compradores:

b) prover confianga a sua prépria administragdo, de que a qualidade esta sendo

atingida e mantida;

¢) prover confianga a seus compradores de que a qualidade pretendida esta sendo ou

serd atingida no produto fornecido ou no servigo prestado. Quando
contratualmente exigido, esta provisio de confianga pode envolver a demonstragao
dos requisitos acordados.

O que se observa quando comparadas a vers@o internacional com a versao brasileira ¢
que ambas tem como conceito principal a qualidade interna na empresa visando a satisfa¢do
do qualidade, sendo esta a razdo de ser de qualquer empresa e o que representa a sua

sobrevivéncia. (REIS; MANAS, 1994)

2.6.2 A norma ISO 9001, NB 9001 ou NBR 19001

De acordo com Reis e Maiias (1994, p. 79) “a norma internacional ISO 9001 trata de
Sistemas da qualidade - Modelo para a garantia da qualidade em
projetos/desenvolvimento, produgio, instalagio e assisténcia técnica.” A sua representante

brasileira ¢ a NB 9001 da ABNT e esta registrada no INMETRO como NBR 19001.
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A ISO 9001 ¢ a mais abrangente de todas e destina-se a contratos cujo interesse ¢
proporcionar garantia da qualidade em todas as fases das atividades técnicas da organizagdo,
desde o projeto do produto ou do servigo até a assisténcia técnica. Isto quer dizer que esta
norma envolve atividades de projeto, desenvolvimento do produto, produgio, instalagido (ou
vendas) e assisténcia técnica. (MARANHAO, 1994)

Esta norma faz parte de um conjunto de trés normas que tratam de sistemas da
qualidade e que podem ser usadas para fins de garantia da qualidade externa. As trés normas
participantes deste conjunto sdo:

a) NB 9001 - Sistemas da qualidade - Modelo para garantia da qualidade em

projeto/desenvolvimento, produgdo, instalagdo e assisténcia técnica:

b) NB 9002 - Sistemas da qualidade - Modelo para a garantia da qualidade em

produgdo e instalagdo;

¢) NB 9003 - Sistemas da qualidade - Modelo para a garantia da qualidade em

inspe¢do e ensaios finais.

Na composicio da norma NB 9001 encontram-se 20 elementos do sistema de
qualidade (ver anexo A), dentre os quais podemos citar a responsabilidade da administragdo, o
Sistema da Qualidade, a analise critica de contrato, o controle de projeto, o controle de

documentos, o controle de processos, a inspegdo e os ensaios, a agdo corretiva, dentre outros.

2.6.3 A norma ISO 9002, NB 9002 ou NBR 19002

A norma ISO 9002 tem como sua correspondente brasileira a norma NB 9002 da
ABNT e tem seu registro no INMETRO como NBR 19002. Ela ¢ um pouco menos
abrangente que as anteriores sendo denominada de Sistemas da qualidade - Modelo para a
garantia da qualidade em produgio e instalagio. Segundo varios autores relatam, esta
norma ¢ particularmente adequada as industrias de processamento, onde o0s requisitos
especificos de um produto sdo estabelecidos através de um projeto ou uma especificagdo ja
conhecida.(REIS; MANAS, 1994)

A ISO 9002 destina-se, segundo relata Maranhdo (1994). a contratos cujo interesse €
proporcionar garantia da qualidade nas fases de producdo e instalag¢do (ou vendas), possuindo
19 requisitos dos que formam a [SO 9001.

Segundo afirmam Reis e Mafias (1994) essa norma melhorou ao incorporar elementos

como assisténcia técnica e aumentar a sua abrangéncia sobre itens como as a¢des preventivas.
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2.6.4 A norma ISO 9003, NB 9003 ou NBR 19003

A ISO 9003 destina-se a contratos onde o interesse € proporcionar garantia da
qualidade nas fases de inspeg¢do e ensaios finais, possuindo 16 dos requisitos que formam a
ISO 9001. Devido a este fato, a ISO 9003 é considerada um pouco menos abrangente do que a
SO 9001. (MARANHAO, 1994)

Esta norma ¢ destinada a especificar os requisitos do sistema da qualidade para uso,
onde um contrato entre duas partes exige a demonstra¢do da capacidade do fornecedor para
prover produtos. Esses requisitos destinam-se primordialmente a prevengdio de ndo-
conformidades em todos os estagios do ciclo de fornecimento. A ISO 9003, juntamente com
as outras duas anteriores, refere-se a trés entidades: (CERQUEIRA, 1994)

a) o fornecedor: é o sujeito da norma — aquele que deve implantar o sistema da

qualidade para garantir a qualidade do fornecimento, ou seja, ¢ o contratado:

b) o comprador: o cliente — aquele que contrata o fornecedor exigindo o atendimento

aos requisitos especificados;

¢) o sub-fornecedor: aquele que fornece ao fornecedor, sendo assim o sub-fornecedor

do comprador.

De acordo com Cerqueira (1994), nesse modelo contratual fica estabelecido entre as
partes que fornecedor deve prover confianga ao comprador, através de evidéncias objetivas ¢
agdes planejadas e sistematicas, de que os produtos a serem fornecidos atenderdo aos

requisitos especificados, garantindo assim, a qualidade a que tanto se busca.

2.6.5 A norma ISO 9004, NB 9004 ou NBR 19004

Segundo Maranhio (1994) a ISO 9004 fornece um conjunto basico de informagdes
para orientar as empresas a se organizarem internamente de modo a atender aos requisitos de
uma das trés normas contratuais, detalhando cada um dos requisitos definidos pela ISO 9001.
O sujeito desta norma ¢é a administragdo, onde esta se torna um agente para que todo controle
seja orientado no sentido de reduzir, eliminar e prevenir a ocorréncia de deficiéncias da
qualidade, fornecendo as dicas necessarias para que a cempresa possa organizar-se
internamente. Devido a este fato, a ISO 9004 também € conhecida como Norma para

Qualidade Interna.



Esta norma ¢ dividida basicamente em quatro partes as quais sao definidas da seguinte
maneira:

a) ISO 9004-1:1994 — Gestdo da qualidade e elementos do sistema. Parte I:

Diretrizes;

b) ISO 9004-2:1993 — Gestdo da qualidade e elementos do sistema. Parte 2: Diretrizes

para servigos;

¢) ISO 9004-3:1994 — Gestdo da qualidade e elementos do sistema. Parte 3: Diretrizes

para materiais processados;

d) ISO 9004-4:1993 — Gestdo da qualidade e elementos do sistema. Parte 4: Diretrizes

para gestdo da qualidade.

Sdo estas normas que fornecem as diretrizes sobre fatores técnicos, administrativos e
humanos que afetem a qualidade de produtos ou servigos, para todos os estigios do ciclo da
qualidade, desde a detecglio da necessidade até a satisfagdo do cliente. Apresenta ainda
diretrizes para aprimoramento da qualidade, incluindo ferramentas e técnicas possiveis de
serem empregadas. Geralmente sdo consultadas e utilizadas como referéncia, no sentido de
possibilitar o desenvolvimento e implementagdo de um sistema da qualidade e para
determinar em que extensdo cada elemento pode ser aplicado. (CERQUEIRA. 1994)

Como conseqiiéncia da aplicago bem-sucedida da administragdo de servigos com
qualidade, Las Casas (1999) confirma que as normas ISO 9004 dao oportunidades
significativas para:

a) Melhor desempenho de servigo e satisfagdo dos clientes;

b) Melhor produtividade, eficiéncia e redugio de custos:

¢) Melhor participagdo de mercado.

Porém para a conquista de tais oportunidades, a organizagdo deve atender aos aspectos
humanos envolvidos no processo, tais como: (LAS CASAS, 1999)

a) Administragio do processo social envolvido no servigo;

b) Administragio da interagdo humana como parte crucial da qualidade de servigo:

¢) Reconhecimento da importdncia da percep¢do dos clientes sobre a imagem da

organiza¢do, cultura e desempenho;

d) Desenvolvimento de conhecimento e capacitagdo do pessoal;

e) Motivagdo do pessoal para melhorar a qualidade e para atingir as expectativas do

cliente.



O que espera-se, ¢ para conseguir colher os bons frutos da implementa¢do de um
sistema de qualidade através da ISO 9004, o administrador tenha em mente a importancia do

fator humano como forte aliado nessa busca.
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3 METODOLOGIA

E nesta etapa do estudo que se define quais serfio os procedimentos metodologicos
adotados na concretizagio da pesquisa em questdo. De que forma ela foi feita, as ferramentas
utilizadas e os passos tragados para se alcangar o objetivo proposto desde o inicio deste

trabalho.

3.1 As visdes

O gue se pretendeu alcangar aqui com a realizagdo deste estudo foi a reunido das
vérias visdes acerca da empresa para poder assim se chegar a um consenso mais amplo ¢
conciso em relacio aos objetivos propostos para a pesquisa.

Sendo assim., como primeira parte da metodologia utilizada foi elaborado um breve
resumo do Manual da Qualidade da empresa apoiado de observagdo direta e documentagio
primdria, para saber o que realmente foi exigido da empresa no sentido de que ela pudesse
obter a certificacido ISO 9000. Com a reunifio destes dados pdde-se estabelecer exatamente o
que foi exigido da organizagio em termos tedricos e instrumentais para a obten¢do e garantia
de sua qualidade. Esta foi considerada a visdo da sociedade, ou seja, o que o ambiente em que
a organizagdo estd inserida exigiu de mudangas para que a empresa pudesse ser considerada
como uma prestadora de servigos com qualidade.

A segunda parte da metodologia foi caracterizada por uma pesquisa de opinido ¢
conhecimento com os funcionarios do GAVA Produtos Perigosos sobre as praticas da
qualidade dentro da propria empresa. Com esta pesquisa pdde-se observar qual o nivel de
importancia, incentivo e conhecimento que a qualidade tem dentro da empresa. Esta foi
denominada como a visdo da organizagio representada pela pesquisa entre os funcionarios
sobre a qualidade dentro do GAVA Produtos Perigosos, resultando em uma analise sobre si
mesma.

J4 a terceira e Ultima parte foi constituida pela opinido e andlise critica do académico,
que juntamente com o Manual da Qualidade, a opinido dos funcionarios, o embasamento
teérico e a constatacdio pratica pdde aglomerar as informagdes necessdrias para realizar tal
feito. Esta foi denominada de a visdo do académico e foi utilizada de forma sistémica para que

se obtivesse a visdo interna e externa a organizagao.



3.2 Caracterizagio da pesquisa

A pesquisa em questdo caracteriza-se de forma exploratéria pois, de acordo com
Mattar (1999, p. 80) “visa prover o pesquisador de um maior conhecimento sobre o tema ou
problema de pesquisa em perspectiva.” Esse fato se justifica pelo académico ndo possuir
conhecimento, familiaridade e compreensdo suficientes sobre o estudo em questdo, visando
adquiri-los através de um aprofundamento na area.

Ela é também caracterizada como descritiva quanto a natureza do relacionamento entre
as variaveis estudadas uma vez que busca responder questdes como: quem, 0 qué, quanto,
quando e onde, expondo assim o fenémeno em estudo. (MATTAR, 1999)

Dentro desta caracterizagdo ele é definido como estudo de caso, por procurar
compreender “como” e “por que” certos fendmenos ocorrem e também por haver pouco
controle sobre os eventos. Sua utilizagdo envolve exame de registros existentes, observacdo
da ocorréncia do fato, entrevistas ndo-estruturadas, etc, acerca de uma organizagdo com a
possibilidade de ampliagdo dos problemas em estudo. (MATTAR, 1999)

Dando seqiiéncia a definigdo proposta acima, Gil (1996, p. 59) estabelece que um
estudo de caso se caracteriza por um “aprofundamento de casos particulares, ou numa analise
intensiva de uma organizacéo real, procurando reunir informagdes tdo numerosas e detalbadas
quanto possiveis, a fim de aprender a totalidade de uma situag@o.”

A aplicagio do estudo por ser realizada uma Unica vez, mostrando apenas os
resultados num certo momento da organizagio se define como ocasional. Ja o levantamento
das fontes secundarias foi feito através de levantamentos bibliograficos. documentais, de

estatisticas e de pesquisas efetuadas. (MATTAR, 1999)

3.3 Populagio objeto da pesquisa

Quando se decide pela utilizagdo de um estudo de caso € preciso que seja determinada
a populagio (ou universo da pesquisa) que serd analisada dentro da pesquisa. Sendo assim,
segundo Barbetta (1998) a populagiio consiste no conjunto de elementos que se quer abranger
em determinado estudo, ou seja, sdo os elementos para os quais deseja-se que as conclusoes
da pesquisa sejam validas.

De acordo com Vergara (1997, p. 50), que também dedica-se a mesma definigdo.

“entende-se por populagio nio o nimero de habitantes de um local, como ¢ largamente
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conhecido o termo, mas o conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas por exemplo)
gue possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo.”

Sendo assim, devido ao fato da populagdio ndo ser constituida de grandes quantidades e
por conseqiiente seria incoerente a utilizagdo amostral, a populagdo foi escolhida em sua
totalidade dentro das disponibilidades dos colaboradores. Como fim resultante desta decisdo
se obteve uma populagiio de 15 colaboradores, sendo que destes 3 sdo administradores
(Coordenador Técnico Geral, Coordenador Administrativo Geral e Coordenador Regional), 5
técnicos de inspecio (inspetores), 5 secretarias (1 Coordenadora Administrativa ¢ 4 Auxiliares

Administrativas), 1 Assessor da Qualidade e 1 recepcionista (Auxiliar Administrativo).
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4 DESENVOLVIMENTO

4.1 Contextualizacao

Com o desenvolvimento da ciéncia e tecnologia, novas formas de produzir e novos
produtos foram sendo adicionados ao cotidiano do ser humano. A quimica, como parte da
ciéncia, também teve destaque em suas conquistas, agregando um grande e vasto
conhecimento acerca dos elementos quimicos existentes em nossa realidade. Porém,
transportar, armazenar e manipular esses novos componentes requer um certo de grau de
cuidado. S@o necessarios recipientes especiais e um alto grau de profissionalismo e
conhecimento em seu manuseio.

Geralmente, o transporte dessas substdncias envolve a utilizagdo de veiculos dotados
de certas peculiaridades, como por exemplo, o tanque disponibilizade em certos caminhdes
que se assemelha a um grande cilindro. Esses tanques precisam estar em condigdes de abrigar
produtos perigosos (inflamaveis, corrosivos, infectantes e outros mais), como gases
criogénicos e acido sulfiirico, de forma segura e correta, sem prejudicar os ambientes ou as
pessoas que o veiculo entrard em contato durante o transporte de seu contetdo.

Para garantir que esses veiculos mantenham um padrdo de seguranga ¢ possam realizar
o transporte de produtos perigosos sem maiores complicagdes, ¢ necessario que sejam
realizadas inspegdes periddicas. Surge assim, a area de cargas perigosas ou inspegdo em
veiculos que transportam esses produtos e que tem por finalidade trabalhar no campo da
capacitagio de veiculos e equipamentos (tanques) ao transporte rodovidrio de produtos
perigosos.

O Inmetro. através de regulamenta¢do especifica, credencia organismos para atuar
neste ramo de forma a atender as necessidades do setor, com garantia de qualidade.
verificando a conformidade técnica desde um caminhdo trator (ou cavalinho) que traciona um
semi-reboque, até os veiculos de transportes de écido sulftrico, acido cloridrico e gases

criogénicos, por exemplo.

4.2 Historico do Grupo GAVA

O GAVA - Grupo de Analise de Tensdes, Veiculos Automotores e Rebociveis, ¢ uma



empresa que nasceu em 1992, originalmente constituida por um grupo de professores do
Curso de Mecanica da Escola Técnica Federal de Santa Catarina € que comegou a sua atuagao
no mercado florianopolitano primeiramente na area de transito, mais especificamente em
segurancga veicular.

Posteriormente, oriunda desta empresa, surgiu o GAVA — Vistoria em Veiculos que
Transportam Produtos Perigosos Ltda, resumidamente GAVA — Produtos Perigosos ou
GAVA - PP, o qual foi o objeto de estudo deste trabalho. Esta empresa comegou a exercer
suas atividades em 1996, quando obteve o reconhecimento e o credenciamento pelo Inmetro e
desde entdo vem expandindo sua atuagfio em todo o Brasil, através de filiais e colaboradores
habilitados na drea de mecanica automotiva.

Essas duas empresas juntas constituem o Grupo GAVA. formado por uma ampla
equipe de profissionais habilitados, principalmente na drea de engenharia mecanica. O Grupo
atende atualmente a todos os escopos existentes para seguranca veicular e praticamente todos
da area de inspegiio de veiculos de transporte de produtos perigosos.

Além das atividades credenciadas pelo Inmetro, 0 Grupo GAVA expandiu e muito no
setor de seguranca veicular em geral, com atividades de engenharia, acidentologia € inspecdes
técnicas em diversas modalidades de veiculos especiais e frotas, atividades realizadas através
de contratagiio direta, convénios e contratos realizados por licitagdo de orgdos publicos ¢
concessiondrios de transporte. Um exemplo de destaque dentro dessa diversificagio ¢ a
inspegdo técnica de veiculos de transporte coletivo de passageiros, ou seja, os Onibus.

Destaque, ainda, para a realizagdo de cursos que vém treinando os agentes do setor
veicular por todo o Brasil, com mais de 3.000 profissionais que ja participaram das atividades

tedricas e praticas do Grupo na area.

4.3 A empresa

A empresa fica localizada na Rua José Victor da Rosa, 993, ocupando o espago do
galpdo 06, no bairro de Barreiros, Sdo José. Sua localizagio & bem proxima a rodovia BR-
101, praticamente a uma quadra da marginal dessa mesma rodovia, o que facilita o acesso por
parte de seus clientes que geralmente circulam por essas vias de grande movimento. Em suas
proximidades encontram-se o Ceasa e 0 Shopping Itaguag.

A organizagdo esta registrada na Junta Comercial sob o CNPJ (Cadastro Nacional de

Pessoa Juridica) 01.056.656/0001-99, em sua razdo social consta como GAVA Vistoria em



Veiculos que Transportam Produtos Perigosos Ltda e seu nome fantasia ¢ GAVA — Produtos
Perigosos. A organizagiio consta com seu CNPJ cadastrado na Junta Comercial O seu
Coordenador Técnico Geral é o Eng. Mec. Humberto Nocetti Bez, que também atua como
representante da Alta Administragio, e como Responsavel Técnico a empresa conta com 0
Eng. Mec. Edison Salvador.

A organizagdo atua de forma independente, pois ndo possui nenhum envolvimento
comercial ou outros que possam comprometer sua isengdo na execugdo das atividades para as
quais esta acreditando, atendendo diretamente aos critérios do Inmetro. Sendo assim, ela
somente presta o servigo de inspe¢dio dos veiculos transportadores de produtos perigosos
verificando se eles estdo de acordo com o que estabelece a lei. Quando alguma
inconformidade é encontrada, cabe ao responséavel pelo veiculo procurar outras empresas para
tomar as medidas necessarias para corrigir essa inconformidade, retomando entdo o processo
de certificacdo. Se 0 GAVA Produtos Perigosos estivesse autorizado a inspecionar e corrigir
0s eventuais problemas que surgissem poderia entrar em conflito de interesses, favorecendo a
si proprio de uma forma anti-ética.

Vale ressaltar que os socios constituintes desta Sociedade Limitada ndo se limitam
somente 4 participagio do capital social desta empresa. Eles também investem na abertura de
outras empresas com a mesma configuragfio, porém com localizagdes e capitais (dinheiro)
diferentes. Em outras palavras, os socios tem participagiio aciondria na empresa objeto do
estudo mas também sdo socios de outras empresas que atuam no mesmo setor €m oulros
estados, como por exemplo na Bahia, no Espirito Santo, em Goids, no Rio Grande do Sul. em
Minas Gerais. no Mato Grosso do Sul, no Parana, no Rio de Janeiro, em Ronddnia e em Sao
Paulo. E como se fossem filiais espalhadas pelo pais, porém com denominagdes ¢
participagdes aciondrias diferentes para cada socio, em cada uma delas, e que resultam nas

denominadas “regionais™ que serdo tratadas mais adiante.

4.4 O produto

O documento valido para certificagdo da inspeg¢do e aprovagdo do veiculo pelo GAVA
Produtos Perigosos e por qualquer organismo de inspegdo. para utilizagdo obrigatoria no
veiculo. é o CIPP - Certificado de Inspegdo para o Transporte de Produtos Perigosos. E este
documento que garante a certificagdo e seguranga no transporte de produtos perigosos. Ele

afirma que o portador deste documento teve seu veiculo inspecionado de acordo com os
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critérios estabelecidos pelo Inmetro e por isso tem autorizagdo para circular legalmente sem
riscos em relagdo ao seu contetido. Assim como um motorista de automovel se utiliza de uma
carteira de habilitagdo com o propésito de exercer o seu direito de dirigir, a empresa
transportadora de produtos perigosos também se utiliza do CIPP para poder realizar suas
atividades com seguranca e dentro da lei. Sendo assim, o CIPP ¢ o documento final entregue
ao cliente da empresa e por isso se constitui o seu produto.

Para comprovacio de sua validade o CIPP possui as seguintes caracteristicas e

elementos de seguranga, que garantem a sua confiabilidade:

Figura 2: Certificado de Inspecio para o Transporte de Produtos Perigosos
Fonte: Dados Primarios

O numero 01 do certificado representa o logotipo do Inmetro impresso em contraste ¢
holografico, impedindo fotocdpias coloridas. O numero 02 é a numeragdo tipografica seriada
do CIPP. Esta numeragao € tnica e associada somente a apenas um certificado. O nimero 03
¢ onde fica o carimbo e chancela do Organismo de Inspeg¢do. neste caso, o carimbo e chancela
do GAVA Produtos Perigosos. Ja o nimero 04 contém a marca d'agua do Inmetro e papel de
segurancga filigranado. No nimero 05 consta o campo 23, que € onde constam os produtos
aptos a transportar pelos Regulamentos utilizados na inspe¢fo realizada. No nimero 06 consta
o campo 24. Este campo representa as observagdes, sendo que qualquer informacado ali
disposta tem que ser validada por carimbo e assinatura do inspetor ou do responsavel téenico

do Organismo de Inspegdo. O nimero 07 apresenta o carimbo com os dados do Responsavel



Técnico Geral do Organismo de Inspegdo. E por fim, o numero 08 dispde a sssinatura e

carimbo inspetor técnico que realizou a inspegao.

4.5 Servicos do GAVA Produtos Perigosos credenciados pelo Inmetro

Para que o GAVA Produtos Perigosos possa emitir seus certificados ele precisa
primeiramente estar credenciado pelo Inmetro. Esse credenciamento ocorre num processo
denominado de acreditagiio, onde a empresa € analisada sendo obrigada a fazer as mudangas
recomendadas e adotar as regras impostas pelo Inmetro, sendo assim acreditada e capaz de
realizar suas atividades de inspe¢do. O proprio Manual da Qualidade que sera demonstrado
posteriormente é um pré-requisito para a acreditagdo pelo Inmetro.

De acordo com esse processo de acreditagdo, o GAVA Produtos Perigosos esta
credenciado a atuar nos seguintes escopos de inspegdes de equipamentos e veiculos de
transporte de produtos perigosos:

a) RTQ 1i - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte

Rodovidrio de Produtos Perigosos a Granel - Cloro Liqiiefeito — Inspegao:

b) RTQ 3 - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodovidrio de Produtos Perigosos a Granel - Gases Criogénicos - Construgdo —
Inspegdo;

¢) RTQ 4 - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodoviario de Produtos Perigosos 4 Granel - Acido Sulfirico — Construgio:

d) RTQ 4i - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodovidrio de Produtos Perigosos & Granel - Acido Sulfiirico — Inspegao:

e) RTQ 5 - Regulamento Técnico da Qualidade para Veiculo Destinado ao
Transporte Rodovidrio de Produtos Perigosos a Granel - Inspegdo Periddica
Veicular;

f) RTQ 6 - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodoviario de Produtos Perigosos a Granel - Classe 2 - Construgdo e Inspegdo:

g) RTQ 7 - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodovidrio de Produtos Perigosos a Granel Acetona. Acetato de Amila. Alcool
Metilico, Benzeno, Butanol, Acetato de Etila, Ciclohexano, Diacetona Alcool.

Acetato de Etila, Etilbenzeno, Metiletilcetona, Alcool Isopropilico, Acetato de
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Isopropila Metilisobutilcetona, Alcool Propilico, Xilenos, Ciclohexanona,
Metilisobutilcarbinol. Construgéo e Inspecio;

h) RTQ 27 - Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodoviério de Produtos Perigosos a Granel ndo incluidos em outros regulamentos:

i) RTQ 32 - Regulamento Técnico da Qualidade para Veiculo Rodovidrio Destinado
ao Transporte de Produtos Perigosos - Construgdo, Instalagdo ¢ Inspe¢do de Para-
choque Traseiro;

j) RTQ 34 -Regulamento Técnico da Qualidade para Equipamento para Transporte
Rodovidrio de Produtos Perigosos.- Geral — Construgdo;

k) RTQ 36 - Revestimento Interno de Tanque Rodovidrio de Produtos Perigosos com
Resina Ester Vinilica reforcada com Fibra de Vidro - Aplicagdo e Inspegdo.

Segundo determina o Regulamento para o Transporte de Produtos Perigosos a Granel,
qualquer veiculo que transporta produto perigoso acima da quantidade isenta por recipiente,
deve passar por inspegdo periddica de um organismo de inspegdo como a empresa GAVA
Produtos Perigosos, por exemplo.

O veiculo e os tanques aptos a transportar produtos perigosos a granel recebem o
CIPP, com validade certa e vinculado sempre a um certificado anterior, exceto quando se
tratar de primeira inspegéio. Nesse caso, geralmente o certificado € emitido pela empresa que
produziu o tanque.

A periodicidade de inspegdo dos tanques varia de acordo com o produto transportado
dentro do mesmo e o regulamento de inspegdo, sendo genericamente anual.

Para aprovagdo, estes equipamentos passam por testes para detecgdo de vazamentos
e/ou falhas de valvulas e outros dispositivos que estejam com defeitos que possam dar origens
a acidentes, que podem ser gravissimos por se tratar de produtos perigosos.

De acordo com cada caso, podem ser realizados, em conjunto ou separadamente, 0s
seguintes testes/ensaios no equipamento:

a) Teste hidrostatico ou hidro-pneumatico, onde se aplica uma pressao no tanque e
verificasse se ha vazamentos externos ou de um compartimento interno para o
outro:

b) Teste de ultrassom: onde se mede a espessura da parede do equipamento,
verificando-se pontos de desgaste excessivo do material ou do revestimento, que
podem dar origem a rupturas;

¢) Ensaio por liquido penetrante: verificagdo das soldas e jungdes para identificagdo

de trincas, porosidades e descontinuidades diversas que podem dar origem a
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defeitos graves:

d) Ensaio por particulas magnéticas: da mesma forma que o liquido penetrante.

consiste este ensaio na verificacio de trincas e outros defeitos em material ferroso:

e) Detector de trincas por carga elétrica (ou “vassoura de bruxa” como ¢

popularmente chamado dentro da empresa);

f) Ensaios visuais por analise interna e externa dos compartimentos e valvulas.

A base que apoéia o tanque, ou seja, o “caminhdo”, também deve sofrer inspegdo
periddica em suas condigdes de seguranga. Tal inspegdo € realizada segundo o Regulamento
Técnico da Qualidade nimero 5 do Inmetro (RTQ 5). que dispde sobre as condigdes de
seguranga a que deve atender o veiculo transportador. Essa inspegdo € feita entre periodos de
no maximo um ano, e sempre que possivel, com o equipamento instalado no caso de
caminhdo, reboque ou semi-reboque.

Esse Regulamento para inspegfio também diz que os seguintes itens desse veiculo que
devem ser inspecionados e estar em conformidade para emissio do CIPP sdo: chassi.
dispositivo de tragdo articulado do reboque, eixos, eixo direcional, eixo veicular auxiliar.
equipamento de seguranga, espelhos retrovisores, mesa do pino-rei, para-brisa, para-choque
traseiro. pedais, pino-rei, pneus, 5.* roda, reservatoério de combustivel, rodas, sistema de
dire¢fio, escapamento, sistema elétrico, sistema de freios, sistema de iluminagdo e sinalizagdo,
suspensdo, transmissdo e dispositivo de canto.

Entretanto, atualmente o GAVA Produtos Perigosos encontra-se em estado de
descredenciamento por ndio ter seguido corretamente o que foi estipulado no Manual. Como
esse era um pré-requisito para funcionar regularmente a empresa ndo estd mais acreditada a
prestar os servigos que usualmente prestava, e devido a esse fato encontra-se temporariamente

fechada até que tome as medidas necessarias.

4.6 Escolha da Norma a ser utilizada

Ap6s um processo de avaliagdo entre as possiveis Normas disponiveis (Normas 150
9000, 9001, 9002, 9003 ou 9004) e que melhor se aplicariam a organizagdo a Norma
escolhida para formulagéio de um Sistema da Qualidade foi Norma ISO 9001, devido aos
seguintes fatos:

a) Em comparagio com as Normas ISO 9002 e 9003, a ISO 9001 ¢ a mais completa,

apresentando todos os componentes que sdo abrangidos por estas outras duas. A
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ISO 9001 é tio mais valida que, atualmente, em sua ultima revisdo no ano 2000 ela
cancelou e substituiu as versdes de 1994 para as Normas ISO 9002 e [SO 9003, ou
seja, elas ndo tem mais validade pois foram incorporadas a ISO 9001

b) A ISO 9001 e a ISO 9004 sdo pares complementares que foram projetadas para se
complementarem mutuamente. A [SO 9004 ¢ recomendada para organizagdes que
desejam ir além dos requisitos estabelecidos na ISO 9001, porém ela ndo tem
propositos de certifica¢do ou finalidade contratual, por isso acaba sendo um pouco
subjetiva e dependente da cultura organizacional.

Para o método de avaliagio e elabora¢do do Manual da Qualidade foram utilizadas as
Normas ISO 9001 de acordo com a ABNT. Sendo assim, como ja foi descrito anteriormente,
a Norma da ISO 9001 que se equipara a estabelecida pela ABNT ¢ a NBR [SO 9001 ¢ por
isso esta foi comumente utilizada, sem distingdes entre ambas.

Em vias de contextualizagfo, a figura a seguir apresentada traz a representagdo de
todos os requisitos estabelecidos pela NBR ISO 9001 como um resumo grafico de quase tudo
que sera discorrido. Ela mostra que os clientes desempenham um papel importante
significativo na definigdo dos requisitos como entradas. Sendo assim. como muitos autores
dizem, a qualidade depende da satisfagéo do cliente. Uma peculiaridade desta figura ¢ que ela
niio apresenta os processos em um nivel detalhado, pois esta tarefa depende da estrutura de

cada organizagdo.
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MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE

CLIENTES [* > RESPONSABILIDADE KIIENTRS

E DA DIRECAO

GESTAO DE MEDICAOQ, ANALISE

RECURSOS E MELHORIA
l——L> REALIZ&CAN ﬁPRODUTO SATISFACAO

DO PRODUTO
REQUISITOS [ o>
SAIDA

LEGENDA: ATIVIDADES QUE AGREGAM VALOR »

FLUXO DE INFORMACAO >

Figura 3: Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processo
Fonte: NBR SO 9001:2000

Adicionalmente a esse processo pode ser aplicado a metodologia de Feigenbaum
conhecida como PDCA — Plan, Do, Check and Act. Na fun¢do de Plan ou Planejar se
estabelece 0s objetivos e processos necessarios para fornecer resultados de acordo com os
requisitos do cliente e politicas da organizagdo. J4 em Do ou Fazer implementam-se o0s
processos anteriormente estabelecidos. Como Check ou Checar entende-se a necessidade de
se monitorar e medir processos e produtos em relagdo as politicas, aos objetivos e aos
requisitos para o produto e relatar os resultados. E por fim, em Act ou Agir, deve-se executar
agdes para promover continuamente a melhoria do desempenho do processo. (CIERCO:
ROCHA; MOTA, 2003)

Comparando-se essa metodologia ao processo de certificagdo ISO nota-se nitidamente
que cla se equipara ao par formado pela ISO NBR 9001 e ISO NBR 9004. Enquanto a
primeira se preocupa com as atividades desenvolvidas nas letras P (Plan), D (Do) e C
(Check), a segunda serve para o aprimoramento continuo como o que se observa na letra A

(Act).
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4.7 O Manual da Qualidade

No desenvolvimento da normalizagdo de qualquer organizagdo para obtengdo de uma
certificagdo ISO é necessario que tudo esteja documentado e registrado em seu Manual da
Qualidade. Sera nele que a organizagio e agentes externos a ela poderdao encontrar de que

forma a qualidade é adquirida.

4.7.1 Pré-requisitos para a prestagdo do servigo

Quando um cliente se dirige ao GAVA Produtos Perigosos ele deve apresentar os
seguintes documentos para estar apto a inspec¢do: CIPP anterior ou declaragdo no caso de
extravio ou apreensdo, registro de Nao Conformidade anterior, CNH do motorista, solicitacio
de primeira inspe¢do nos casos de produtos fracionados, CNH (Carteira Nacional de
Habilitagdo) do condutor, CRLV (Cadastro de Registro e Licenciamento do Veiculo),
certificado de descontaminagdo e desgaseificagdo do tanque. Além disso, o tanque do veiculo
deve estar limpo, purgado (livre de impurezas). descontaminado e desgaseificado (tanque
vazio) para que o inspetor ndo sofra qualquer tipo de contaminagdo ou intoxicagdo. O critério
de limpeza também se aplica ao veiculo. Esses procedimentos de limpeza, purgagdo,
descontaminagio e desgaseificagfio de tanques também podem ser realizados pelo GAVA

Produtos Perigosos . desde que atendam as normas pertinentes.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: A documentagdo do sistema de gestdo da
qualidade deve incluir documentos necessérios a organizagéo para assegurar o planejamento.

a operacdo e o controle eficazes de seus processos.

4.7.2 Independéncia, Imparcialidade e Integridade

No GAVA Produtos Perigosos todas as atividades sdo realizadas de forma
sistematizada e estdo definidas em procedimentos implementados, garantindo imparcialidade
nos resultados das inspegdes. Seus colaboradores ndo se sujeitam a pressdo comercial ou
financeira ou exercem qualquer tipo inducdo indevida que possam influenciar seus

julgamentos ou os resultados de seu trabalho.
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O GAVA Produtos Perigosos possui corpo técnico capacitado, instalagdes,
equipamentos, competéncia e integridade para realizar servi¢os de inspegdo para os quais esta
acreditado. Ele é um organismo independente em relagdo aos servigos que presta. Ndo se
envolve ou esta envolvido em projeto, fabricagdo, instalagdo, compra, uso ou manutengdo dos
veiculos e tanques que inspeciona e nem atua como representante de qualquer uma destas
partes. Ndo atua na venda da pegas para veiculos e equipamentos para transporte de produtos
perigosos, servigos de recuperagdo de valvulas e acessOrios, assessoria, manuten¢do,
modificagdes de caracteristicas técnicas do veiculo ou tanque. Se caso exercesse esses tipos
de atividades estaria gerando interesse de conflitos.

A empresa mantém sua constituigdo legal e composigdo societdria isenta de quaisquer
envolvimentos ou participagdes indevidas. Independentemente das condigdes financeiras da
organizagdo, sempre mantém a tomada de decisdes e agdes focadas na qualidade,
restringindo-se de fatores que possam ter influéncia na imparcialidade, independéncia e
integridade. Todo funciondrio quando entra na empresa assina um termo de independéncia de
julgamento, integridade e auséncia de conflito de interesse como forma de comprometimento
a essas responsabilidades. (Para maior entendimento do comportamento difundido dentro da
empresa ver 0 Anexo C — Termo de Conduta, Moral e Etica, o qual ¢ assinado por todos que

nela trabalham)

O que diz a Norma NBR ISO 9001: A Alta Dire¢io deve fornecer evidéncia do seu
comprometimento com o desenvolvimento e com a implementagdo do sistema de gestdo da
qualidade ¢ com a melhoria continua de sua eficicia mediante a comunicagio a organizagdo
da importincia em atender aos requisitos dos clientes, como também aos requisitos

regulamentares e estatutarios.

4.7.3 Confidencialidade e Protegéo aos Direitos de Propriedade

Como politica de confidencialidade, sigilo e seguranga das informagdes recebidas, o
GAVA Produtos Perigosos restringe a sua equipe gerencial, técnica e administrativa o acesso
aos arquivos fisicos e informatizados. Pessoas externas a organizagdo sO tem acesso as

informacdes e registros mediante prévia concordancia da diretoria.



O GAVA Produtos Perigosos garante total protegdo aos direitos de propriedade.
informagdes de projeto, tecnologia, assegurando sigilo, seguranga e confidencialidade. através

do controle e gerenciamento da distribui¢do e uso das informagdes recebidas.

4.7.4 Responsabilidade da Administragéo e Sistema da Qualidade

A Estrutura Organizacional do GAVA Produtos Perigosos estd apresentada e descrita
através da designagio das atividades e responsabilidades do pessoal que administra.
desempenha ¢ verifica atividades que influem nos preceitos e objetivos da qualidade
estabelecidos em sua Politica. Sua estrutura possui enfoque e atende a necessidade dos

processos contemplados pela gestdo da qualidade, como se observa logo abaixo:

Figura 4: Organograma da empresa GAVA Produtos Perigosos
Fonte: Dados Primarios



O Conselho de Administragéo é formado pelo Coordenador Administrativo Geral. pelo
Coordenador Técnico Geral, por um Representante das Coordenadorias Regionais e por dois
Representantes dos sdcios.

Como responsabilidades e atribuigdes o Conselho tem por planejar ¢ decidir sobre
investimentos ¢ a administracdo dos negodcios: controlar, analisar e aprovar as finangas ¢
demonstrativos contabeis e financeiros e; estabelecer e avaliar o cumprimento dos padrdes de
ética e moral.

A Assessoria da Qualidade tem como metas desenvolver constantemente o sistema de
gestdo da qualidade, a fim de prover manuten¢ao, atualizagéo, adequagdo e melhoria continua:
acompanhar as revisdoes nas normas e regulamentos de normalizac¢do: elaborar o Manual da
Qualidade; fornecer auxilio para que os processos necessarios para o sistema de gestdo da
qualidade sejam instituidos, implementados € mantidos; realizar as auditorias internas da
qualidade; analisar criticamente a adequagdo, efetividade e o desempenho do sistema de
gestdo da qualidade e; cumprir os preceitos da Politica da Qualidade sob todos os aspectos.

O Supervisor da Qualidade cuida da parte operacional estabelecida pela Assessoria da
Qualidade e por isso deve executar as atividades estabelecidas pela Assessoria da Qualidade,
no que tange a implementagdo, efetivagdo, acompanhamento das atividades e processos da
qualidade; controlar os registros e; cumprir os preceitos da Politica da Qualidade sob todos os
aspectos.

O Coordenador Técnico Geral como integrante da empresa deve representa-la legal,
civil e criminalmente. E sua fungio também aprovar a politica, objetivos, metas da qualidade:
analisar criticamente e aprovar o manual da qualidade; promover a politica e os objetivos da
qualidade por toda organizagdo, a fim de aumentar a conscientiza¢lo, motivagio e
envolvimento das pessoas; garantir a disponibilidade dos recursos necessarios; coordenar as
atividades técnicas realizadas pelas coordenadorias regionais; realizar treinamentos; realizar
as auditorias internas da qualidade técnicas; elaborar os métodos e procedimentos técnicos e
estabelecer o padrdo técnico requerido; coordenar o controle e analise critica dos processos e
registros das inspeg¢des; cumprir os preceitos da Politica da Qualidade sob todos os aspectos.

O Coordenador Administrativo Geral, o Coordenador Administrativo, a Assessoria
Contabil (prestada por uma empresa terceirizada), o Auxiliar Administrativo, o Coordenador
Regional, o Supervisor Técnico e o Inspetor além de exercerem suas atividades
administrativas e operacionais dentro da empresa devem cumprir os preceitos da Politica da

Qualidade sob todos os aspectos.
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A Politica da Qualidade, definida pela Alta Administragdo, traduz os principais pontos
que sustentam o Sistema de Gestdo da Qualidade GAVA Produtos Perigosos tornando-se o
referencial orientativo de todas as agdes da empresa. A empresa assegura, através de
treinamentos a sua equipe ¢ através da fixagdo de Quadros da Politica em suas instalagdes,
que sua Politica da Qualidade é compreendida, implementada e cumprida em todos os niveis
da empresa. O manutengio dos preceitos da Politica sdo executadas nos treinamentos de
reciclagem. Sendo assim, a Politica da Qualidade ¢ definida desta forma:

a) Promover a confianga, a credibilidade e a satisfagdo de nossos clientes,
colaboradores e partes interessadas, através da conformidade e qualidade nos
servicos prestados;

b) Aprimorar continuamente o Sistema de Gestdo da Qualidade através de uma
equipe qualificada e comprometida com a qualidade.

Os Objetivos da Qualidade, com um escopo menos abrangente, sio orientados a:

a) Satisfazer as necessidades dos nossos clientes de modo coerente com os padrdes
da ética e da moral;

b) Manter as decisdes tomadas focadas na qualidade. perseguindo a exceléncia
continua dos servigos;

¢) Manter a estabilidade financeira do organismo e gerar lucro:

d) Estabelecer relacdes de confianga com clientes e parceiros.

Como parte do desenvolvimento e manutengdo da Politica e dos Objetivos da
Qualidade, 0 GAVA Produtos Perigosos, sempre que possivel, procura participar de reunides
realizadas pelo DETRAN, DENATRAN, Inmetro, IBAMA, CONAMA, ¢ demais Orgdos
envolvidos na drea mecénica veicular e de transporte de produtos perigosos, buscando sempre
o aprimoramento e a qualidade na presta¢do dos servigos de inspegdo, bem como a seguranga
do transito num ambito geral.

Além disso, como parte de sua base de aprimoramento, possui relagdo de intercdmbio
técnico com outros organismos de inspegdo Acreditados, sendo membro atuante da ACOI —
Associagiio Catarinense dos Organismos de Inspegdo e associado da ABLAI - Associagao
Brasileira de Organismos de Inspecdo de Produtos Perigosos e da ABENDE — Associagdo

Brasileira de Ensaios Ndo Destrutivos.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: A abrangéncia da documentagdo do sistema de

gestdo da qualidade pode diferir de uma organizagdo para outra devido ao tamanho da



organizagdo e ao tipo de atividades, a complexidade dos processos e suas interagdes ¢ a
competéncia do pessoal.

A Alta Direciio deve assegurar que a politica da qualidade é apropriada ao proposito
da organizagiio, inclui um comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a
melhoria continua da eficicia dos sistema de gestdo da qualidade, proporciona uma estrutura
para estabelecimento e andlise critica dos objetivos da qualidade, ¢ comunicada e entendida
por toda a organizagéo e ¢ analisada criticamente para manutengdo de sua adequagio.

A Alta Dire¢do deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles
necessarios para atender aos requisitos do produto sdo estabelecidos nas fungdes e nos niveis
pertinentes da organizagd@o. Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis € coerentes com

a politica da qualidade.

4.7.5 Operacionaliza¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade

O GAVA Produtos Perigosos possui documentada todas as atividades de gestdo
administrativa e da qualidade, bem como todos as atividades técnicas referentes ao escopo de
acreditagdo. O Manual da Qualidade é o documento que engloba todo este material e ¢
aprovado pelo Coordenador Técnico Geral da empresa. O Manual faz referéncia a todos os
procedimentos de gestdo da qualidade, denominados Procedimentos Administrativos (PA) e
Procedimentos de Inspegdo (PI).

A Assessoria da Qualidade tem autoridade e responsabilidade para manutengdo.
atualiza¢do e adequagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, exercendo esta fungio com
seriedade e responsabilidade. A posi¢do do Representante (Assessor) da Qualidade no
organograma, garante ao mesmo independéncia e auséncia de conflito de interesses que

possam afetar a qualidade do seu trabalho.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: A documentagdo dos sistema de gestdo da
qualidade deve incluir Manual da Qualidade e os Procedimentos documentados requeridos

por esta Norma.
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4.7.6 Controle de Documentos

H4 um controle de toda a documentagdo do GAVA Produtos Perigosos assegurando
que:

a) as edigoes atualizadas do manual da qualidade, procedimentos encontram-se
disponiveis nos locais proprios e acessiveis e que sdo utilizadas pela sua equipe:

b) todas as alteragdes em documentos sdo aprovadas pelo Representante da Alta
Administragio e os documentos s@o processados garantindo pronta distribuigdo;

c) apos aprovado um documento deve ser registrado eletronicamente via internet e
protegido contra modifica¢des e senhas;

d) as copias de documentos cancelados (obsoletos) sdo retirados de circulagdo e sdo
destruidas, mantendo-se o original arquivado por um periodo minimo de 5
(cinco) anos ou conforme periodo determinado por contrato;

e) outras partes interessadas s@o notificadas das alteragdes, quando necessario.

Esta documenta¢do tem uma hierarquia que segue a seguinte estrutura:

1° MANUAL DA QUALIDADE

MANUAL DA QUALIDADE

PROCEDIMENTOS

2° PROCEDIMENTOS DE
INSPECAOQ

2° PROCEDIMENTOS
ADMINISTRATIVOS

Figura 5: Hierarquia da documentagio na empresa GAVA Produtos Perigosos
Fonte: Dados Primdrios

Os Procedimentos Administrativos (PA) sdo todos os itens constituintes deste Manual

e os Procedimentos de Inspegiio (PI) sdo relatérios extensos que explicam metodicamente
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todos as etapas e processos que envolvem as diferentes inspe¢des para as quais 0 GAVA
Produtos Perigosos estd autorizado a realizar. E dentro dos PI que se estabelecem a grande
maioria das inspegdes e ensaios (ver anexo A) dos equipamentos utilizados durante a

inspegao.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo
da qualidade devem ser controlados. Registros sdo um tipo especial de documento e devem
ser controlados. Registros devem ser estabelecidos e mantidos para prover evidéncias de
conformidade com requisitos e da operagdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade.
Registros devem ser mantidos legiveis, prontamente identificdveis e recuperaveis. Um
procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles necessérios para
identificagiio, armazenamento, protegdo, recuperagdo, tempo de retengdo e descarte dos

registros.

4.7.7 Auditorias Internas da Qualidade

Anualmente o GAVA Produtos Perigosos planeja, realiza e registra auditorias internas
da qualidade, a fim de avaliar o grau de adequagio e efetividade do seu sistema, de suas
condicoes de operagdo e desempenho de sua equipe.

As auditorias se aplicam a qualquer 4rea da empresa, sdo programadas pelo
Coordenador Técnico Geral. sdo comunicadas com dez dias de antecedéncia antes de sua
aplicagdo e sdo aplicadas por pessoas independentes das areas auditadas.

Apbs a realizagdo da auditoria sdo apresentadas as informag¢des que ndo condizem com
o Manual da Qualidade e nos Procedimentos, sendo estas registradas como Registro de Nao
Conformidade. As areas responsaveis devem apresentar uma solugdo imediata e implanta-la.
A auditoria somente termina quando a corregdo ja foi efetuada e sua eficicia comprovada.

O auditor responsével pela auditoria interna deve ter conhecimento sobre a drea da
qualidade, a norma com a qual o Manual da Qualidade foi elaborado, o funcionamento do

GAVA Produtos Perigosos e auséncia de conflito de interesse.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: Os critérios da auditoria. escopo, freqii€ncia em
métodos devem ser definidos. A selegdo dos auditores e das auditorias devem assegurar

objetividade e imparcialidade do processo de auditoria. Ao auditores ndo devem auditar o seu



proprio trabalho. O responsavel pela area a ser auditada deve assegurar que as agdes sejam

executadas sem demora indevida para eliminar ndo-conformidades detectadas e suas causas

4.7.8 A¢des Corretivas

Todas as Nao Conformidades (NC) s@o registradas no formuldrio Registro de Nio
Conformidade (RNC), o qual estd demonstrado graficamente no Anexo K. Quando ¢
encontrada uma NC, ela € descrita (origem, area responsavel, pessoa responsavel, classificada
em critica ou ndo critica, etc) e posteriormente entregue a area de onde surgiu. Entdo, a drea
responsavel propde uma agdio de correg¢do que serd analisada e avaliada pelo Assessor da
Qualidade. Se chegarem a um consenso estipula-se um prazo para implementa¢io da
corregdo, se ndo, ¢ discutido outro curso de agdo. Apds implementada a agdo corretiva o
Assessor da Qualidade deve verificar sua real eficacia. Se a eficicia for comprovada a NC ¢
registrada e a informagdo e¢ o aprendizado dela obtido podem ser repassadas as outras

regionais num processo de retroalimentagio.

O que diz a Norma ISO NBR 9001: A organizacdo deve executar a¢des corretivas para
eliminar as causas de ndo-conformidades, de forma a evitar sua repeti¢do. As ag¢des corretivas

devem ser apropriadas aos efeitos das ndo-conformidades encontradas.

4.7.9 A¢do Preventiva

Com base nos resultados da analise critica feita pela Alta Administrag¢do, auditorias
internas e externas e agdes corretivas com causas potenciais de ndo conformidade, o GAVA
Produtos Perigosos procura tomar agdes preventivas pertinentes ao caso, a fim de evitar a
ocorréncia de ndo conformidades. Desta forma, o conhecimento adquirido ao longo dos anos e
os erros que ocorreram durante o trabalho sdo usados como ferramentas para se evitar futuros

problemas.

O que diz a ISO NBR 9001: A organizagdo deve definir a¢des para eliminar as causas
de nido-conformidades potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia. As a¢des preventivas

devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais.
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4.7.10 Andlise Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade

Anualmente 0 GAVA Produtos Perigosos analisa criticamente seu Sistema de Gestdo
da Qualidade (SGQ) a fim de assegurar sua continua adequabilidade e efetividade. As
reunides visam constatar se a politica e os objetivos para a qualidade estdo sendo cumpridos e
se estdo sendo eficazes e leva em conta quaisquer informagdes relevantes a melhoria continua
dos sistema e gestdo da qualidade. Como fonte para essas analises a empresa se utiliza dos
resultados de suas auditorias internas, das agdes corretivas mais importantes, de reclamagdes
dos clientes e de oportunidades de melhorias no SGQ.

Os membros participantes das reunides de Analise Critica sdo o Coordenador Técnico
Geral. o Coordenador Administrativo Geral, o Assessor da Qualidade, o Supervisor da
Qualidade e no minimo dois Coordenadores Regionais. Todas as reunides sdo registradas no

formulario Registro de Andlise Critica do SGQ do SG.

O que diz a ISO NBR 9001: A Alta Diregdo deve analisar criticamente o sistema de
gestdo da qualidade da organizagdo, a intervalos planejados, para assegurar sua continua
pertinéncia, adequagdo e eficicia. Essa andlise critica deve incluir a avaliagio de
oportunidades para melhoria e necessidade de mudangas no sistema de gestdo da qualidade,

incluindo a politica da qualidade e os objetivos da qualidade.

4.7.11 Comunicag¢do Interna

A comunicagio interna entre os membros do GAVA Produtos Perigosos deve ser feita
através de e-mail, para que essa troca de informagdes seja sempre documentada e registrada.
Tanto o emissor quanto o receptor sdo responsaveis pela impressdo e arquivamento das
comunicagdes encaminhadas.

A fim de que as atividades que geram programagdes e cronogramas fiquem visiveis a
toda equipe de trabalho e que possam ser eficazmente gerenciadas, fazendo com que todos
estejam cientes e cobrem a efetivagdo das programagoes, o GAVA Produtos Perigosos adota o
Mapa da Qualidade (ver Anexo B), onde sdo listadas as atividades e 0 més programado para
efetivacdo. O Mapa indica 0 més em que alguma programagio tenha sido agendada, cabendo
ao Coordenador Técnico Geral recorrer a pasta de arquivo onde consta o programa especifico

e detalhado da atividade, conforme prevé cada procedimento aplicavel.
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O que diz a Norma NBR ISO 9001: A Alta Diregdo deve assegurar que sao
estabelecidos na organizagdo os processos de comunicagdo apropriados e que seja realizada

comunicagio relativa a eficicia do sistema de gestdo da qualidade.

4.7.12 Recursos Humanos e Treinamento

O GAVA Produtos Perigosos dispde de um corpo funcional permanente, treinado e
capacitado a executar as atividades de inspeg¢dio, em nimero suficiente ao atendimento da
abrangéncia geografica e volume de seu trabalho realizado.

Como requisitos académicos para o cargo de Coordenador Técnico Geral, Coordenador
Técnico Substituto e Supervisor Técnico o candidato deve ter o 3° Grau completo em
Engenharia Mecénica, 3 meses de experiéncia em atividades de inspecdo de Produtos
Perigosos e/ou, 12 meses de experiéncia em construgdo ou reforma de tanques e/ou.
comprovagio de treinamentos especificos com carga minima horéria de 16h, e por fim possuir
registro no CREA, CNH e idoneidade civil e criminal.

Para o cargo de Inspetor, a tnica diferenga entre os requisitos citados € a exigéncia

minima de 2° grau técnico completo. J& para o cargo de Coordenador Administrativo Geral o
candidato deve ter o 3° grau completo em Engenharia Mecénica, ter experiéncia de um | em
Organizagdes de Inspegfio Acreditadas e apresentar idoneidade civil e criminal.
O Coordenador Administrativo deve ter o 2° grau completo, 6 meses de experiéncia como
auxiliar administrativo e idoneidade civil e criminal. O Coordenador Regional deve ter o 2°
grau completo, 6 meses de experiéncia em atividades de inspe¢do e idoneidade civil e
criminal. O Auxiliar Administrativo por sua vez deve ter o 2° grau cursando ou completo ¢
apresentar idoneidade civil e criminal. E por fim, o Assessor da Qualidade deve ter o 2° grau
completo, 1 ano de experiéncia em gerenciamento da qualidade e apresentar idoneidade civil.

A selecdo ¢é feita através de entrevista e analise do curriculo do candidato. Se efetivado
o funcionario entra no periodo de integracdo, onde além de aprender procedimentos
especificos pertinentes ao seu cargo ou fungdo tem treinamentos sobre nogdes gerais da
qualidade e do SGQ e sobre politica da qualidade e normas de conduta. Apos essa etapa, o

funciondrio passa a ser supervisionado por alguém que tenha mais experiéncia do que ¢le na
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empresa € posteriormente entra num processo de treinamento continuo, visando um
aprimoramento e atualizag@o constante.

0O GAVA Produtos Perigosos estabelece um sistema de treinamento documentado, para
assegurar a manutencdo e a atualizagfo da qualificagdo do seu pessoal, nos aspectos técnicos €
administrativos, relativos as atividades em que estejam envolvidos. de acordo com a sua
politica. Os treinamentos sdo programados de acordo com a necessidade de qualificagdo.
capacita¢do e reciclagem do pessoal. As etapas de treinamento compreendem primeiramente
na realizagio das atividades mediante supervisdo por pessoal qualificado, capacitagio nos
métodos e procedimentos de inspegdo.

A remunera¢io dos novos colaboradores do GAVA Produtos Perigosos e dos ja
atuantes ¢ estabelecida em Carteira de Trabalho ou contrato, ndo dependendo do numero de
inspegdes realizadas, nem dos resultados de inspegdo. garantindo total imparcialidade e
auséncia de conflito de interesse e pressdo financeira.

Todo esse processo, desde a contratagdo até a execugdo de treinamentos ¢ devidamente

registrada e arquivada para que nada seja perdido.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: O pessoal que executa atividades que afetam a
qualidade do produto deve ser competente, com base em educagéo, treinamento, habilidade ¢
experiéncia apropriados. A organizagdo deve determinar as competéncias necessarias para 0
pessoal que executa trabalhos que afetam a qualidade do produto, fornecer treinamento ou
tomar outras a¢des para satisfazer essas necessidades de competéncia, avaliar a eficicia da
agdes executadas, assegurar que seu pessoal estd consciente quanto a pertinéncia e
importincia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os objetivos da

qualidade e manter registros apropriados de educagdo, treinamento, habilidade e experiéncia.

4.7.13 Infra-estrutura e Ambiente de Trabalho

A infra-estrutura do GAVA Produtos Perigosos ¢ adaptada de forma com que possa ter
espago suficiente para alocar os veiculos que serdo inspecionados. O galpdo possui um grande
portdo de entrada na propor¢fio de 6 metros de altura por 5 metros de largura e com um pé
direito (altura do chio até o telhado) de 17 metros de altura. O layout a seguir eshoga, de
forma simples, somente a caréter de ilustragdo, como os departamentos de dispdem dentro do

galpdo.
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Figura 6: Layout da empresa GAVA Produtos Perigosos
Fonte: Dados Primérios

O GAVA Produtos Perigosos disponibiliza conjuntos de instrumentos e equipamentos
de inspe¢do e ensaio e de protegdo individual, conforme requerido por cada inspegdo e
procedimentos aplicéveis dentro da 4rea de inspegio do veiculo. Os equipamentos de protegdo
individual (EPI’s) sdo disponibilizados e de fécil acesso a fim de garantir que as inspegdes
sejam realizadas com seguranga. Os EPI’s sdo constituidos de macacdo de manga comprida,
capacete, 6culos de protegdio, mascara semi-facial, protetor auricular, bota com sola anti-
derrapante, luvas e capa de chuva. Todos sdo conscientizados da necessidade do uso e
preservagio desses equipamentos e além disso, assinam um termo de recebimento e obrigagdo
de uso que permanece arquivado nas pastas pessoais de cada funciondrio (ver Anexo H).

Existem algumas restrigdes quanto ao uso dos equipamentos e instalagdes que valem
ser ressaltadas. Por exemplo, o local onde esta o arquivo de processos e certificados somente a
equipe administrativa e os coordenadores tem acesso. Ja o acesso ao arquivo do sistema da
qualidade sé pode ser feito pelo assessor da qualidade. pelo coordenador ¢ pela equipe da
manutencgiio. E por fim, os equipamentos de inspegdo s6 podem ser utilizados pela equipe

técnica, de manutengdo e de calibragéo.



A garantia da adequabilidade e manutengdo de suas instalagdes e equipamentos se da
pelo monitoramento, diario realizado pelos colaboradores e semestral realizado pelo
Supervisor Técnico, das condigdes de uso das instalagdes e equipamentos, regras para uso €
acesso e realizacdo de manutengdes preventivas e corretivas. Em outras palavras, cada
equipamento tem seu lugar certo e deve ser verificado, e também calibrado se preciso, antes
de ser utilizado. Se algum problema ocorrer com o equipamento, o usudrio deve seguir o
procedimento igual a quando ocorre uma Nio Conformidade, explicado no capitulo sobre as
Acoes Corretivas. Os resultados desse monitoramento sdo registrados na Ficha de
Monitoramento Periddico de Instalagdes e Equipamentos (ver Anexo D) e que posteriormente
sdo utilizados para se fazer a comparagio dos dados obtidos ao longo dos anos.

Quando um funciondrio encontra um equipamento defeituoso, a ocorréncia deve ser
registrada no formulario de Nao Conformidade, posteriormente o equipamento deve sofrer
uma manutengdo corretiva para poder retornar a atividade e os dltimos trés clientes sdo
chamados para terem seu veiculo inspecionado novamente.

Todos os equipamentos possuem uma ficha individual onde se encontram suas
caracteristicas técnicas e informagdes relevantes, também como a necessidade de serem
calibrados ou verificados antes de sua eventual utiliza¢do para garantir a precisdo de seu uso ¢

dos resultados que serdo obtidos.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: A organizag¢do deve determinar, prover e manter a
infra-estrutura necessdria para alcangar a conformidade com os requisitos do produto. A infra-
estrutura inclui edificios, espago de trabalho e instalagdes associadas: equipamentos de
processo (tanto materiais e equipamentos quanto programas de computador) e; servigos de
apoio (tais como transporte e comunicagao).

A organizagdo deve determinar e gerenciar as condigdes do ambiente de trabalho

necessdrias para alcangar a conformidade com os requisitos do produto.

4.7.14 Métodos e procedimentos para a prestag¢do do servigo

O GAVA Produtos Perigosos utiliza métodos e procedimentos documentados para a

realizagio de inspegdes de veiculos que transportam produtos perigosos, de acordo com

aquilo que estd autorizado a inspecionar segundo o Inmetro.
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Estes procedimentos, denominados de Procedimentos de Inspegdo, apresentam dentro

de cada um deles muitos outros sub-itens que especificam detalhadamente cada agio que deve

ser tomada antes, durante e depois da realizagio da inspeg¢@o. Juntos eles formam uma

documenta¢iio complexa e muito bem detalhista, chegando a uma total de 185 paginas

destinadas a explicar de que forma e condigdes a inspegdo deve ocorrer.

A correspondéncia dos procedimentos internos para cada regulamento especifico esta

descrita da seguinte forma:

Quadro 3 - Procedimentos de Inspe¢io da empresa GAVA Produtos Perigosos

PI | PROCEDIMENTO

01 | Inspegdo Periddica de Equipamentos para o Transporte Rodovidrio de Produtos
Perigosos a Granel - Grupo 1

02 | Inspegiio Periddica de Equipamentos para o Transporte Rodoviario de Produtos
Perigosos a Granel - Grupos 3 e 27E

03 | Inspegdio de Veiculos Rodovidrios para o Transporte de Produtos Perigosos

04 | Inspegiio Periédica de Equipamentos para o Transporte Rodovidrio de Produtos
Perigosos a Granel - Grupos 6 ¢ 27D

05 | Inspe¢do Periédica de Equipamentos para o Transporte Rodovidrio de Produtos
Perigosos a Granel - Liquidos com Pressdo de Vapor até 175 kPa

06 | Inspegiio na Construgio de Equipamentos para o Transporte Rodovidrio de Produtos
Perigosos a Granel — Liquidos com Press@o de Vapor até 175 kPa

07 | Para-choque Traseiro de Veiculos Rodoviarios para o Transporte de Produtos Perigosos
- Construgdo, Ensaio ¢ Instalagdo

08 | Inspeciio de Revestimento Interno de Equipamentos Para o Transporte Rodovidrio de
Produtos Perigosos a Granel - Aplicagio e Periddica

09 | Inspegio Periddica de Carrogarias de Veiculos Rodovidrios e Cagambas

Intercambiéveis para o Transporte de Produtos Perigosos

Legenda: Pl = Procedimento de Inspegéo.
Fonte: Dados Primarios

O PI 01 estabelece os critérios para realiza¢dio das inspegdes periddicas e fiscalizagdes

dos equipamentos (tanques) utilizados no transporte rodoviério de produto perigoso do grupo

1, construidos em ago. O produto perigoso que pertence a esse grupo € o gés cloro liquefeito.




O PI 02 estabelece os critérios para realizagdo das inspeg¢des periddicas e fiscalizagdes
dos equipamentos (tanques) utilizados no transporte rodovidrio de produto perigoso dos
grupos 3 e 27E. Os produtos perigosos que pertencem a esse grupo sfo 0s gases criogénicos.

O PI 03 estabelece os critérios para realiza¢do das inspeg¢des periddicas e fiscalizagdes
dos wveiculos utilizados no transporte rodoviario de produtos perigosos. Os veiculos
considerados nesse tipo de inspe¢do sdo o caminhdo, caminhdo-trator, caminhonete.
camioneta, utilitarios e rebocados.

O PI 04 estabelece os critérios para a realizagdo das inspegdes periddicas e
fiscalizagdes dos equipamentos (tanques) utilizados no transporte rodoviario de produtos
perigosos dos grupos 6 e 27D, construidos em ago ou aluminio. Aqui também sdo
considerados os equipamentos destinados ao transporte de cilindros interligados. Os produtos
perigosos que fazem parte destes grupos s@o acetaldeido, aménia anidra, dometilamina anidra,
monoetilamina, metilamina, trimetilamina, butadieno inibido, butenos ¢ iso-butenos, dioxido
de carbono, diclorodifluorometano, difluoroetano, difluoromonocloroetano. éter dimetilico,
etano-liquido refrigerado, etano-propano mistura, hexafluoropropileno, GLP. propano,
butano, propeno, cloreto de metila, metil mercaptana, clorodifluorometano, éxido nitroso,
metilacetileno-propadieno, gases liquefeitos ndo relacionados, dioxido de enxofre e cloreto de
vinila.

O PI 05 estabelece os critérios para a realizagdo das inspegdes periodicas e
fiscalizacdes dos equipamentos (tanques) utilizados no transporte rodoviario de produtos
perigosos dos grupos 2, 4, 7 e 27 (Al, A2, A3, B, C, G), construidos em ag¢o ou ago
inoxidavel ou aluminio. Os produtos perigosos que fazem parte desses grupos sido acetona.
acetato amila, alcool amilico. benzeno, butanol, acetato butila, ciclohexano, diacetona alcool.
acetato etila, etil benzeno, metiletilcetona, alcool isobutilico. acetato isobutila, dalcool
isopropilico, acetato de isopropila, metil-isobutil-cetona, dlcool propilico, tolueno, xilenos,
ciclo-hexanona. metil-isobutil-carbinol. querosene, 6leo diesel, gasolina, combustivel para
avides. acido sulftirico, acido sulfurico fumegante, acido sulfiirico residual. hidroxido de
sodio, acido cloridrico, 4cido fluorsilisico, cloreto férrico, cloreto de zinco, cloreto de cobre.
cloreto ferroso, policloreto de aluminio, sulfato férrico, clorito de sodio, hipoclorito de sodio e
sulfato de aluminio.

O PI 06 estabelece os critérios para a realizagao das inspeg¢des na construgdo, reparo ¢
reforma dos equipamentos (tanques) utilizados no transporte rodovidrio de produtos perigosos

dos grupos do mesmo PI acima descrito.
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O PI 07 estabelece os critérios para construgdo, ensaio e instalagdo de para-choque
traseiro de veiculo utilizado no transporte rodovidrio de produtos perigosos. Este
procedimento é utilizado nos seguintes veiculos: camioneta, caminhonete, caminhdo e
rebocados.

O PI 08 estabelece os critérios para a realizagdo das inspegdes de aplicag@o periddicas
de revestimento interno de resina éster vinilica reforgada com fibra de vidro em equipamentos
utilizados no transporte rodoviério de produtos perigosos dos grupos 4B, 4C ¢ 27B.

O PI 09 estabelece o critérios para a realizagdo das inspeg¢des periddicas e fiscalizagoes
das carrogarias dos veiculos e cagambas intercambidveis utilizadas no transporte rodoviario de
produtos perigosos dos grupos 27F, 27H e 271. As carrogarias que se aplicam a esse Pl sdo:
abertas metalicas, abertas de madeira ou mista, fechadas, mecanismo operacional e cagambas
intercambiaveis.

Todos esses procedimentos sdo dotados basicamente de trés etapas. A primeira etapa ¢
caracterizada pelas Condigdes Gerais onde sdo estabelecidas as pré-condigdes de inspegio,
tanto da empresa de inspe¢do (como instalagdes e equipamentos) quanto do cliente (como
documentagdo necessaria e condigdes do veiculo e tanque). A segunda etapa € a Execugio da
Inspe¢do que ¢ a inspegdo propriamente dita. E nessa etapa que sdo analisadas todas as
condi¢des do veiculo ou do tanque ou de ambos e verificadas as Nao Conformidades que
forem encontradas. Ja a terceira e tultima etapa é caracterizada pelo Resultado da Inspegio,
que ¢ quando se obtém um relatério (ver Anexo E) contendo todas as Nao Conformidades que
foram encontradas durante a inspegdo. E a partir desse relatorio que o cliente fard (ou ndo) as
modificagdes necessdrias para que ele possa finalmente obter o Certificado de Inspegdo Para o

Transporte de Produtos Perigosos (CIPP).

O que diz a Norma NBR ISO 9001 diz: A organizagdo deve planejar e realizar a
produgdo ¢ fornecimento de servigo sob condigdes controladas. Condigdes controladas devem
incluir, quando aplicavel, a disponibilidade de informagdes que descrevam as caracteristicas

do produto e a disponibilidade de instrugdes de trabalho

4.7.15 Andlise Critica de Contratos e Controle de Processos

O GAVA Produtos Perigosos estabelece com o cliente, através da ordem de servigo

contida no Relatorio de Inspe¢io (ver Anexo E), as condigdes de contrato, a fim de assegurar
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que os requisitos do cliente sejam atendidos. Qualquer Nio Conformidade encontrada durante
a inspegdo ¢ verificada juntamente com o proprietario do veiculo. quando este assim solicitar,
para que ndo se cause suspeitas sobre todo o processo de inspe¢do € que tanto a empresa
quanto o proprietario saiam satisfeitos com os critérios utilizados e os resultados obtidos. Ao
final da inspegio, se terd uma andlise critica sobre o servigo prestado que partiu de um
consenso entre empresa e cliente. observando-se durante o processo. o que estd legalmente
previsto.

Posteriormente, todos os processos de inspegdo sdio analisados criticamente pelo
Coordenador Regional, antes de envid-los a Coordenadoria Administrativa. Os parametros
que foram estabelecidos para efeito da analise critica se encontram no Anexo I e o seu
registro deve ser feito no formulario que se encontra no Anexo G. Logo apos esse processo, a
Coordenadoria Administrativa e a Coordenadoria Técnica Geral realizam analises criticas a
fim de confirmar se os requisitos foram atendidos. Desta forma, todo servigo de inspegio
realizado € controlado, posteriormente a sua emissdo, por analises criticas regulares (através

de trabalho amostral) e agdes corretivas.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: A organizacdo deve analisar criticamente os
requisitos relacionados ao produto. Esta anélise critica deve ser realizada antes da organizagio
assumir o compromisso de fornecer um produto para o cliente (por exemplo, apresentacdo de
propostas, aceitag¢@o de contratos ou pedidos, aceitagdo de alteragdes em contratos ou pedidos)
e deve assegurar que os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente
manifestados estio resolvidos.

A organizagdo deve assegurar que produtos que ndo estejam conformes com os
requisitos do produto sejam identificadas e controladas para evitar seu uso ou entrega nio
intencional. Os controles e as responsabilidades e as autoridades relacionadas para lidar com

produtos ndo-conformes devem ser definidos em um procedimento documentado.

4.7.16 Registros da Qualidade e das Inspegoes

Os registros da qualidade se encontram nos mais variados documentos que constituem
o Sistema da Qualidade. Eles sd@o compostos por Termos de Confidencialidade e
Independéncia. registros de Auditorias Internas da Qualidade, registros de analise critica.

registros de treinamento e qualificagdo do pessoal, registro de calibrag¢io e verificagdo de
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equipamentos, registros de monitoramento da infra-estrutura e ambiente de trabalho, controle
de entrada e saida de CIPP, ficha de controle pessoal, termos de recebimento e uso de EPI's,
registro da Anélise Critica de Processos, Mapa da Qualidade e termo de Conduta, Etica e
Moral.

Para o registro fisico das inspegdes ¢ feita uma composigdo de todos os itens descritos
no capitulo 4.7.1 deste manual mais os registros provenientes da inspegdo do veiculo como
fotografias, relatorios de inspeg¢do e registros de Ndo Conformidade.

Ja para o registro eletronico das inspe¢des 0 GAVA Produtos Perigosos utiliza o
Software Administrativo, a fim de evidenciar e preservar, eletronicamente, as informagoes
pertinentes as inspegdes realizadas. E também utilizado o software Stoq Manager para o
registro das notas fiscais e o processo de rastreabilidade para o registro das inspegGes ja
realizadas.

Os registros do Sistema da Qualidade e das inspegbes devem ser retidos por no

minimo 3 anos e os CIPP’s por no minimo 5 anos.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: Registros devem ser estabelecidos e mantidos para
prover evidéncias da conformidade com requisitos e da operagdo eficaz do sistema de gestao
da qualidade. Registros devem ser mantidos legiveis, prontamente identificaveis ¢
recuperaveis. Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para identificagdo, armazenamento, prote¢do, recuperagdo, tempo de retengdo ¢

descarte dos registros.

4.7.17 Relatérios Mensais para fins estatisticos

Cada regional do GAVA Produtos Perigosos deve apresentar um relatorio mensal com
o numero de inspecdes realizadas por escopo, correlacionando os numeros dos CIPP's, ¢ os
valores recebidos, constantes nas notas fiscais emitidas. Este relatorio sera recebido, analisado
¢ arquivado, pelo Coordenador Administrativo e Diretores.

No final de cada ano corrente estes relatérios sdo reunidos e suas informagoes
agrupadas estatisticamente para fins de compara¢do entre as regionais. A partir dessas
comparagdes que se avaliam quais regionais tiveram um desempenho exemplar ¢ quais devem

promover alteragdes no sentido de melhorar a prestagio do servigo de inspe¢do.
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O que diz a Norma NBR ISO 9001: A organizagdo deve determinar, coletar e analisar
dados apropriados para demonstrar a adequagdo e eficécia do sistema de gestdo da qualidade e
para avaliar onde melhorias continuas da eficdcia do sistema de gestdo da qualidade podem
ser realizadas. Isso deve incluir dados gerados como resultado do monitoramento e das

medigoes e de outras fontes pertinentes.

4.7.18 Identificagéio e rastreabilidade de produto

Como caracterizado anteriormente o produto resultante da inspe¢do da empresa
GAVA Produtos Perigosos é o CIPP — Certificado de Inspe¢do para o Transporte de Produtos
Perigosos. Os CIPP’s sdo solicitados ao Inmetro e pagos ao mesmo pelo Coordenador
Administrativo. Posteriormente os certificados sdo registrados no Programa Administrativo,
carimbados, chancelados e recebem etiqueta com o numero do relatorio a ser utilizado pelo
inspetor. Assim que estdo prontos eles sdo repassados de acordo com a necessidade de cada
regional, sendo tanto o recebimento pelo Inmetro quanto a transferéncia as regionais
registradas no formuldrio de Controle de Entrada e Saida de CIPP’s (ver Anexo I). E através

desse formulario que se sabe onde estdo os CIPP’s adquiridos pelo Inmetro.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: Um procedimento documentado deve ser
estabelecido para definir os controles necessdrios para assegurar que os documentos de

origem externa sejam identificados e que sua distribuig@o seja controlada.

4.7.19 Reclamagoes e Apelagoes

Quando um cliente tiver alguma reclamagdo ou sugestdo, os colaboradores sido
instruidos a entrega-lo o formulario Reclamagdes/Sugestdes (ver Anexo J). Este formuldrio é
entdo analisado pelo Assessor ou Supervisor da Qualidade que avalia se a Reclamagdo ou
Sugestdo ¢ procedente. Se for considerada procedente, é feito o preenchimento de um
Registro de Ndo Conformidade e as medidas cabiveis sdo tomadas para se corrigir o ocorrido.
sendo o cliente informado da atitude tomada. Caso contrario, a posi¢do de ndo concordincia
da empresa com o formulario é simplesmente informada ao cliente com as justificativas

cabiveis.
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Se a reclamagdo for em relagdo ao resultado da inspegdo, esta ¢ encaminhada ao
Coordenador Técnico Geral que se a considerar procedente solicita ao inspetor que fagam a
inspe¢io novamente. Caso contrario, ele orienta o cliente quanto a decisio tomada.

demonstrando tecnicamente os motivos de tal decisio.

4.7.20 Itens da Norma que ndo se aplicam

Por se tratar de uma empresa prestadora de servi¢os, onde o seu produto final ¢
resultado de inspegdes através de equipamentos manipulados manualmente, sem uso de
qualquer tipo de matéria-prima direta em sua prestagdo ou criagdo de novos produtos, o
GAVA Produtos Perigosos exclui os seguintes itens de seu Manual da Qualidade: Aquisi¢do:
Produto fornecido pelo comprador; Manuseio, armazenamento, embalagem e expedi¢do e:

Controle de projeto.

O que diz a Norma NBR ISO 9001: Quando algum requisito desta Norma ndo puder
ser aplicado, devido 4 natureza de uma organizagéo e seus produtos, isso pode ser considerado
para exclusio. Quando forem efetuadas exclusdes... que ndo afetem a capacidade ou
responsabilidade da organizagio de fornecer produtos que atendam aos requisitos dos clientes

e requisitos regulamentares aplicaveis.

4.8 Pesquisa Organizacional

Dentro do periodo de trés dias foi realizada uma pesquisa com a grande maioria dos
colaboradores do GAVA Produtos Perigosos, totalizando um montante de 15 questiondrios
(ver anexo 11). O objetivo deste questiondrio foi avaliar qual a opinido e situagio dos
colaboradores dentro da empresa em relagdo a qualidade ali dentro aplicada. A intengdio niio
foi se aprofundar muito sobre os aspectos referentes a qualidade dentro da empresa de uma
forma mais complexa, e sim, simplesmente averiguar se os colaboradores apresentam um
certo grau de incentivo, conhecimento e importancia sobre o tema.

Sendo assim estabelecido, a primeira pergunta feita no questionario foi: “Qual a sua

faixa etaria?” Dentro das possibilidades de resposta disponiveis se obteve o seguinte grafico:
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Pergunta 1 — Qual a sua faixa etdria?

Faixa etaria

70 /0 0/ (o} OOA)

40% B 18 a 25 anos
‘263 30 anos
031 a 40 anos
‘m41a50ancs
m 51 a 60 anos

o Acima de 60 anos

Grafico | - Faixa Etdria
Fonte: Dados Primarios — 15 questiondrios, ago. 2006

O que se pode observar claramente é que a grande maioria do quadro funcional da
empresa é formado por jovens dentro da faixa etaria que vai de 18 a 30 anos. representando
mais de 70% do total. Isso se justifica pelo fato da empresa apresentar grande numero de

| jovens trabalhando na area de inspe¢do, recepgdo e secretaria. Ja o pessoal que esta incluido
nas faixas etdrias superiores sdo, em sua grande maioria. representantes das areas
administrativas e de gestao da qualidade. Todos os administradores trabalham ha muito tempo
dentro da organizagio e estdo nela desde a sua criag@o, conhecendo assim todos os processos
que envolvem a pratica da inspegdo no setor automobilistico.

Como segunda pergunta do questiondrio tem-se o seguinte: “Qual o seu sexo?” Como

resultado gerador desta pergunta foi formulado o grafico que se segue:
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Pergunta 2 - Qual o seu sexo?

m Masculino

Feminino

Grafico 2 - Sexo
Fonte: Dados Primarios — 15 questionarios, ago. 2006

Percebe-se que a empresa € formada por mais de dois tercos de colaboradores do sexo
masculino, sendo apenas 5 integrantes do sexo feminino que trabalham exclusivamente na
secretaria. Isto ocorre porque a grande maioria ¢ formada por pessoas da parte teécnica e
administrativa da empresa (todos formados em engenharia mecanica ou com curso técnico na
mesma 4area). areas predominantemente, mas ndo exclusivamente, visadas por homens.

Ja a terceira pergunta do questionario aplicado foi: “Qual cargo vocé ocupa dentro da

organizagdo?” Obteve-se o seguinte grafico como resultado:




Pergunta 3 - Qual cargo vocé ocupa dentro da organizacio?

Técnico
m Administrativo

Grafico 3 - Cargo
Fonte: Dados Primarios — 15 questionarios, ago. 2006

Este resultado reflete uma distribuicdo quase que igualitiria entre os cargos
disponiveis na organizagdo, ndo demonstrando uma grande predomindncia em dire¢io a
qualquer uma das opgdes existentes. Talvez esta situagdo tenha sido afetada pelo fato de que,
ocasionalmente. representantes da parte administrativa da empresa também auxiliem no
desenrolar da atividades técnicas e sendo assim. no momento em que responderam ao
questionario estavam em um envolvimento maior com estas atividades. Esse pode se
demonstrar um fator de colaboragdo e maior entendimento entre colaboradores de cargo
administrativo com os de cargo técnico, visto que. aqueles também conhecem e mantém
contato direto com as atividades desenvolvidas no nivel operacional da organizagéo sabendo
as reais necessidades do pessoal a nivel técnico.

Agora. como quarta pergunta do questionario se teve o seguinte: “Vocé conhece as

Normas ISO e sua utilidade?” O grafico a seguir demonstra as respostas obtidas.
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Pergunta 4 — Vocé conhece as Normas [SO e sua utilidade?

Conhecimento Normas ISO

7% 13%

‘B Conhece muito
@ Conhece razcavelmente

Grafico 4 - Conhecimento Normas [SO
Fonte: Dados Primarios — 15 questionarios, ago. 2006

Este grafico revela que apesar da criagdo de um Manual da Qualidade baseado em
Normas ISO, a grande maioria dos colaboradores conhece razoavelmente ou conhece pouco a
sua utilidade. Apenas 2 respondentes consideraram conhecer muito as Normas ISO. o que
significa um ato falho, uma vez que. quando se trata de praticar a qualidade dentro da
empresa, todos os departamentos devem estar envolvidos atingindo assim o seu nivel maximo
de exceléncia.

De acordo com observacdio direta, parece existir um certo controle da informagao
nesse caso. onde apenas uma pequena parcela detém esse tipo de conhecimento, geralmente
por parte de integrantes dos niveis hierarquicos superiores. Na verdade, a organizagdo deveria
aproveitar o fato de que alguns colaboradores detém o conhecimento e difundi-lo por todos
os cantos da organizagio. Como o GAVA Produtos Perigosos apresenta um numero de
colaboradores relativamente pequeno e espaco fisico disponivel, as possibilidades de sucesso
nessa tentativa sdo ainda mais maiores.

Dando contuidade ao resultados, “Qual o nivel de importancia que vocé atribui 4
pratica da qualidade dentro da empresa em que trabalha?” foi a quinta pergunta e gerou o

seguinte resultado.




Pergunta 5 — Qual o nivel de importincia que vocé atribui a pratica da qualidade dentro

da empresa em que trabalha?

Importancia da Qualidade
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0 Indiferente
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‘B Sem importancia

Grafico 5 - Importancia da Qualidade
Fonte: Dados Primarios — 15 questionarios, ago. 2006

Como se pdde perceber claramente a qualidade foi considerada um aspecto
fundamental para todos dentro da empresa. 100% das respostas consideraram a pratica da
qualidade um fator muito importante ou importante. Este resultado demonstra como realmente
a qualidade ¢é valorizada e exigida. ndo somente pelos clientes como foi discutido
anteriormente, mas também pelos colaboradores da organizagdo. que em outras situagdes do
seu dia-a-dia, por exemplo fora do trabalho. também sdo clientes exigentes. Esse resultado
também revela que qualidade ndo é algo mais fora de lugar comum. ou seja, qualidade na
prestagiio de servigos ndo é mais considerado algo inovador ou um diferencial no mercado. E
algo que ja esta tdo intrinseco a nossa realidade que diferencial mesmo seria nao pratica-la e
correr o risco de perder posi¢des para a concorréncia.

A sexta pergunta do questionario foi: “Qual o nivel de importancia que voce atribui a
criagiio e uso do Manual da Qualidade dentro da empresa em que trabalha? O seguinte

grafico com as respostas obtidas foi gerado.
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Pergunta 6 - Qual o nivel de importiancia que vocé atribui a criagio e uso do Manual da

Qualidade dentro da empresa em que trabalha?

Importancia do Manual da Qualidade

13% 2

| Importante
O Indiferente
0 Pouco importante
& Sem importancia

87%

Grafico 6 - Importancia do Manual da Qualidade
Fonte: Dados Primarios — 15 questionarios, ago. 2006

Assim como na pergunta anterior, constatou-se novamente que 100% das respostas
foram muito importante ou importante. O grafico ficou idéntico ao anterior 0 que revelou que
a mesma importancia atribuida a qualidade é também destinada ao Manual da Qualidade.
Desta forma, os que consideraram a qualidade dentro da empresa muito importante também o
fizeram em relagio ao Manual e os que consideraram a qualidade importante tambem
consideraram o Manual importante. Esta concordancia sugere que tanto a pratica da qualidade
por si s6. quanto 0 uso do Manual estdo intimamente ligados. sendo um conseqiiéncia do
outro e de certa forma. indispensaveis para a manutengdo mutua,
| Por fim, se fez a ultima pergunta do questiondrio: “Voce recebe informagoes e
treinamentos sobre qualidade (Normas ISO, Manual da Qualidade. etc) dentro da sua

empresa?”, sobre a qual se obteve o grafico abaixo.
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Pergunta 7 - Vocé recebe informacgdes e treinamentos sobre qualidade (Normas IS0,

Manual da Qualidade, etc) dentro da sua empresa?

Treinamento Qualidade

@mSim
_ l_l\ﬁo

Grafico 7 - Treinamento Qualidade
Fonte: Dados Primarios — 15 questionarios, ago. 2006

Cerca de 80% dos colaboradores do GAVA Produtos Perigosos afirmaram
receber algum tipo de treinamento que incentive as praticas da qualidade dentro da empresa.
Em relag@o aos que afirmaram néo receber nenhuma espécie de treinamento estio alguns dos
técnicos responsaveis pela inspe¢do dos veiculos. Em sua maioria esses treinamentos sao
voltados para adquirir maior conhecimento em relagdo as Normas ISO e o contetdo inserido
no Manual da Qualidade da empresa. sendo portanto indispensaveis a todos os integrantes da
organizagao,

Existe um aspecto que deve ser relevado aqui. Quando se olha para o grafico 4.4 em
comparagio a este ultimo grafico percebe-se que surge uma questdo inquisidora. De acordo
com o apresentado, 80% dos colaboradores recebem treinamento sobre qualidade, mas entdo
por qué a grande maioria ndo detém o conhecimento necessario sobre as Normas ISO, uma
vez que estas deveriam fazer parte do treinamento? Provavelmente o treinamento nao esta
sendo eficaz o suficiente para repassar o conhecimento ou os colaboradores estio
confundindo instrugdes de trabalho como sendo parte do treinamento para qualidade. Alem
disso. alguns integrantes da organizagdo declararam receber algumas instrugdes sobre

qualidade de maneira informal., durante o hordrio de trabalho e, ndo dentro de um
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procedimento formal de conduta realizada em treinamentos como forma de aprimoramento

continuo.

4.9 Anailise Critica do Sistema da Qualidade

Para efeito da analise critica do Sistema da Qualidade esta etapa do trabalho foi
dividida em duas partes. A primeira parte ¢ referente a0 método operacional de conferéncia
para saber se os procedimentos de inspegdo e o resultado fisico que dele ¢ gerado estdo
conformes, ou seja, o CIPP com todos os anexos pertinentes. Este método ¢ denominado de
Conferéncia de Processo e um modelo do documento utilizado para tal fim se encontra no
Anexo G.

Ja a segunda parte foi idealizada de acordo com a Analise Critica do SGQ (Sistema de
Gestio da Qualidade) feita pela propria empresa, porém sobre a visdo do académico acerca da
mesma. Na empresa, como foi demonstrado no capitulo 4.7.10, esse processo ¢ feito pelos
niveis hierarquicos superiores em reunides anuais. Porém, como ndo houve a possibilidade de
acompanhar essas reunides durante o desenvolvimento deste estudo de caso a tarefa da critica
do SGQ ficou a cargo do proprio académico, que ao longo do tempo de contato que manteve
com a empresa e com o embasamento tedrico adquirido, pdde perceber alguns problemas.

Todos esses dois procedimentos, tanto a Conferéncia de Processo quanto a Andlise
Critica do SGQ, sdo ferramentas usadas pela propria empresa como forma de melhoria e

manuten¢io do Sistema da Qualidade que nela foi implementado.

4.9.1 Conferéncia de Processo

A Conferéncia de Processo é um procedimento que é realizado pelo Coordenador
Regional. Apos terminada a inspegdo, todos os documentos (CIPP, Registro de Nio
Conformidade, pedido de inspegéio ou CIPP anterior, Relatério de Inspegdo e fotogratia do
veiculo inspecionado) gerados durante ela sdo cadastrados no banco de dados do Programa
Administrativo e somente entdo arquivados em pasta suspensa em ordem crescente de acordo
com o numero do CIPP.

Entretanto. durante o decorrer desse procedimento, algumas etapas podem ter sido

esquecidas e omitidas ou alguns dados registrados erroneamente. Para evitar esse tipo de
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problema e manter a qualidade é que o Coordenador Regional resgata esses documentos do
arquivo e faz manualmente a Conferéncia de Processo seguindo os itens descriminados no
Anexo G, verificando assim os pontos mais criticos.

O académico também realizou a mesma tarefa, resultando num montante de 50
formularios para Conferéncia de Processo das diferentes regionais. De acordo com a
investigacio existem certos “vicios” dentro das regionais. Sdo formas de proceder durante o
preenchimento dos documentos da inspegdo que ndo condizem com o que € exigido pelo
Manual da Qualidade.

Por exemplo, na regional de Minas Gerais, o Registro de Nio Conformidade
geralmente ndio esta assinado pelo cliente (item 6.4 do Anexo G). O que se encontra no lugar
da assinatura ¢ o préprio nome do cliente, porém digitado em méquina de escrever. Além
disso, a fotografia do veiculo (item 7 do Anexo G) ndo se encontra devidamente anexada com
o resto da documentagdo. Pelo fato da foto ser usualmente digitalizada, ela ¢ anexada somente
dentro do Programa Administrativo. Para fins burocraticos, esse tipo de atitude acaba
facilitando a manipulago dos papéis. Entretanto, € necessario que o backup dessas fotos seja
feito rotineiramente para se evitar perda de dados com eventuais problemas que possam
ocorrer no computador onde esse banco de dados se encontra.

Ja na regional do Rio Grande do Sul o que encontra sdo situagdes diferentes. A grande
maioria ndo apresenta o CIPP devidamente assinado e carimbado (item 1.1 do Anexo G) pelo
Coordenador Técnico Geral, nem pelo inspetor responsével pela inspeg¢do do veiculo. Além
disso, o registro de Nio Conformidade, em alguns casos, ndo contém a assinatura do inspetor
(item 6.3 do Anexo G). H4 também problemas com a ordem de servigo (retingulo localizado
na parte inferior da primeira pagina do Relatério de Inspe¢do — Anexo E) que deveria estar
sendo devidamente preenchida e de forma legivel (item 5.1 do Anexo G) pelo inspetor. Para
agravar a situagdo alguns dos CIPP’s tinham informagdes preenchidas em ndo conformidade
com a Niedqual-127 do Inmetro, que determina a forma em como e onde o CIPP deve ser
preenchido.

Agora em consideragdo as filiais da regional de Santa Catarina observa-se que em
alguns casos todos os relatérios pertinentes ndio estdo anexados (item 4.1 do Anexo G),
comprometendo a veracidade dos dados dispostos na documentagdo, que geralmente ¢
comprovada com o cruzamento de informagdes contidas nesses documentos. Os dados
técnicos, resultados de ensaios e medig¢des dos relatérios de inspegdo deveriam estar sendo
devidamente preenchidos, mas a Conferéncia de Processo comprovou que isto ndo estd

ocorrendo nesta regional.
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Apbs apresentagdo dessas diferencas encontradas, a impressdo que se tem ¢ de que
“diferentes regionais” é sindnimo de “diferentes Manuais da Qualidade™, quando na verdade
deveria ser totalmente o oposto. O Manual deveria ter trazido conformidade entre os
processos para se obter uma padroniza¢do na prestagdo de servigos, e conseqiientemente
assim, se obter a tdo sonhada qualidade.

Estes itens acima abordados podem ser considerados pequenos detalhes. se
considerada toda a complexidade que envolve a administragdo de uma empresa. Para alguns,
pode até ser considerado uma perda de tempo seguir metodicamente todos os itens requeridos
no Manual da Qualidade, quando existem “coisas mais importantes a serem feitas™.
Entretanto, ¢ exatamente essa atencio pelos detalhes que o Manual visa buscar quando

detalha minuciosamente quem, quando, onde e como devem ser realizadas as atividades

dentro da organizagéo.

4.9.2 Andlise Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade

A Analise Critica do SGQ parte de um processo conjunto onde geralmente sdo
envolvidos colaboradores das mais diversas reas de uma organizagdo. E dela que surgem as
sugestdes e idéias para o aprimoramento continuo da prestagao de um servi¢o com qualidade.
Cada membro constituinte da comissio para a Analise Critica tem o seu conhecimento ¢ a sua
experiéncia adquirida ao longo dos anos e por isso tem o seu proprio ponto de vista sobre a
organizagdo. Desta forma, todos tem sempre a acrescentar algo a mais na busca por esse
aprimoramento.

O académico, em vista de seu contato com a empresa durante o tempo de decorréncia
do presente trabalho, pode observar alguns aspectos praticos da organizagdo que ndo seguem,
em algumas circunstincias, o0 que estd previsto na teoria, agregando assim também o seu
ponto de vista sobre a organizagdo e o seu Sistema da Qualidade.

Observou-se, por exemplo, que existem algumas Ndo Conformidades pertinentes a
prépria comissdo responsavel pela Analise Critica no que diz respeito a sua constitui¢do.
Geralmente essa comissdo apresenta alguns colaboradores do nivel operacional da
organizagio. No GAVA Produtos Perigosos essa participagdo ¢ menosprezada de forma
assumida, sendo que, em seu préprio Manual da Qualidade, apenas colaboradores de niveis

hierdrquicos superiores sdo destinados a participar da comissao.
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Segundo consta historicamente, os famosos CCQ’s (Circulos de Controle da
Qualidade) bastante difundidos no Japdo e que também buscam a qualidade dentro da
empresa, se utilizam da participagéo do pessoal a nivel operacional na formagdo de comissoes
para Andlise Critica da organizagfo e tém alcangado resultados melhores daquelas empresas
que ndo o fazem. O que se prega nesses casos ¢ que. apesar da visdo simplista que essas
pessoas apresentam sobre 0 negdcio da empresa, sdo elas que realmente conhecem o trabalho
na pratica com todas as suas potencialidades e fraquezas e que geralmente entram em contato
com o cliente da empresa presenciando os motivos da satisfag@o obtida ou ndo.

Outro aspecto observado, ja que se esta falando sobre clientes, foi que 0 GAVA
Produtos Perigosos ndo apresenta nenhuma espécie de atividade voltada para a assiténcia
técnica depois do servigo prestado, nem de forma informal, nem muito menos no Manual da
Qualidade. Vale ressaltar aqui que este é um dos pré-requisitos exigidos pela ISO 9001,
segundo consta no anexo A.

O que existia, até algum tempo atrds na empresa, era um aparelho eletrénico em que o
cliente podia registrar a sua opinido em relagdo a qualidade do atendimento e do servigo que
tinha recebido. Entretanto, devido a razdes de falta de incentivo por parte da empresa em
buscar saber a opinido de seus clientes este aparelho acabou entrando em desuso. Atualmente,
ele (o aparelho) se encontra na sala da administragdo desligado, gerando até um certo entrave
devido ao espago que ocupa.

Além desses fatos observados, ha também um certo descaso e falta de conscientizagio
em relagio a necessidade do Manual da Qualidade dentro da organizagdo. Alguns
colaboradores. durante algumas conversas informais e ndo-estruturadas, declararam ndo
receber nenhum tipo de informagdio que explicasse o proprio Manual utilizado dentro da
empresa. O que eles sabiam provinha de informagGes que seus superiores passavam
casualmente, sem se aprofundar muito no assunto ou sequer entender o motivo pelo qual tal
coisa deveria ser feita de tal maneira. Talvez por isso, durante a aplicagdo do questiondrio,
muitos tenham respondido que receberam treinamento para a qualidade, quando. na verdade.
o processo todo ndo passou de uma conversa casual.

Para finalizar, como parte da Anélise Critica, pode-se relatar aqui que muitos dos que
participaram da construgiio do Manual da Qualidade e que obtiveram cursos sobre a Normas
[SO 9000 para a busca pela qualidade néo sabem ao certo como levar adiante aquilo que ja foi
construido. Eles aprenderam de que forma elaborar as ferramentas, porém ndo conseguem

fazer a sua manuten¢do didria e constante. E como se a qualidade fosse que nem um novo
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software, que depois de certo tempo ficou ultrapassado e obsoleto, porém esqueceram de

desinstala-lo do computador e de vez em quando, alguém, sem querer, o abre.
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5 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

Com o crescimento da concorréncia acirrada onde a globalizagdo coloca lado a lado.
num mesmo patamar de competi¢do, empresas separadas por milhares de quilometros de
distdncia, a busca por um diferencial na fabricagiio de um produto ou na prestagio de um
servigo se torna fundamental nessa luta pela sobrevivéncia. Ndo basta mais fazer as coisas
como se fazia antigamente que elas dardo certo assim como sempre deram no passado. E
preciso inovar, mudar, alterar conceitos e ir atras de novos horizontes. E um desses novos
horizontes esta na busca pela satisfagdo do cliente.

Entretanto, nfio é nada facil a fungdo de saber exatamente aquilo que o cliente quer ou
espera quando compra um produto ou servigo. Ndo se pode acertar a todo momento. O que
pode ser feito € minimizar os erros e reduzir os custos através do aprimoramento da qualidade
oferecida. Basta com que a qualidade se torne uma das bandeiras asteadas pela organizagio.
participando assim com eficiéncia e eficacia na construgdo do seu dia-a-dia.

Se isso é possivel a uma organiza¢@o isolada em um dado momento, por qué nao
ampliar essa vis@o? Por qué ndo expandi-la a uma regido. a um pais, um continente, ao mundo
inteiro? Sim, ¢ possivel obter um padrdo de qualidade que seja referéncia mundial. as Normas
ISO estio espalhadas pelo globo, influenciando comportamentos para provar isso. Totalmente
presentes em nossa rotina deixaram de ser um diferencial para se tornarem algo essencial
dentro das organizagdes.

Algumas organizagdes ja tomaram consciéncia dessa necessidade crescente e fizeram
as mudangas que delas foram exigidas para obterem uma certifica¢do ISO. Mesmo assim, ndo
basta apenas comegar e deixar com que as mudangas ocorram por si proprias. E preciso dar
continuidade ao processo, visando sempre o seu aprimoramento. Sendo assim. o presente
trabalho visou constatar quais certificagdes ISO a empresa GAVA Produtos Perigosos estava
apta a adquirir e que mudangas ela teve que realizar para conseguir essa certificagdo na
prestagdo de um servigo com qualidade.

De acordo com as informagdes obtidas durante o desenvolvimento do trabalho foi
possivel visualizar que o processo da implementagdo do Sistema da Qualidade teve um inicio.
um meio e um fim, quando na verdade deveria ser um processo continuo. Foi um fim que
resultou na perda do credencimento da empresa por parte do Inmetro e que permitiu com que
ela deixasse de funcionar regularmente, impossibilitada de continuar com a prestago de seus
servicos. Desta forma, a empresa demonstrou estar prestando um servigo sem qualidade,

mesmo tendo um controle da qualidade presente em suas instalagoes.
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O motivo gerador do descredenciamento evidencia claramente a falta de compromisso
com as responsabilidades assumidas no momento em que a empresa decidiu elaborar o seu
Manual da Qualidade. O que levou a empresa a perder o credenciamento foi a fato de um dos
inspetores da organizagdo ter considerado apto a ser utilizado um tanque velho que tinha sido
recondicionado de forma desapropriada. Um aspecto positivo e até, de certa forma.
incentivador, ¢ que a empresa ndo deixou se abater perante as dificuldades que surgiram e ja
estd entrando com um processo administrativo dentro da justi¢a federal para resgatar o seu
credenciamento. Todavia, a burocracia destinada a aplicar esta tdo sonhada justiga pode
atrasar um pouco o seu retorno as atividades normais.

Um aspecto interessante resultante deste descredenciamento a ser ressaltado ¢ que o
ambiente em constantes mudangas ¢ um grande gerador de conflitos, mas também provedor
de grandes oportunidades. Com a perda do credenciamento, talvez seja 0 momento para se
repensar tudo que foi feito até o momento em fung¢do dessa busca pela qualidade. Talvez seja
esta uma forte justificativa para se cobrar mudancas de comportamento de todos os
colaboradores e desta vez fazer o Sistema da Qualidade funcionar direito. E realmente
constrangedor ter um departamento da qualidade dentro de suas instalagdes e perceber que ele
esta apenas ocupando espago gastando tempo e dinheiro. Quem sabe, elegendo alguém que se
comprometa diretamente em assumir a implementagdo da qualidade o resultado seja mais
satisfatorio.

Agora, quanto aos objetivos deste trabalho, tragados logo em seu inicio, pode-se dizer
que estes foram alcangados quando se elaborou uma fundamentagao tedrica sobre as Normas
[SO; quando se fez um levantamento do Manual da Qualidade e das ferramentas usadas para
se garantir a qualidade do servigo; quando se efetivou a pesquisa sobre a qualidade dentro da
organizagdo e quando se analisou criticamente o atual Sistema da Qualidade.

O que se observou na busca por atingir os objetivos foi a presenga de varias falhas que
comprometeram todo o andamento do processo de garantia da qualidade. Primeiro que a
informacdo sobre Normas ISO e também sobre o Manual da Qualidade ndo estia sendo
difundida para todos. Ela estd sendo mantida sobre o poder de apenas alguns membros dos
niveis hierdrquicos superiores da organizagdo. Esta é uma situagdo que ndo se justifica visto
que a organizagdo tem porte (poucos colaboradores) e estrutura fisica pequenas o que facilita
a comunicagdo entre os colaboradores. Além disso, o contato e as relagdes sociais dentro da
empresa sdo agradaveis o que vem a facilitar mais ainda o poder de comunicagao.

Uma segunda falha ¢é a falta de conhecimento por parte de colaboradores que

geralmente entram contato com os clientes sobre os conceitos basicos da qualidade e por



conseqiiéncia o proprio Manual da Qualidade da empresa. Este lapso acaba resultando em
servigos mal prestados e despadronizados entre as regionais. Deveriam ser realizados
treinamentos de conscientizagdio ¢ informagdo que suprissem esses erros. Todos deveriam
saber o que deles € esperado dentro da organizagdo e de que forma eles também podem ajudar
num aprimoramento continuo. Talvez se os colaboradores sentissem que a empresa esta
preocupada com o desenvolvimento e a opinido deles, também se preocupassem com ©
desenvolvimento da organizagdo e dessem mais atengdo a qualidade que tanto convivem, mas
ndo conhecem.

Uma terceira falha é o descaso que a organiza¢dio tem com a opinido do seu cliente
sobre o servico prestado. Atualmente, ndo se tem registro de nenhuma espécie de pesquisa
que vise saber qual é a imagem ou visdo que os clientes tém sobre o GAVA Produtos
Perigosos. Além disso, nfio ¢ oferecido nenhuma espécie de servigo de assisténcia técnica
depois que o servigo ¢ prestado. Se o cliente precisar de algum tipo de auxilio ou informagao
ele permanecera, literalmente, desprotegido e desinformado. O interessante seria a empresa
adotar alguma espécie de instrumento, como um questionério por exemplo, para saber o que 0
cliente estd pensando sobre o seu servi¢o, uma vez que, a empresa ndo ¢ formadora de
monopélio e nem muitos menos a Unica no mercado que presta esse tipo de servigo de
inspegdo.

A tltima e quarta falha que foi constatada e que ainda ndo foi abordada dentro do
desenvolvimento deste trabalho foi que a empresa ndo tem nenhum programa que vise
diminuir os custos oriundos das inspegdes realizadas. Durante a fundamentagdo foi bastante
ressaltado que quando uma organizagdo se destina a produzir bens ou prestar servigos com
qualidade, ela estd também se comprometendo a reduzir as falhas ¢ conseqtientemente reduzir
os custos que destas falhas sdo geradas. Sendo assim, vale aqui recomendar que futuramente a
empresa faga uma Andlise Critica do seu servigo e neste caso considere a opinido de quem
trabalha diretamente com ele, ou seja, o nivel operacional da organizagéo.

Para concluir, o académico insiste que qualquer empresa que vise a qualidade, assim
como o GAVA Produtos Perigosos, procure tornar esta uma parte do seu dia-a-dia.
envolvendo a participagio de todos num processo continuo de aprimoramento que vise
satisfazer as necessidades do cliente. Seguindo estes passos, vai chegar um dia em que a

organizagdo vai estar tdo habituada com a qualidade que ela vai se tornar parte de sua rotina.
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Anexo A — Lista dos requisitos da ISO 9001

N° Defini¢do Objetivo
41 Respons_at_)ilidade da Definir a politica e os objetivos da qualidade, a organizagdo ¢
i Administragdo as responsabilidades e a autoridade das pessoas que decidem.
42 Sistema. da Onalidide Det:mir estrutura normativa pela qual a empresa efetivamente
obtém qualidade.
4.3 | Analise critica de contrato | Definir regras para vender corretamente.
44 Controle:de projeto Definir regras para que as idéias (projetos) sejam
transformadas em produtos desejados.
P e — Assegurar que os documentos certos estejam com a pessoa
certa, na hora certa.
4.6 Aquisigdo Definir boas regras de compras.
47 Produto fornecido pelo | Definir regras para situagdo especial de recebimento de
) comprador materiais produtivos.
48 Ider_xtiﬁcagﬁo e Assegurar a identificagdo dos produtos e possibilitar a
) rastreabilidade de produto | recuperagdo da historia dos produtos e processos.
4.9 Controle de processo Assegura.r que 08 processos de produgdo sejam executados
sob condigdes controladas.
4.10 Inspecdo ¢ ensaios Deﬁnir' regras para inspegdo de produtos e ensaios de
laboratorios.
Equipamentos de Assegurar o conhecimento das incertezas dos equipamentos
4.11 inspe¢do, medic¢do e de medida.
ensaios
412 Situago da ?nspegﬁo e | Definir se os produtos podem ou ndo ser usados.
ensaios
413 Controle de produtos ndio | Controlar os produtos interditados para uso.
B conformes
4.14 A¢do corretiva Definir regras para agdes corretivas (atuadores)
Manuseio, Definir regras para manuseio € transporte de produtos.
4.15 armazenamento,
embalagem e expedig@o
4.16 Registros da qualidade Definir como comprovar (por escrito) a qualidade.
417 Auditorias internas da Definir as verificagdes periddicas do funcionamento das
) qualidade diferentes atividades na empresa (auditorias)
4.18 Treinamento Assegurar capacitagdo técnica do pessoal.
4.19 Assisténcia técnica Definir critérios para atividades pos-venda.
4.20 Técnicas estatisticas Definir regras para aplicagdes de técnicas estatisticas.




Anexo B — Layout do Mapa da Qualidade
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PROCESSOS DE
APOIO (ATIVIDADES)

M

w2

AUDITORIAS INTERNAS DO
SGQ

AUDITORIAS INMETRO DO
SGQ/TECNICA

AUDITORIAS INMETRO
CONTABIL/FIN.

ANALISE CRITICA DO SGQ

ANALISE CRITICA DE
PROCESSOS

TREINAMENTOS

CALIBRACOES /
VERIFICACOES

MANUTENCOES

REUNIOES DO
CONSELHO




Anexo C — Termo de Conduta, Moral e Etica

a)

b)

¢)

d)

e)
f)

h)

1)

k)

n)

0)

p)
q)

Exercer com honra e dignidade a profissdio, mantendo altos padrdes de conduta
ética;

Ser honesto e imparcial, servindo com devogdo a organizagdo, aos clientes ¢ a
Sociedade;

Esfor¢ar-se para aumentar a competéncia e o prestigio da profissdo:

Usar seu conhecimento e habilidade para melhoria do bem estar e seguranga das
pessoas e preservagdo do meio ambiente;

Fazer todo o possivel para promover a confianga nos servigos que executa:

Ser modesto ensinando o servigo e transmitindo conhecimentos:

Nio aceitar compensagdes de mais de uma fonte pelo mesmo servigo:

Manter absoluta confidencialidade das informagdes que obtiver em decorréncia das
atividades que executa. Divulgar qualquer informagdo somente com a autorizagio
expressa da Diretoria.

Utilizar os recursos de infra-estrutura (instalagdes, equipamentos e instrumentos de
inspecdo, etc.), sistemas (telefonia, internet, vigilancia, etc.), tecnologicos
(projetos, desenvolvimentos, efc.), entre outros, apenas com a expressa autorizagdo
da Diretoria;

Nio utilizar a imagem da “GAVA-PP”, bem como do Inmetro para fins alheios a
atividade, de forma a prejudicar ou comprometer o contrato da acreditagdo:

Nio praticar hébitos pessoais que possam prejudicar seu desempenho no exercicio
de suas atividades ou comprometer os demais companheiros de trabalho:

Cumprir os horérios estabelecidos para exercicio de sua atividade:

Cumprir, quando solicitado, as programagdes estabelecidas, no tocante a
treinamentos, auditorias, reunides;

Cumprir as normas de seguranga definidas pela Diretoria;

Cumprir os procedimentos estabelecidos pela Diretoria para exercicio de suas
atividades;

Manter-se comprometido com o Sistema de Gestdo da Qualidade;

Manter-se comprometido com a Politica, Objetivos e Metas da Qualidade.



Anexo D — Ficha de Monitoramento Periédico de Instalacdes e Equipamentos

O,

MONITORAMENTO PERIODICO
DE INSTALAGOES E EQUIPAMENTOS

)
[ 1 [ o
DATA: | SEMESTRE: |ANO:
RESPONSAVEL: | CARGO:
ESTADO DE CONSERVACAO
INSTALACOES ITENS AVALIADOS 0; AD REPARA,’;V NA
ARQUIVO ‘

PROCESSOS E ‘

CERTIFICADOS

ARQUIVO

SISTEMA DA
QUALIDADE

R | I SR

EQUIPAMENTOS
INSPECAQ |

OBSERVACOES E COMENTARIOS

Assinatura do Avaliador
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Anexo F - Parimetros especificos para o controle dos processos e certificados de

inspec¢io

REGISTRO

TIPO DA NC

RELATORIOS
DE
INSPEGAO

N relatario compativel com o n.® identificado no Ci==

N.? CIPP compativel com o n ® reai CIPP

Flaca. chassl, nome, razdo social

MN.2 de CIP2 anteriar

Assinaturas do Inspetor

Carimko do Insgeter

Assinatura do Clisnte

Dades do tangue

Dacumenios

Contetdo da Flaca de Identificacdo do Fabricante

Valeres do snsaio hidrostatice

aleres do ensaio pneumatica

Calvula de Alvio (Aberturz & Fachamento)

Descontinuidades observacas

Carrosoes observadas

Espessuras minimas enceniradas

Mecicao da espessura por uitra-som

Grade de inspecio

Regulagem das vélvulas de alivio

Regulagem das valvulas de seguranca

Medicdo o vacua

Regulagem das valvulas de2 alivio

Regulagem das valvulas de seguranca

MMedicdo ¢o vacuo

Reguiagam da valvula redoviana

Dades dos cilindros

Carroceria

Exigencia para gnipos

Analise do proeto

Dirnensbes do para-chogque

Laocalizacao das olacas ce identificacdo

Carregamento

CIPP

CIPF antercr cu Sclicitacdo de nspecdo

Daia da Inspegdo

Comeatinilidade da data da proxima inspecag com o vencimento do CIFP

Rasuras

Compatinilidade da descricao da Espécie / Tpo com o Rl

Compatibilidage entre o3 campos 10e 11217213

Compatibilidade entre os campos 12e 138 192 20

Validacio das obsercagdes icarimbo e assinatura)

N° 4o CIo2 antenor ou deschiga da situacdo comoativel com a Solicitagao de Inspeg o

REGISTROS DE NAO
CONFORMIDADE

Compatibilidade da Flaca com a Placa do Rl

Compatibilidade co N.° Equipamentd com g CIFP

Compatinilidade o N.° Relatorio com o CIPP

Assinaturas do Inspetor

Carimbo do Insgeter

Assinatura do Clignte

Obs: devido a dificuldades de formatagdo das dimensdes do documento, este teve sua visualizagdo prejudicada.



Anexo G — Formulirio para Conferéncia de Processo
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REGIONAL: | DATA:
COORDENADOR RESPONSAVEL:
N.° CIPP:
ITEM PONTOS CRITICOS PARA ANALISE ['s | N | OBSERVACOES
1_|CIPP
y PREENGCAIDC EM CONFCRMIDADE COM A NIE-
DQUAL-127
11 | DEVIDAMENTE ASSINADO E CARIMBADO
2 |RASTREABILIDADE
31 | INSPECAC CADASTRADA NO BANCO DE CADCS | | I
3 | DADOS DO PROCESSO
31 |DEVIDAMENTE CONFERIDO (PLACA, GHASSI, N°
| CIPP/RELATORIO E QUTROS)
4 |RELATORIOS DE INSPECAOQ
11 |TODOS OS RELATORIOS PERTINENTES ANEXADOS
42 DEVIDAMENTE PREENCHIDOS (DADOS TECNICOS,
RESULTADOS DE ENSAIOS E MEDICOES)
13 |DEVIDAMEMNTE ASSINADOS PELO INSPETOR
14 |DEVIDAMENTE ASSINADGS PELD CLIENTE
5 |ORDEM DE SERVICO
%1 |DEVIDAMENTE PRENCHIDA E LEGIVEL
52 |DEVIDAMENTE ASSINADA PELOQ CLIENTE
%5 |REGISTRO DE NAO CONFORMIDADE
5.1 | TODOS ANEXADOS
52 |DEYIDAMENTE PREENCREIDGS
53 |DEVIDAMENIE ASSINADA PELO INSPETOR
54 |DEVIDAMENTE ASSINADA PELO CLIENTE
== |DECALQUE DO CHASSI COLADO. CARIMBADO E
22 | ASSINADO
7 |FOTOGRAFIA
CIIPP ANTERIOR OU SOLICITAGAO DE INSPECAO
PROCESSO CONFORME: { )SIM{ )NAO |ASS. COORDENADOR:
ENCAMINHADAO PARA CORREGCAO EM:
PRAZO PARA DEVOLUGAO: dias DEVOLVIDO EM: / /
ASSINATURA DO INSPETOR ASSINATURA DO COORDENADOR
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Anexo H — Termo de Recebimento ¢ Compromisso com os EPI’s

©

o o
L L

TERMO DE RECEBIMENTO E COMPROMISSO - EPI's

Eu, .
Inspetor de Produtos Perigosos do “GAVA-PP”, declaro ter recebido um conjunto
completo de EPI's, bem como ter sido instruido e conhecer as normas para uso
obrigatorio e preservacéo. Declaro estar ciente e ser de minha responsabilidade os
efeitos que podem ocasionar 0 ndoe cumprimento desta norma astabelecida pela
Coordenadoria Técnica Geral.

Por ser verdade, firmo o presente documento em uma so via.

Funcionario

Coordenador Técnico Geral

Data: / /




Anexo I — Formulario Controle de Entrada e Saida de CIPP’s
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Chegada: 22/07/2005
Quantidade: 2500
Numeracéo 479201 a
481700
Data Quantidade | NInicial [NFinal| Destinatario | SALDO

2500




Anexo J — Formulirio Reclamagdes/Sugestoes

@ RECLAMAGOES / SUGESTOES

=
L L

1 [ IDENTIFICACAO DO RECLAMANTE

NOME:
ENDEREGO:

FONE:

PLACA DO VEICULO: ( opcional)
NATUREZA DA INSPECAO: { opcicnal)
DATA DA INSPECAO: | opcional)

2 [IDENTIFICACAQ DO ATENDENTE ( USQ DO “"GAVA.PP" )

COLABORADOR:

AREA RESPONSAVEL:

3 [ DESCRICAO DA RECLAMACAO

4 |DATA DA RECLAMAGCA- E ASSINATURA DO RECLAMANTE

DATA:
ASSINATURA:

Caso o julgamento desta reclamagdo/sugestao ndo satisfaga as expeclativas do cliente, o mesmo padera requerer o formulario
para Recursos/Apelagdes e similarmente encaminha-lo ao Coordenador Técnico Geral | do “GAVA-PP".




Anexo K — Formuldrio para Registro de Nio Conformidade

@ REGISTRO DE NAO CONFORMIDADE — RNC

|
| L

1 | NAO CONFORMIDADE

NORMA:
ITEM DA NORMA:

I:I Critica

EI Nao Critica

2 | EVIDENCIA DA NAO CONFORMIDADE

EVIDENCIADO POR

RUBRICA

RESPONSAVEL

RUBRICA DATA

[

3 | CORRECAO PROPOSTA PARA A NAO CONFORMIDADE {DISPOSICAO)

RUBRICA RESPONSAVEL CORRECAQ

DATA PRAZO IMPLEMNETACAQ

! /

4 [CORRECAO PROPOSTA PARA AS CAUSAS DA NAQ CONFORMIDADE (ACAO CORRETIVA)

RUBRICA RESPONSAVEL AC

DATA PRAZO IMPLEMNETACAO

/ !

6 [EVIDENCIAS DA IMPLEMENTACAO DA CORRECAQ E/OU DA ACAO CORRETIVA (LISTAR)

7 [CONCLUSAO SOBRE A IMPLEMENTACAO

NC Fechada{ ) Sim
{ ) Nao

Comentarios Adicionais:

3 |NOME RESPONSAVEL PELA CONCLUSAO

DATA

RUBRICA
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Apéndice A — Questiondrio sobre qualidade aplicado na empresa GAVA
Produtos Perigosos

Fu, aluno do curso de Administragio da Universidade federal de Santa Catarina,
venho por meio deste realizar uma pesquisa de opinido e conhecimento sobre a pratica da
qualidade dentro da empresa GAVA Produtos Perigosos. Os dados aqui informados seriio
mantidos em sigilo e serio usados somente para os fins desta pesquisa. Agradego a sua
cooperagao.

( ) 1—-Qual a sua faixa etiaria?

1 —-18 a 25 anos
2 —-26a 30 anos
3 —31 a40 anos
4 —-41 a 50 anos
5—51 a 60 anos
6 — Acima de 60 anos.

( )2-Qual o seu sexo?

1 — Masculino
2 — Feminino

( ) 3 - Qual cargo vocé ocupa dentro da organizagio?

1 — Técnico
2 — Administrativo

( ) 4 — Vocé conhece as Normas ISO e sua utilidade?

1 — Conhece muito

2 — Conhece razoavelmente
3 — Conhece pouco

4 — Nao conhece

()5 — Qual o nivel de importincia que vocé atribui a pratica da qualidade dentro da
empresa em que trabalha?

1 — Muito importante
2 — Importante
3 — Indiferente
4 — Pouco importante
5 — Sem importincia

( ) 6 — Qual o nivel de importincia que vocé atribui a cria¢dio e uso do Manual da
Qualidade dentro da empresa em que trabalha?

| — Muito importante
2 — Importante

(Y]
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3 — Indiferente
4 — Pouco importante
5 — Sem importdncia

() 7 - Vocé recebe informagies e treinamentos sobre qualidade (Normas ISO, Manual
da Qualidade, ete) dentro da sua empresa?

1 — Sim
2 —Nao



