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RESUMO

GONCALVES, Eugénio Luiz. Sistema de gestdo da qualidade voltada para
Instituicdo de Ensino Superior, baseado na NBR I1SO 9001:2000 — um estudo de
caso. 2004. 242 f. Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de Producdo) — Centro
Tecnoldgico, Universidade Federal de Santa Catarina, Florianépolis.

A pesquisa tem por objetivo principal desenvolver um Sistema de Gestédo da Qualidade,
aplicado em Instituicdo de Ensino Superior, tendo como parametros os requisitos da
Norma NBR ISO 9001:2000. No seu referencial tedrico, sdo apresentados 0s principais
conceitos de qualidade, sistema de gestdo da qualidade, programas de qualidade em
Instituicdo de Ensino Superior, entre outros. O método foi concebido em seis fases:
preparacdo, planejamento, execucdo, controle e validacdo, cujas fases e suas
respectivas etapas foram integralmente aplicadas na Gestao dos Cursos de Graduacao
em Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina, sendo
utilizados procedimentos como “Controle de Documentos”, “Controle de Registros”,
“Controle de Servicos Nao Conforme”, “Auditorias Internas”, “A¢Oes Corretivas” e

“AcOes Preventivas”. E, ao final sdo apresentados os principais resultados obtidos.

Palavras Chaves: Gestdo da qualidade. ISO 9001:2000. Programa da qualidade.

Instituicdo de Ensino Superior.



ABSTRACT

GONCALVES, Eugénio Luiz. Quality Management System turned to Higher
Teaching Institution based in NBR ISO 9001:2000 — A study case. 2004. 242 f.

Dissertation (Master Degree in Production Engineering) - Technology Center, Federal
University of Santa Catarina, Floriandpolis.

The research has the main objective to develop a Quality Management System method
applied to Higher Education Institution, having parameters from NBR ISO 9001:2000
Norm requirements. Its theoretical referential are presented the main quality concepts,
guality management system, quality program in Higher Teaching Institution, among
others. The method was conceived in six phases: preparation, planning, execution,
control and validation, which its phases and stages were integrally applied to
Graduation Courses Management in Production Engineering at Federal University of
Santa Catarina, being used procedures as “Document Control”, “Register Control”,
“Non-Conformable Services Control”, Internal Audit”, “Indexation Share” and “Injunction’.

And, at the end are presented the principal results obtained.

Key-words: Quality management. 1ISO 9001:2000. Quality program. Higher Teaching

Institution.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentacao do problema

As Instituicdes Ensino Superior, ultimamente, pressionadas pela sociedade
vém adotando novas abordagens gerenciais para melhorar a sua estrutura
organizacional. Em geral essas pressfes vém exigindo profundas mudancas na
prestacdo dos servicos educacionais, tanto no campo administrativo como no
académico. Drucker (1996, p. 173), aponta que teremos de aprender a definir sua
qualidade e produtividade para poder medi-las e gerencia-las.

Essa nova realidade determinara a sua capacidade de sobrevivéncia. Para
tanto, é importante:

& ter informacdes gerenciais organizadas e rastreaveis;

& otimizar processos, alterar rotinas;

& melhorar o atendimento aos seus clientes;

# trabalhar sob o enfoque de resultados; e

& trabalhar sob o enfoque da melhoria continua.

Pode-se salientar que no campo académico, varias iniciativas vém sendo
experimentadas pelas Instituicdes de Ensino Superior, tais como:

& avaliacdo das Condi¢cdes de Oferta de Cursos de Graduacao;

« avaliagdo Nacional de Cursos, nacionalmente conhecido como “provao”;

e



& avaliagdo Institucional, realizada pela prépria instituicdo, através do
Programa de Avaliacdo Institucional das Universidades Brasileiras

(PAIUB, 1993).

Em relacdo aos aspectos administrativos, verifica-se a adaptacdo de
alguns modelos gerenciais da iniciativa privada, para melhorar o sistema de gestao
das |Instituicbes de Ensino Superior. Dessa forma, a tendéncia que vem se
confirmando é de aplicar a NBR ISO 9001, em sua versdo 2000, para certificar a
gualidade operacional e processual em Instituicio de Ensino Superior, numa
perspectiva mais gerencial e operacional, do que propriamente educacional (SILVA,
2004).

Existem muitas criticas em relacdo a transparéncia de informacbes e
caracterizacao dos processos existentes no interior das Instituicbes, comprometendo o
desempenho académico e administrativo. Estas criticas poderiam ser solucionadas
com o desenvolvimento de sistema de gestdo da qualidade, contemplando
padronizacao de processos, politica de comunicacao, definicdo de responsabilidades,
politica da qualidade, objetivos claros, metas e indicadores.

Sendo assim, ha necessidade de se desenvolver sistema de gestdo da
gualidade utilizando a Norma ISO 9001:2000 como alternativa na gestdo da
documentagéo, comunicagéo, pessoas, infra-estrutura e dos processos envolvidos.

Caracterizado o problema, apresentam-se a seguir 0s objetivos geral e

especificos.



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

& Desenvolver um sistema de gestdo da qualidade para Instituicdo de

Ensino Superior, baseado nos requisitos da horma NBR ISO 9001:2000.

1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sdo os seguintes:

& ldentificar instrumentos gerenciais para diagnosticar a gestdo em
Instituicdo de Ensino Superior, conhecendo a realidade da organizagao,
através de levantamento da documentacdo, infra-estrutura, unidade de
negocio e conformidade do sistema de gestédo da qualidade;

# ldentificar instrumentos gerenciais para organizar a documentacao para
melhorar a transparéncia das informacdes;

& Implantar processo de comunicacdo para melhorar a interagdo entre
cliente e a Instituicdo de Ensino Superior; e

& Implantar processo de melhoria continua, através da avaliagéo da politica
da qualidade, da andlise critica da Direcdo e dos resultados das

auditorias e das ndo conformidades.



1.3 Relevancia do trabalho

O presente trabalho reveste-se de relevancia tedrica e pratica:

Sob o ponto de vista tedrico, destacam-se as contribuicoes cientificas
apresentadas em seu referencial ja realizadas no contexto das Instituicbes de Ensino
Superior, possibilitando a compreensdao do tema no meio académico, podendo
contribuir tanto para as universidades, como para a propria sociedade, que, como
usuaria dos bens e servi¢os produzidos por essas instituicdes, pode conhecer melhor
os beneficios e limitagdes desse método.

J& sob o ponto de vista prético, contribui no gerenciamento das Instituicbes
de Ensino Superior, através do desenvolvimento de instrumentos de trabalho para a
tomada de decisdo com base em dados e fatos, implementados pelas diversas
ferramentas de qualidade a sua disposicéo.

Finalmente, contribui na implementacéo da cultura da qualidade na gestéo
administrativa e académica das Instituicées de Ensino Superior, com base na melhoria

continua de sua gestéo.

1.4 LimitacOes do trabalho

Entre as vérias limitagBes encontradas para desenvolver o tema, a principal
pode ser a aplicacdo restrita a apenas a gestdo dos Cursos de Graduacdo em
Engenharia de Producéo da Universidade Federal de Santa Catarina. Ha necessidade
de replicar esse sistema de gestdo da qualidade em outras Instituicbes de Ensino

Superior.



Outra limitacdo esté relacionada a participacdo das pessoas envolvidas no
inicio da sua implantacdo. Foram necessarias varias reunides para esclarecer o
objetivo do trabalho e os seus respectivos resultados.

Finalmente, como Ultima limitacdo, ressalta-se o0 convencimento dos
gestores na contratacdo de certificadora para validagdo do sistema de gestédo da
gualidade, implantado na gestdo dos Cursos de Graduacdo da Engenharia de

Producéo.

1.5 Estrutura do trabalho

Para atingir os propoésitos dos objetivos geral e especificos da pesquisa,
este trabalho foi estruturado em seis capitulos.

O capitulo 1, além das consideracdes iniciais, apresenta os itens relativos
aos objetivos, a relevancia, as limitacdes, a estrutura da pesquisa e o método
investigativo.

A revisdo bibliografica, no capitulo 2, contextualiza o tema da pesquisa em
topicos como: histérico da qualidade, conceito da qualidade, evolucdo da qualidade,
consideracfes sobre norma ISO 9001:2000, auditoria, Certificacdo e programa da
gualidade em Instituices de Ensino Superior, entre outros.

A metodologia da pesquisa, retratada no capitulo 3, discute natureza da
pesquisa, a investigacéo, a coleta e o tratamento dos dados e as etapas do sistema.

No capitulo 4, é desenvolvido o sistema proposto, abordando as suas

respectivas fases, etapas e acdes, necessarias a sua implantacao.



Ja o capitulo 5, descreve a aplicacdo realizada, incluindo a caracterizacéo
da Instituicdo selecionada, bem como as fases e os resultados da implantagéo,
testando e confirmando a sua viabilidade em Instituicdes de Ensino Superior.

E, finalmente, no capitulo 6, é reservado as conclusGes e possiveis

aperfeicoamentos através de sugestdes de trabalhos futuros.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Apresentacao

Este capitulo, através do referencial teorico, pretende dar sustentacdo
cientifica aos capitulos posteriores e aos objetivos propostos no capitulo anterior.

Dessa forma, serdo examinados, neste capitulo, diversos aspectos
conceituais que envolvem o tema dissertativo proposto, como demonstrado no

fluxograma da figura 1:

QUALIDADE
Conceito Evolucao
S.G.Q.
ISO 9000
Certificacao Auditoria

Figura 1: Fluxograma do Referencial Teorico adotado.



A investigacdo dos aspectos conceituais relacionados na figura 1, permitira
0 dominio tedrico necessario a compreensdo, ao desenvolvimento e a aplicacdo do

meétodo proposto, objeto desta pesquisa.

2.2 Histoérico da qualidade

O homem no contexto histérico sempre conviveu e buscou melhorar o
atendimento as suas necessidades, atuando individualmente ou em grupo, pois € da
natureza humana buscar sempre a melhoria e o aperfeicoamento de suas atividades.

Fazendo um mergulho na histéria da qualidade, com base em Silva (2004),

temos varias contribuicbes, como demonstrado no quadro 1.

Civilizacao Contribuicdes
Suméria Préaticas do controle administrativo
Egipcia Técnicas de planejamento, organizacdo e controle. Tracos de especializacao.
Babil6nia “Codigo de Hamarubi” encontramos principios, salario minimo, controle e

responsabilidades.

Chinesa Conceitos de organizacdo relacionados a cooperacdo, funcdes, procedimentos de
eficiéncia e vérias técnicas de controle e especializagdo. Na obra “A Arte da Guerra”,
500 a.C.,por Sun Tzu, principios de planejamento e direcao.

Grega Método cientifico, esbogo da teoria da especializacdo que influenciou Taylor e Frank B.
Gilbreth, Henry Fayou e muitos outros estudiosos das teorias administrativas.

Romana Principio da delegac¢do de autoridade.

Hebreus Trabalho de selecdo, adestramento e organizacdo pessoal, valendo-se do principio da

delegacao e do principio da excegéo.

Fonte: adaptado de Silva (2004).

Quadro 1: Contribui¢des das civilizagdes.

Esses eventos histéricos comprovam a preocupacdo da humanidade em
melhorar a qualidade das condi¢Oes de vida e organizacionais. Especificamente, em

relacdo a qualidade em si, alguns exemplos marcam essa trajetoria histérica. E, para




bY

ilustrar conceitos relacionados a qualidade como conformidade, padronizacéo,

procedimentos, sistema de qualidade e normalizacdo, existem varios exemplos, que

marcam a trajetoria histérica e estavam presentes, segundo Rolim (1996), em varios

momentos:

&

Avaliacdo da qualidade: através das trocas de mercadorias na pré-
historia;

Registros de padrdes de pesos e medidas: quando do aparecimento
da escrita;

Controle da qualidade: através da pintura egipcia de 1.450 a.C. com a
medicéo e corte de rochas;

O sistema de garantia da qualidade: surgido no reino nordico quando
da construcdo de um grande galedo. A partir desta constru¢cao passou-
se a realizar o controle do trabalho por etapas, dando-se atencgé&o
também aos processos de fabricacdo e de projeto;

Normas: organizadas para garantia da qualidade escritas por Samuel
Pepys, no século XVII, que descreveu a qualidade da madeira, velas,
ancoras e outros materiais a serem utilizados na fabricacdo de navios;
Sistema de qualidade: surgiu no Egito com “O Livro dos Mortos”. Reuniu
um conjunto de procedimentos para preparar 0 corpo e alma para a
pos-morte, um eficiente sistema para assegurar a conformidade do

produto em relag&o aos requisitos.

Todos estes conceitos ganharam consisténcia e amadurecimento com a

revolucao industrial.



2.3 Conceito de Qualidade

2.3.1 O tema qualidade

Qualidade ndo € um tema recente, pois acompanha a histéria da
humanidade e o seu conceito esta atrelado a percepcdo individual, decorrente
principalmente das necessidades, experiéncias e expectativas de cada um,
relacionado ao tempo e ao local. Nessa busca incessante pela qualidade para atender
as suas necessidades, o0 homem sempre buscou o melhor para si ou para sociedade.
Garvin (1992) ao tratar do assunto, sinaliza que o conceito da qualidade é um tema
conhecido ha milénios, porém s recentemente "surgiu como uma funcdo gerencial
formal'. J4 Oakland (1994), afirma que a nocdo de qualidade depende
fundamentalmente da percepcdo de cada um: onde ha qualidade para alguns, para
outros pode néo ter, e assim por diante. Garvin (1992) enfatiza que os sinénimos de
gualidade vao desde luxo e mérito até exceléncia e valor. Juran (1992) ao tratar da
definicdo da qualidade ressaltava que “chegar a um acordo sobre o0 que se entende
por qualidade néo é simples.”

Deming (1990, p. 125) ao abordar o tema, declara que a nocédo de
gualidade € subjetiva, pois, depende de quem a avalia. Nessa mesma linha de
raciocinio, o referido autor cita uma frase de Walter A. Shewhart, 1931, assinalando
gue "a dificuldade em definir qualidade estad na convencéo das necessidades futuras
do usuério em caracteristicas mensuraveis [...]." Da mesma forma, Paladini (1994)
salienta a relevancia de saber o que é qualidade, para que os esfor¢cos destinados a

obté-los sejam corretamente direcionados para o seu alvo especifico: o consumidor.



Para Garvin (1992) como conceito, a qualidade existe ha muito tempo, mas
apenas recentemente emergiu em forma de gestdo, sendo que essa nova abordagem
€ resultante de um processo evolutivo e vem passando por uma revolucdo consideravel
nas organizacdes, nas quais o conceito de qualidade foi influenciado pela cultura do
processo de producéo e servi¢co das organizacdes existentes na época, e ajustada ao
seu tempo no contexto histérico. E em todas as transformacdes ocorridas a partir das
habilidades desenvolvidas pelo homem, as organizacdes estavam preocupadas com a
gualidade do processo, produto e servico, influenciadas principalmente pela sua
sobrevivéncia. Pode-se afirmar que destas preocupac¢des humanas nasceu a relagcédo
cliente — fornecedor.

O conceito de qualidade associado ao carater intuitivo permaneceu até a
Revolucao Industrial. A partir da Revolugéo Industrial o conceito de qualidade ganhou
novos contornos, influenciado principalmente pela transformacdo dos processos
manuais em mecanizados e repetitivos, tendo grandes repercussfes no seu
significado com as idéias inovadoras de homens como Frederick Taylor, nos Estados

Unidos e Henry Fayol, na Franca.

2.3.2 Definicao de qualidade

Como visto na segdao anterior, 0o conceito de qualidade depende da
percepcdo individual e tem como caracteristica a diversidade de interpretacao,
observado nas diversas bibliografias. As abordagens sobre a conceituacdo da
gualidade sao diversas, e muitos conceitos foram surgindo gradualmente, na medida

gue ganhavam importancia no meio da sociedade. Por conseguinte, nesse cenario,



diversos autores propuseram diversas definicbes valiosas que contribuiram para a
evolucdo da qualidade. E, entre os principais conceitos e respectivos pioneiros da

gualidade, ressaltam-se aqueles apresentados no quadro 2.

Autores Conceitos

Crosby (1991) Qualidade é a conformidade com o0s requisitos. Agregou o ‘“custo da
prevencdo” na garantia da qualidade, inovou com conceito Zero Defeito. Ndo
conformidade € a auséncia de qualidade.

Deming (1990) Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente.
Juran (1992) Qualidade é adequacao ao uso.
Feigenbaum, (1994), Qualidade é a correcéo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a

série de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, produgéo
e manutencao, que exercem influéncia sobre a satisfacéo do usuario.

Ishikawa, (1993) Qualidade consiste em desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto
de qualidade mais econdmico, Util e que satisfaca sempre o consumidor.

Fonte: O autor (2004).
Quadro 2: Conceitos de qualidade.

A NBR ISO 8402 (ABNT, 1994, p. 3) definia a qualidade como a “totalidade
de caracteristicas de um item que lhe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas”, enquanto que a ISO 9000:2000 (ABNT, 2000, p.
8), de forma mais sucinta, classifica “qualidade como o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”, ndo obstante, tera qualidade aquele que
atender os requisitos propostos. Portanto, essa nova versdo da ISO 9000:2000 esta
focada, principalmente, no cliente, no processo, na gestdo de recursos humanos e na
responsabilidade e comprometimento da alta direcdo ao sistema de gestdo da
gualidade.

Dessa forma, fica claro que o conceito de qualidade € uma escalada sem
fim, determinante para a sobrevivéncia das organizacdes, cujos conceitos vém sendo
ajustados no tempo, influenciados pela diversidade interpretativa, extraidos nas

literaturas relacionadas ao tema, dependendo das necessidades envolvidas.




2.4. Controle da qualidade

Para ISO 9000:2000, controle da qualidade é “a parte da gestdo da
gualidade focalizada em atender aos requisitos da qualidade”.

No contexto histérico até a Revolugdo Industrial, a dindmica do controle da
gualidade era assegurada pelos artesaos que para atender as exigéncias dos clientes
desenvolviam processos simples, sem muita complexidade. Os artesdos, até entdo,
controlavam todas as fases do processo produtivo da organizacéo, desde a fabricacao
até a comercializacao de seus produtos e servicos.

Com o advento da Revolucao Industrial, o controle da qualidade, influenciado
pela producdo em massa e pela transformacéo de operacées manuais em mecanica,
reorganizou processos de trabalho através da padronizacgéo, diviséo do trabalho e da
especializacdo,como meio para melhorar a qualidade do produto, sendo essa nova
I6gica liderada e experimentada por Taylor, Fayol e seus seguidores, através da
Escola de Administracao Cientifica.

Essa evolucdo do controle da qualidade, a partir da Revolucdo Industrial,
segundo Garvin (1992), foi dividida em quatro estagios, chamadas de “eras da
qualidade”: Inspecao, Controle Estatistico da Qualidade (CEQ), Garantia da Qualidade

e Gestao Estratégica da Qualidade, a seguir abordado.

2.4.1 Inspecgéao

Historicamente na fase pré-industrial, o processo de inspecao era realizado

pelos préprios mestres e artesdos, para que os produtos ndo saissem com defeitos,



atendendo as exigéncias dos clientes. Nessa época, conforme Rocha (2001), o
artesdo se ocupava de todas as tarefas: desde a escolha da matéria-prima até a fase
de acabamento e entrega do produto.

Jéa na fase industrial, conforme Maximiano (2000, p.193), a “era da inspecao”
estava centrada na uniformidade dos produtos, através do processo de segregacao
dos produtos defeituosos, que, para Taylor, deveria ser realizado com rapidez e
gualidade, e o inspetor deveria ser o responsavel por esse processo.

Com esse novo formato organizacional, acreditava-se, a época, que 0
processo da inspecao impediria que produtos defeituosos chegassem ao mercado.
S6 que segundo Juran (1990), essa decisédo gerou uma série de consequéncias, entre
elas a desmotivacdo do pessoal e o distanciamento entre a alta geréncia e a
gualidade, tornando-se extremamente oneroso para a organizagéo, pois 0 processo de
inspecao ndo atuava nas causas dos defeitos, mas apenas nos sintomas.

Em resumo, as criticas ao processo de inspecdo, segundo Cergueira
(1994), sintetiza-se em trés aspectos:

& inseguranca para identificar e separar os produtos e pecas defeituosos;

& exigéncia de numero elevado de inspetores, influenciando nos custos

organizacionais; e

& técnica eminentemente corretiva sobre o processo.

Além desses aspectos, podemos citar outro: “a utilizacdo de méo-de-obra
pouco preparada, afetando os niveis de qualidade dos produtos e servicos.”
(PALADINI, 1995, p. 35).

Essas criticas, a época, fizeram com que as organiza¢des repensassem o

processo da inspecao e o papel do inspetor da qualidade. A producdao massificada



inviabilizou o processo da inspecéo, elevando os custos industriais, impossibilitando a
inspecao de milhares de produtos, prosperando o surgimento de um novo estagio para

controlar a qualidade dos produtos: o “controle estatistico da qualidade”.

2.4.2 Controle Estatistico da Qualidade — CEQ

No segundo estagio, o controle da qualidade das organizacbes era
caracterizado pela inspecdo aleatéria de produtos, obedecendo aos critérios
estatisticos. A partir da década de 20, através da técnica de controle estatistico, foi
possivel baixar os custos de inspecéo, possibilitando o conhecimento sistematico das
causas dos problemas encontradas na producéo (OLIVEIRA, 1996, p. 19).

Ja no final da década de 40, o controle da qualidade estava estabelecido
como parte fundamental do processo produtivo e a inclusao de instrumentos, aparelhos
de medicdo e métodos cada vez mais sofisticados aumentavam de modo progressivo
as suas responsabilidades. “Seus métodos eram, porém, basicamente estatisticos e
seu impacto confinou-se em grande parte a fabrica” (GARVIN, 1997, p. 13).

Nesse periodo, varias experiéncias ocorreram para aprimorar o controle da
gualidade dos produtos, porém as mais significativas, que merecem destaque, foram
as pesquisas realizadas na Bell Telephones, culminando com o livro “Economic Control
of Quality of Manufatured Product”, publicado em 1931, em cuja obra, Shewart,
reconheceu a variabilidade dos processos, através dos principios da probabilidade e
da estatistica, atestando as amostras dentro de escalas recomendaveis. Nasce entéo,

a amostragem cientifica (BARCANTE, 1998, p. 4).



Nesse momento, o controle da qualidade passa para o terceiro estagio: o

enfoque sistémico surgido na era da garantia da qualidade.

2.4.3 Garantia da qualidade

A 1SO 9000 (2000), define garantia da qualidade como “a parte da gestao
da qualidade, focalizada em fornecer confianga de que 0s requisitos da qualidade
serdo atendidos”.

Esse conceito foi desenvolvido na década de 50, no auge da Guerra Fria,
envolvendo os setores das usinas nucleares, aeronautica e aeroespacial, mais tarde
expandido para outros setores da atividade organizacional, principalmente por
organizagbes complexas, que dependem de um grande numero de fornecedores.
(TOLEDO, 1987).

A garantia da qualidade no contexto do controle da qualidade ndo se
restringe apenas as acdes corretivas, mas fundamentalmente com as acdes
preventivas. Essa nova sistematica substitui o enfoque corretivo dessas falhas pela
prevencdo das falhas adotadas pelas eras anteriores (TEBOUL, 1991), sendo que,
dessa forma, ganha novos contornos sistémicos, integrando a organizacdo como um
todo (JURAN; GRYNA, 1991).

Nesse sentido, conforme enfatizado por Feigenbaum (1961), o controle de
gualidade de um produto deve comecar em seu projeto e s6 terminar com a satisfacao
dos clientes. Em relacé&o ao envolvimento da satisfacéo dos clientes, Campos (1992),

ilustra confirmando que



a Garantia da Qualidade é a 'embaixatriz’ do cliente na empresa, funcéo
adequada para confirmar se todas as a¢fes necessdrias para o atendimento
das necessidades dos clientes estdo sendo conduzidas de forma completa e
melhor que o concorrente.

SO que nessa concepcao, havia um vacuo: medi¢do do grau de satisfacao
dos clientes e a avaliagdo de fornecedores, que foi corrigida com a exigéncia pelo
mercado desses requisitos em forma de clausulas contratuais.Para tanto, foram
elaboradas normas para possibilitar que esses requisitos fossem atendidos pelo
mercado.

As referidas normas ganharam consisténcia na década de 70, quando
houve a criagdo do Comité 176 (TC-176), pela International Organization for
Standartion (1ISO), cujos trabalhos resultaram no aparecimento das Normas ISO série
9000, aprovadas em 1987. A elaboracdo das Normas I1SO série 9000 o TC-176,
apoiou-se, principalmente, em normas militares do Canada (CZ 299), dos Estados
Unidos (MIL-Q-9858 e MIL-I-45209), da OTAN (AOQP 1, AOQP 4, AOQP 9), sendo
gue todas foram utilizadas nas relacbes contratuais entre clientes e fornecedores
(NEVES; NEVES, 1999).

Essas inovacdes, consoante Barcante (1998), iriam além das técnicas
desenvolvidas nos estagios anteriores, com a apresentacdo de quatro elementos
fundamentais, que marcaram essa evolucao:

& (quantificacdo dos custos da qualidade (JURAN, 1951);

& controle da qualidade total (A. FEIGENBAUM, 1956);

& engenharia da confiabilidade (desenvolvidas por industrias

aeroespacial, eletrnica e militar americana); e

& zero defeito (PHILIP GROSBY , 1961).



2.4.4 Gestao estratégica da qualidade

Surgida no final da década de 70, essa era foi a evolugédo natural das trés
anteriores, estando em curso até os dias atuais. O seu enfoque valoriza
prioritariamente os clientes e a sua satisfacdo como fator de preservacdo e ampliacéo
da participacédo no mercado (BARCANTE, 1998, p. 12).

Assim, para Desller (1997), o modelo usado em 1960 de empresa com foco
na produ¢cdo mudou radicalmente na década de 1980 para o foco no cliente-mercado
e, hesse novo cenario, as empresas foram obrigadas a se tornar mais
competitivas. Para atingir o novo modelo de empresas, as pessoas tiveram que mudar

sua postura, capacitacdo e nivel de comprometimento.

2.5 Sistemas Gestao da Qualidade

Para a ISO 9000 (2000), o sistema de gestao da qualidade é o sistema de
gestdo orientado e controlado pela organizacdo para alcancar a qualidade. Ja para
Maranhao (2001), Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ) € um conjunto de recursos
e regras minimas orientado para ser executado entre as partes da organizacdo, de
forma correta e no tempo devido, em harmonia entre as partes e as tarefas, estando
todas direcionadas para o objetivo comum da empresa: ser competitiva. Logo, 0s
sistemas de gestdo da qualidade sdo adotados para conferir confiangca quanto a
capacidade para garantir a conformidade dos produtos e conquistar preferéncia e a

satisfacéao dos clientes.



A adocéo do sistema de gestdo da qualidade € uma deciséo estratégica da
organizacdo, sendo o seu projeto de implantacdo especifico, dependendo de cada
organizacao.

Varias sdo as vantagens de se implementar um sistema de gestao da
gqualidade baseado nas normas ISO 9000. Entre elas podemos destacar:

& aumento da credibilidade da empresa frente ao mercado consumidor;

& aumento da competitividade do produto ou servi¢o no mercado;

& evitar e prevenir a ocorréncia de deficiéncias;e

& evitar riscos comerciais, tais como reivindicagbes de garantia e

responsabilidade pelo produto (ISRAELIAM et al, 2004).

Conforme Oliveira (1998),

O sistema de gestao da qualidade mais aceito e adotado em todo 0 mundo ¢é
o referenciado pelas Normas da série ISO 9000, denominadas no Brasil como
NBR ISO 9000. Apesar das criticas ou restricdes de alguns segmentos a sua
utilizacdo, cada vez mais organizacdes em todo o mundo estdo implantando
sistemas da qualidade com base nessas normas.

2.6 ConsideragOes sobre a Norma NBR ISO 9000

2.6.1 Normalizacdo e a ISO 9000

A normalizacdo, conforme ABNT (1995), consiste no processo de
estabelecer e aplicar regras, a fim de abordar ordenadamente uma atividade
especifica para o beneficio e com a participacdo de todos os interessados e, em
particular, promover a otimizacdo da economia, levando em consideracdo as

condi¢des funcionais e as exigéncias de seguranga.



Sao objetivos da normalizagao:

& simplificacdo dos procedimentos e tipos de produtos;

& comunicacdo mais eficiente para a troca de informagcéo entre o
fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das relagbes
comerciais e de servigos;

& economia global, tanto do produtor como do consumidor;

& seguranca da vida humana e da saude;

& protecdo ao consumidor, através da afericdo da qualidade dos
produtos; e

# Eliminacdo de barreiras comerciais em diferentes paises para facilitar o

intercambio comercial.

J4 as Normas sdo acordos documentados, contendo especificacdes
técnicas ou outros critérios precisos para serem utilizados consistentemente como
regras, guias ou definicbes de caracteristicas para assegurar que materiais, produtos,
processos e servicos estdo de acordo com o seu propésito. Elas contribuem para
tornar a vida mais simples e para aumentar a confiabilidade e a efetividade dos bens e
Servigos que usamos.

No Brasil, a Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) fundada em
1940, entidade privada, sem fins lucrativos e reconhecida como Férum Nacional de
Normalizacdo € o 6rgao responsavel pela normalizagéo técnica no Pais, fornecendo a
base necessaria ao desenvolvimento tecnoldgico brasileiro.

A partir de 1946, na Europa, a normalizacado ganha destaque com fundacgéo
da International Organization for Stardization (ISO), por vinte e cinco paises (UMEDA,

1996).



2.6.2 Histérico da ISO

A International Organization for Standardization (ISO) € uma federacéo
internacional formada por organismos de normalizacéo nacionais de diversos paises
do mundo, estabelecida em 1947, com sede em Genebra, na Suica, ligada a
Organizacédo das Nacdes Unidas (ONU) (BRAZILIAN QUALITY INDEX, 1996), tendo
como missdo a promocdo do desenvolvimento da normalizacdo e atividades
correlatas no mundo, visando facilitar o intercambio internacional de bens e servicos,
bem como desenvolver a cooperacdo no ambito das atividades intelectuais,
cientificas, tecnologicas e econbmicas. Seu trabalho resultou em acordos
internacionais através de publicacdes de normas internacionais (MARANHAO, 2001).

Fazem parte da ISO entidades de normalizacdo de diversos paises, como
American National Standards Institute (Ansi), nos Estados Unidos, BSI (British
Standards Institute), na Inglaterra, DIN (Deutsches Institut fir Normung), na Holanda, e o

Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia), no Brasil.

2.6.3 Entendendo as Normas Série NBR 1SO 9000

As normas da série ISO 9000 sdo um conunto de normas e guias
internacionais desenhadas para gerenciar um sistema de gestao da qualidade. Foram
elaboradas por um consenso mundial com o intuito de criar um padrédo global de
gualidade para produto e servicos. Elas sdo genéricas em natureza e foram
elaboradas para serem aplicadas a todos os tipos de organizacdo, cuja seérie

contribuiu com a dissemina¢do do conceito da qualidade entre as organizagdes no



ambito internacional, sendo que o seu principal objetivo é facilitar o comércio
internacional através de um conjunto de normas sistémicas.

No mundo, a primeira versdo foi lancada em 1987, sendo revisada pela
primeira vez em 1994, e pela segunda em 2000. No Brasil, publicada pela primeira vez
em 1990, é representada oficialmente pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), por meio de Comités Brasileiros (CB-25), responsaveis pelo encaminhamento
das propostas brasileiras ao férum internacional.

Hoje, a ISO 9000 é o Sistema de Gestdo da Qualidade mais utilizado no
mundo, estando presente em mais de 561690 organiza¢des, como demonstrado no

gréfico 1.
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Graéfico 1: Certificados emitidos no mundo por continente.

No Brasil, sdo mais de 10226 empresas certificadas, conforme mostra o

grafico 2.
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Gréafico 2: Certificados emitidos no Brasil.

2.6.4 Estrutura da familia da Norma NBR I1SO 9000

de trés normas identificadas no quadro 3.

A estrutura da familia da norma ISO 9000 compde-se, em sua versao 2000,

Série de Normas ISO 9000

NUumero Titulo Finalidade

NBR ISO| Sistemas de gestdo da qualidade —|Estabelecer os fundamentos e o

9000 Fundamentos e vocabulario vocabulério da qualidade.

NBR ISO|Sistemas de gestdo da qualidade —|Especificacdo dos requisitos de

9001 Requisitos sistema de gestao da qualidade.

NBR ISO| Sistemas de gestdo da qualidade —|Prover guia para sistemas de gestéo

9004 Diretrizes para melhorias de|da qualidade, incluindo melhorias
desempenho continuas, para satisfacdo dos

clientes e outras partes interessadas.

Fonte: Maranh&o (2001).

Quadro 3: As Normas NBR ISO 9000:2000.




A Norma ISO 9000:2000 fixa as bases conceituais para a construcao de
SGQ. Ja a Norma ISO 9001:2000 é a que estabelece 0s requisitos para a
certificacdo, especificando os requisitos do Sistema Gestdo da Qualidade. Podem ser
usadas pelas organizacdes para aplicacéo interna, certificagdo ou fins contratuais
(MARANHAO, 2001). Essa norma, segundo o referido autor, “esta dividida em quatro
blocos principais: Responsabilidade da direcdo, Gestdo de recursos, Realizacdo do
produto e Medicéo, analise e melhoria”.

Por ultimo, a Norma ISO 9004:2000 vai além dos requisitos minimos para a
certificacdo, fornecendo orientagdo para um Sistema de Gestdo da Qualidade,

objetivando a melhoria continua do desempenho global (MARANHAOQ, 2001).

2.6.5 Os principios do sistema de gestédo da qualidade da Série ISO 9000

A Série da familia 1ISO 9000 esta fundamentada em 08 principios do
Sistema de Gestéao da Qualidade, relacionados a seguir:

& Foco no Cliente: direcionado & compreensdo e superagdo das
expectativas dos clientes (atuais e futuras).

& Lideranca: focado ao estabelecimento da unidade de propdésitos,
influenciando positivamente no comportamento dos colaboradores.

& Envolvimento das Pessoas: direcionado no gerenciamento da
competéncia em beneficio da organizacdo, através do treinamento,
educacao, experiéncia e habilidades.

& Abordagem de Processos: focado no gerenciamento do conjunto dos

processos como um todo.



& Abordagem Sistémica: focado na visdo sistémica dos processos
organizacionais.

& Melhoria Continua: busca a melhoria continua da organizacao atraves de
indicadores de eficiéncia e eficacia, comprovada através do uso da
Politica da Qualidade, Objetivos da Qualidade, Auditorias, Analise de
Dados, Acdes Corretivas, Acdes Preventivas e Andlise Critica pela
Direcéo.

& Decisdes Baseadas em Fatos: S&os as decisdes eficazes baseadas na
andlise de dados e informacdes.

& Relacionamentos Mutuamente Benéficos com Fornecedores: busca o
relacionamento mutuamente benéfico entre a organizacdo e
fornecedores.

Esses principios carregam em seus conceitos um somatorio de outros

principios protagonizados pelos pioneiros da qualidade como Deming, Juran e Crosby.

2.6.6 Modelo Conceitual do Sistema de Gestao da Qualidade

Este modelo conceitual apresenta os principios e a logica de funcionamento

para operacionalizar os requisitos da 1ISO 9000:2000, tendo como modelo a figura 2.



Melhoria Continua do Sistema de Gestao

da Qualidade

Clientes
(ISO 9001)

Satisfacéo

Clientes
(ISO 9001)

— — = Responsabilida
e da Direrin

Gestéo dos Medicéo,
Reriirans AnAlice o

Realizacao do
Prodiitn Produto

Fonte: 1SO 9000:2000.

Entrada
Saida

Figura 2: Modelo sistema de gestdo da qualidade das normas NBR 1SO 9000.

Pela ilustracdo, observa-se quanto a norma valoriza 0s requisitos e a
satisfacdo dos clientes, através da melhoria continua constante de suas atividades. A
referida melhoria reflete a integragdo das quatro clausulas contratuais, através da
interconexdo dos quatro processos internos, que representam o enfoque sistémico,
interligados como uma cadeia de processos, defendidos pela Norma ISO 9001:2000.
Para assegurar o funcionamento da organizacdo, € necessario definir e gerenciar
Varios processos interativos, pois a saida de um processo freqientemente ira se
constituir na entrada do préximo processo, e nos quais a identificacdo sistematica, o
entendimento de sua seqiéncia e interacbes e o gerenciamento deles sdo com

frequéncia chamados de abordagem de processo da gestéao.



2.6.7 Interpretacao dos requisitos obrigatérios da Norma NBR 1SO 9001:2000

A NBR ISO 9001:2000 esta dividida em 8 sec¢des. As 3 primeiras abordam
objetivo, referéncia normativa, definicdes e escopo. O escopo da certificacdo tera de
refletir claramente as atividades compreendidas pelo Sistema de Gestdo da Qualidade
da organizacéo, e quaisquer exclusdes de requisitos ndo-aplicaveis da norma. As
secoes de 4 a 8 compdem o modelo para a definicdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ), baseados na abordagem por processo.

A seguir serdo apresentados os topicos dos requisitos obrigatorios:

a) Sistema de Gestdo da Qualidade: compreende as etapas necessarias

para implementacéo de um sistema de gestdo da qualidade, ou no que
diz respeito aos requisitos de sua concepgao, ou no que diz respeito a
sua documentacao.

al- Os requisitos de concepc¢ao sao:

identificac@o dos processos necessarios para o sistema de gestédo

da qualidade e sua aplicagao por toda a organizagao;

- determinacédo da seqUéncia e a inter-relacdes desses processos;

- 0S critérios e métodos necessarios para assegurar que a
operacao e controle desses processos sejam eficazes;

- a disponibilidade de recursos e informacfes necessérias para
apoiar a operagéo e 0 monitoramento desses processos;

- monitoramento, medi¢do e andlise desses processos; e

- implementacdo acdes necessarias para atingir os resultados

planejados e a melhoria continua desses processos.



a2- Requisitos de documentacéo séo: Declaracdo documentada da politica
da qualidade, Manual da Qualidade, Procedimentos, Instru¢cdes de

Trabalho e Registros da Qualidade.

b) Responsabilidade da Diregcdo: esta clausula define as
responsabilidades do principal executivo da organizacdo que
diretamente afetam o sistema de gestdo da qualidade. Levam em
consideracéo as necessidades e expectativas dos clientes, fornecendo
orientacdo para toda a organizacdo por meio da politica da qualidade,

buscando a melhoria do sistema de gestédo da qualidade.

Os requisitos desta clausula sdo compostos pelos itens:

& comprometimento da direcao;

& foco no cliente;

& politica da qualidade;

& planejamento: planejamento da qualidade e objetivos da qualidade;
& responsabilidade, autoridade e comunicacgao; e

& analise critica pela direcao.

c) Gestao de Pessoas e de Recursos: esta secao salienta que a alta direcao
deve garantir a implementacdo, a manutencdo e a melhoria continua do
sistema de gestdo da qualidade de sua organizacdo por meio da
definicho das competéncias das pessoas, dos recursos financeiros e
materiais, infraestrutura e ambiente de trabalho. Fazem parte desta

clausula os seguintes itens:



& recursos materiais e financeiros;
& competéncia, conscientizacdo e treinamento;
& infraestrutura; e

& ambiente de trabalho.

d) Realizacdo do Produto: esta clausula oferece as estruturas necessarias
para as organizacdes operacionalizarem 0s seus produtos/servi¢os, para
atingirem os resultados esperados, reforcando a abordagem por
processo, incluindo os itens:

& planejamento da realizacdo do produto/servico;

& processos relacionados a clientes, incluem requisitos relacionados ao
produto, andlise critica dos requisitos relacionados ao produto e
comunicagéo com o cliente;

& projeto e desenvolvimento do produto/servico, incluem planejamento,
analise critica, verificacéo, validacéo e controle de alteracoes;

& processos relacionados a aquisicao; e

& producdo e fornecimento de servigos, inclui o controle, validagéo,
rastreabilidade, propriedade do cliente, preservacdo do produto e

controle de dispositivos de medic&o e monitoramento.

e) Medicao, analise e melhoria: esta secéo é dedicada a medicéo, andlise e
melhoria, cujo objetivo € olhar a medicdo numa perspectiva reativa e pro-
ativa em termos de servir de suporte a obtencao da melhoria continua. As
razbes para a organizacdo planejar e implementar os processos de

monitoramento, medicdo, analise e melhoria séo para:



& demonstrar a conformidade do produto ou servigo;
& assegurar a conformidade do sistema de gestao da qualidade; e
& melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da

gualidade.

Fazem parte desta clausula os seguintes requisitos:
& medicdo e monitoramento, que inclui a Satisfacdo dos clientes,
Auditoria Interna, Medi¢cao e monitoramento de processos e Medi¢ao
e monitoramento do Produto;
& controle de produto ndo conforme;
& analise de dados; e

= melhorias continuas, que incluem acao corretiva e acao preventiva.

2.6.8 Exclusdes e recomendacdes

A Norma quando trata do campo de aplicacao (1.2 da ISO 9001) define que
todos o0s requisitos sdo genéricos e aplicaveis a qualquer tipo de organizacao,
independente do tipo, tamanho e produto/servico. As exclusdes sao permitidas
exclusivamente aos requisitos da sec¢éo 7, as quais devem ser justificadas no Manual

da Qualidade.



2.6.9 Abordagem por processo na NBR ISO 9001:2000

A abordagem por processo a ISO 9001:2000, na nota 02, recomenda o

método PDCA (DEMING, 1997), ilustrado no quadro 4.

P Estabelecimento dos objetivos, dos processos necessarios para se atingir resultados de
. acordo com os requisitos do cliente e politica da qualidade.
Planejar
(Plan)
D Execucédo do trabalho planejado. Implementacdo dos processos. Fazer com competéncia.
Fazer Demanda educacéo, treinamento, experiéncia e habilidade.
(Do)
C Medicao, analise e monitoramento do que foi executado (processo e produto) em relagao
Verificar | 2° 9ue foi planejado. Comprovacao (factual) mediante andlise de dados e fatos (evidéncia
objetiva)
(Check)
A Acéo corretiva sobre as diferencas identificadas entre o planejado e o alcangado. Tomada
Agir de medidas para melhoria continua dos processos de satisfacdo dos clientes.
(ACT)

Fonte: Deming (1997).

Quadro 4: PDCA ciclo de melhoria continua.

A norma ISO 9001:2000 define “processo como conjunto de atividades

inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em produtos

(saidas)”. Existem vérias definicbes de processos, como mostra a quadro 5, mas para

efeito desta pesquisa vamos adotar a definicdo da ISO.




Autores

Definicéo

Sholtes (1992, p. 22) e Juran
(1990, p. 122)

Sequéncia de tarefas e agdes direcionadas para a obtencdo de um
determinado resultado.

Monteiro (1991, p. 20)

E a combinacdo de pessoas, maquinas, equipamentos, materiais,
métodos, informacdes e decisbes que sdo agregados para produzir
um produto especifico, oferecer um servigco especifico ou para
alcancar uma meta especifica.

Barcante (1998)

E um conjunto de atividades seqiienciais que gera um determinado
efeito.

Harrington (1993, p. 10)

qualquer atividade que recebe uma entrada (input), agrega-lhe valor
e gera uma saida (output) para um cliente externo ou interno”.

Davenport (1994)

Processo é uma ordenacdo especifica das atividades de trabalho
no tempo e no espaco, com um comec¢o, um fim, e inputs e
outputs claramente identificados; ou seja, uma estrutura para
acao.

Fonte: 1ISO 9001:2000.

Quadro 5: Definicdo de processos.

A norma, ao enfatizar a importéancia na abordagem por processo, na

verdade, busca atualizar seus fundamentos com a cultura da qualidade predominante,

defendida pelos gurus da qualidade, em harmonia com a realidade empresarial. A

figura 3 representa em sentido sintético a definicdo dos diversos autores:

Entrada

Tarefas que agregam

valor ou nao

Fonte: Adaptado de Varvakis [s. d.].

Figura 3: Definicdo de processo.

Como afirma Campos (1992), os processos sao elementos fundamentais

para melhorar os resultados de uma organizacdo. Para realizar seus processos, as

organizacdes utilizam trés elementos bésicos: equipamentos e materiais,

procedimentos e método e seres humanos (ROHLEDER, 1995).




Para atender a Sec¢éo 4 da ISO 9001:2000 que trata especificamente do
gerenciamento de processos do Sistema de Gestdo da Qualidade nas organizacdes,
e fundamental o mapeamento dos processos. Portanto, 0 mapeamento dos processos
permite:

& identificar os principais processos e sua interagdo na sua empresa,

& elaborar fluxogramas, identificar procedimentos, normas e instrucdes

necessarias;

& definir com precisdo o0s pontos de inspecédo e itens de controle

necessarios ao controle dos processos; e

# localizar e corrigir problemas.

Segundo, Varvakis [s.d], mapeamentos de processos sdao fundamentais
para identificacdo dos processos essenciais e para analise sistémico das
organizacdes, sendo que as analises levam em consideracao:

& fluxo (volume/unidade de tempo);

& seqUéncia das atividades;

& esperas e duracao do ciclo;

# dados e informacdes;

& pessoas envolvidas; e

& relagdes e dependéncias.

Na identificacdo dos processos, é fundamental a definicdo da unidade de

negocios da organizacao. Para Campos (1992 a), unidade de negécios:

€ um conjunto de pessoas que se unem para processar energia, materiais e
informacfes (conhecimentos) provenientes da sociedade e, assim, produzir
produtos para satisfazer as necessidades de sobrevivéncia das pessoas e
dessa mesma sociedade.



Ja Mello (2002), define unidade de negdcios como unidade organizacional,
com definicho de autoridade sobre processos afins e responsabilidade sobre
resultados operacionais, que contribuem para a realizacdo da missdo da empresa.
Dentro desse contexto, unidade organizacional é uma unidade com estrutura
hierarquica ou com relacao de poder. Assim, toda organizacéo é formada por diversas
unidades de negocios que, juntas, realizam seu trabalho, buscando agregar valor na

producéo de bens e/ou no fornecimento de servicos.

2.6.10 Satisfacdo das necessidades dos clientes

Para Juran (1992, p. 8), cliente é qualgquer pessoa que seja impactada pelo
produto ou processo, cujo impacto esta relacionado a satisfacdo de suas
necessidades humanas. Assim, como preconiza Campos (1992), as organizacdes tém
a missdo de atender as necessidades humanas em sua luta pela sobrevivéncia,
buscando torna-las mais amenas e agradaveis. Ja para Moreira (2002), a qualidade
voltada para satisfacdo das necessidades dos clientes ndo deve ser apenas uma
estratégia da lideranca, mas também, uma maneira de ser e pensar de toda a
organizagao, uma vez que o trabalho em equipe constréi a confianga mutua e a solidez
necessaria para implantar a estratégia focalizada no cliente. A ISO 9000:2000, por sua

vez, entende cliente como “a organizacdo ou pessoa que recebe um produto”.



2.6.11 Documentagao do Sistema de Gestao da Qualidade

A necessidade da documentacdo no Sistema de Gestdo da Qualidade
depende da caracteristica da organizacdo, da tecnologia a ser preservada e da
competéncia da forca de trabalho envolvida (MARANHAO, 2001). Entdo, espera-se
com a documentacao varios propositos:

& facilitar as auditorias do processo;

& gerar documentacao para dominar a tecnologia;

& gerar documentacéo para fins de treinamentos; e

& gerar documentacdo para orientar.

Em relacdo ISO 9001:2000, ha exigéncias da seguinte estrutura
documental:

# declaracdo da politica e dos objetivos da qualidade;

& manual da qualidade;

& QOs seis procedimentos obrigatérios (controle de documentos, controle
de registros, produto ndo conforme, acdo preventiva, acdo corretiva e
auditoria interna);

& documentos necessarios definidos pela organizacdo para assegurar o
planejamento, a operacéo e o controle eficaz de seus processos internos
(procedimentos operacionais, instru¢des de trabalho, formularios); e

& registros de qualidade.

Com esse procedimento, pode-se conquistar as melhorias, reduzir custos,

eliminar a improvisacao e o retrabalho, aumentando a produtividade das atividades
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administrativas e académicas. Para tanto, é importante que a documentacdo seja

aprovada, controlada e atualizada, além de legivel e no local correto de uso.

Essa estrutura documental, compde-se de documentos normativos e de

documentos de comprovacao (quadro 6). Normativos sdo aqueles documentos que

definem como as atividades sdo executadas, incluindo o planejamento dos processos

gue séo realizados. Ja comprobatoérios sdo aqueles documentos que controlam os

registros do Sistema de Gestdo da Qualidade, ou seja, comprovam a qualidade

praticada, mediante o registro dos resultados obtidos (MARANHAO, 2001, p. 42).

Tipos de Documento Objetivo Aplicacao
NORMATIVO Estratégico Define o que a|Politca da qualidade, objetivos da
Nivel | organizagéo deve fazer. | qualidade, manual da qualidade.
Tético Define o como a|Seis Procedimentos obrigatorios:
Nivel I organizacao deve fazer. | Controle de documentos; controle de
registros, auditoria interna; controle de
produto ndo conforme; agéo corretiva e
acao preventiva.
Operacional Os Procedimentos necessarios para
Nivel Il Detalha o como fazer. _assegu~rar 0 planejamento, como:
instrucdes operacionais,
especificagbes, planilhas, planos da
qualidade, mapas de processo,
organogramas e comunicagbes
internas.
Registros Demonstra como a| Relatérios, fichas de controle de
. organizacdo realiza a| processo, resultados de auditorias,
Nivel IV . . . .
) qualidade. registro de atendimento, pesquisa da
COMPROBATORIO satisfacdo dos clientes, registros de
treinamento.

Fonte: Maranh&o (2001, p. 42).

Quadro 6: Tipos de documentacédo do SGQ.




2.6.12 Vantagens e Beneficios na Implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade,

com base na NBR ISO 9001:2000

Para Lee (2000), além dos motivos de manter seus clientes e conquistar
novos mercados, a implantagédo da ISO 9000 nas organizagdes pode trazer como
beneficios:

& foco no cliente;

& eliminacao de fluxos irracionais e desnecessarios;

& aproximacao das areas e eliminacdo de barreiras internas;

& aempresa é vista pelos funcionarios como um todo;

& aumento do desempenho da empresa;

& reducdo do desperdicio;

& aumento da participagdo dos funcionarios;

= acles baseadas em fatos e ndo em opinides;

& €énfase nas causas dos problemas e ndo nos culpados;

& aumento da capacitacdo dos funcionarios;

& uniformidade e clareza de conceitos;

& Cria uma cultura voltada para qualidade;

& cria bases sélidas parra programas de qualidade total;

& melhorias continuas e quebra de barreiras interdepartamentais;

& estabelecimento de uma carteira de clientes/fornecedores internos;

& menos conflitos no trabalho e maior integracdo entre os setores;

& maior desenvolvimento individual em cada tarefa, possibilitando

melhoria de desempenho;

& maiores oportunidades de treinamento;



& menores possibilidades de acidentes de trabalho;
& melhores condi¢cdes para acompanhar e controlar os processos;e
& melhoria da qualidade e produtividade, gerando possibilidades de

recompensas.

Além desses, podemos citar ainda outros motivos para a adoc¢ao da politica
de implantacdo das normas NBR ISO 9001:2000:

= fazer qualidade é sempre a forma mais econdmica de produzir qualquer

coisa, a exemplo dos japoneses e dos alemaes;

& aempresa adquire conhecimento;

& aempresa passa a possuir uma politica de qualidade;

& possibilidade de competicdo mundial;

& melhorias nos produtos e reducao de defeitos;

& garante um ambiente econémico e saudavel de defeitos;

& tranquilidade para quem tem negocios com a organizacao;e

& maior satisfacao do cliente

2.7 Auditoria

A ISO 9000:2000 define auditoria como “um processo sistematico,
independente e documentado para se obter evidéncia e avalid-lo objetivamente,
visando determinar a extensao na qual os critérios de auditoria sdo atendidos.”

Existem trés formas de auditoria de certificacao (BVQI, 2002):



&5 Inicial ou auditoria de certificacdo: auditoria que abrange o escopo da
certificacdo, em que é avaliada a conformidade com os critérios de
certificacdo para determinar se o sistema da qualidade pode ser
certificado;

& Auditoria de manutencdo: € periodica, conduzida para determinar se a
certificacdo do sistema de qualidade da organizacédo pode ser mantida;
e

& Auditoria de re-certificacdo: realizada no final do periodo de certificacéo

para determinar se o certificado pode ser re-emitido para novo periodo.

Em relacéo as formas de auditorias existentes, € recomendavel antes de a
organizacdo se candidatar a auditoria de certificacdo, realizar uma pré-auditoria de
certificacdo, preferencialmente com o préprio organismo de certificagdo. Em outras
palavras, a pré-auditoria € como se fosse um ensaio para o teste final. Além de
“quebrar o gelo” das pessoas sobre como ela é realizada, a pré-auditoria possibilita
identificar eventuais ndo conformidades e implementar acOes corretivas antes da
conducao da auditoria inicial.

ApoOs a pré-auditoria, € uma boa pratica verificar a efetividade de qualquer
acao corretiva tomada e a correcédo de qualquer ndo conformidade com uma segunda
auditoria interna. E importante lembrar que todas as ndo conformidades abertas em
gualguer auditoria interna ou pré-auditoria precisam ser resolvidas antes da chegada
do Organismo Certificador Credenciado (OCC) para a auditoria inicial (TANAKA,
2004)

Em relacdo a sua classificacdo, podem ser:



& Auditoria de primeira parte: E uma auditoria realizada por uma
organizagao sobre si mesma,;

& Auditorias de segunda parte: sdo auditorias conduzidas por uma
organizacao sobre uma outra para os fins e objetivos da organizacao
gue a realizou, como por exemplo: auditorias realizadas por clientes ou
fornecedores;

& Auditorias de terceira parte: sdo auditorias realizadas por uma
instituicdo independente que ndo tem interesse direto nos resultados
das auditorias. Tipicamente essas sao auditorias de certificacdo

(registro), auditorias para prémios da qualidade, etc. (BVQI, 2002)

As auditorias devem buscar fatos e evidéncias objetivas, que possam ser
verificadas e comprovadas, ndo devendo ser relatadas opinides, atitudes nem apontar
culpados, porém o que a auditoria deve procurar saber € se:

& Que as pessoas fazem no Sistema de Gestao da Qualidade;

& Cc0omo as pessoas fazem no Sistema de Gestao da Qualidade;

& comprovar com os procedimentos escritos.

Com esses gquestionamentos, a auditoria devera comprovar:

& Se 0Ss processos e responsabilidades do Sistema de Gestdo da
Qualidade estao definidos;

& Se 0s processos no Sistema de Gestédo da Qualidade sdo executados
conforme planejados; e

& Se 0s processos do Sistema de Gestdo da Qualidade trazem os

resultados esperados (BVQI, 2002).



Existem dois tipos de auditoria:

& Auditoria de adequacado: é uma auditoria para avaliar a documentacao
do sistema implantado, comparando-o com os padrdes especificados
pelas normas 1SO.

& Auditoria de Conformidade ou de implementacgéo: busca estabelecer a
extensdo na qual o sistema documentado esta entendido, implementado
e percebido pela forca de trabalho, ou seja, o auditor procura pela
implementacdo das disposicdes e arranjos planejados. Mas também

existem outros tipos de auditoria (BVQI, 2002)

E quanto as empresas auditadas, temos:

& Auditoria interna: é a auditoria realizada sob a responsabilidade da
propria empresa (organizacdo), em que o0s auditores devem ser
totalmente independentes do setor/servicos a ser auditado;

& Auditoria externa: esta avalia se uma empresa (ou processo) esta apta
a receber o certificado da serie NBR I1ISO 9001:2000. A vantagem € o
carater de independéncia associado a experiéncia trazida pelos

auditores de outras organizacoes.

2.8 Certificacao

A certificacdo consiste na obtencdo de um certificado que atesta

conformidade do sistema da qualidade implementado numa determinada organizacao



com relagdo a uma norma especificada. Para tanto, a organizacdo aspirante ao
certificado contrata um Organismo Certificador Credenciado (OCC), o qual realiza uma
auditoria ampla do sistema da qualidade para certificar a adequacéo aos requisitos
especificados pela norma de referéncia, para verificar a sua implementagao pratica e
para verificar a manutencao do sistema pelas pessoas envolvidas (OLIVEIRA, 2004).

Segundo Lee (2000), o ponto fundamental para as organizacbes
certificadas pela norma NBR ISO 9001:2000 € dar confianca ao cliente que tem
condicOes de satisfazer suas necessidades especificadas. A certificacdo ndo garante,
necessariamente, que a organizagao tenha condi¢des de atender adequadamente ao
cliente no fornecimento de seus produtos e servicos, pois ela esta diretamente
relacionada a credibilidade perante a sociedade, principalmente entre fornecedores e
clientes, sendo uma garantia, atestada por uma organizacéo independente, de que o
sistema de gestdo da qualidade n&o perderd a sua qualidade durante o periodo
contratual.

Uma vez obtido o certificado, a empresa certificada sera periodicamente
visitada pelos auditores da entidade certificadora para verificar se continua cumprindo
os requisitos da norma. O certificado fornecido a organizacdo possui uma validade
definida ao término da qual acontece uma auditoria de re-certificacdo e emisséo de
novo certificado, caso a empresa demonstre conformidade com o modelo adotado.
Geralmente as auditorias de manutengdo sao semestrais ou anuais (TANAKA, 2004).

No Brasil, o organismo acreditador, responsavel pela administracdo da
certificacdo de Conformidade, € o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial (INMETRO) concedido pela lei 5.966/73. Organismos
acreditadores sao entidades que determinam as diretrizes que os Organismos

Credenciados de Certificagdo (OCC'’s) devem seguir para emitir certificados ISO. J&



Organismos Credenciados de Certificacdo (OCC'’s), ou certificadores sdo empresas
de terceira parte contratadas pelas organizacfes para avaliarem seus Sistemas de
Gestao da Qualidade (SGQ’s) com base nos requisitos da norma ISO 9001:2000. Os
OCCs sao encarregados de interpretar, avaliar e atestar se o SGQ estad em
conformidade com a norma ISO 9001:2000. Quando ha um desvio de conformidade
com a norma, o OCC registra uma nao conformidade. O numero e a severidade da ndo
conformidade ou a sua gravidade sao fatores determinantes na avaliacdo para
alcangar ou néo o certificado ISO (TANAKA, 2002).

Abaixo estao listados alguns OCCs que atuam no Brasil:

# ABNT - Associacado Brasileira de Normas Técnicas;

& ABS Group Services do Brasil Ltda.;

& BRTUV -Avaliacédo da Qualidade Ltda. S/C;

& BSI -Britsh Standard Insitution — Quality Assurance;

# BVQI - Bureau Veritas Quality International,

& CCB - Centro Ceramico do Brasil;

# CTA/IFI - Centro Técnico Aerospacional / Instituto de Fomento e

Coordenacao Industrial;

& DNV - Det Norske Veritas; Classificadora Ltda.;

& QS -do Brasil S/C Ltda.;

& CAV - Fundacéo Carlos Alberto Vanzolini;

& Germanischer Lloyd Certification South América Ltda;

& |QA - Instituto da Qualidade Automotiva,

& LRQA - Lloyd’s Register Q.A.;

& GS ICS Certificadora Ltda.;

& TECPAR - Instituto de Tecnologia do Parana;



&

UCIEE - Uniao Certificadora.

O custo de certificacéo varia conforme cada certificadora, geralmente sao

levados em consideragao a quantidade de unidades, a complexidade do processo e a

abrangéncia do certificado, ou seja, por quantos paises ele é reconhecido, entre

outros.

Provaveis beneficios as organizacdes certificadas pela norma NBR ISO

9001:20000:

&

&5

abertura de novos mercados;

maior conformidade e atendimento as exigéncias dos clientes;
menores custos de avaliacdo e controle;

melhor uso de recursos existentes;

aumento da lucratividade;

maior integracao entre os setores da empresa;

melhores condi¢des para acompanhar e controlar os processos;e

diminui¢do dos cursos de re-manufatura (ISRAELIAM et al, 2004).

2.9 Diagnostico dos Sistemas de Gestédo da Qualidade

Os diagnosticos podem ser utilizados como uma ferramenta gerencial nos

programas de qualidade, possibilitando a identificacdo de varidveis e alternativas que

afetem a realidade das organizacoes.

Pina et al (1974, p. 24) sugere como metodologia na elaboracdo de

diagndstico organizacional quatro etapas:



& selecdo e treinamento de pessoal para levantamento de dados ao

diagnostico;

& levantamento dos dados através de entrevistas e questionarios;

# tabulacdo e andlise dos dados levantados; e

& elaboracao do relatorio do diagndstico.

Para Maranhdo (2001), a avaliacdo da situacdo atual € importante para
definir os “vazios” (gaps) que devem ser preenchidos. Os diagnosticos também podem
ser utilizados para identificar um conjunto de indicadores de qualidade para avaliar o
desempenho global, produtos, servicos de apoio, processos, tarefas, atividades,
missao, visdo, fornecedores, insumos, de forma que os gestores tenham acesso a
importantes informacdes para dar continuidade ou redirecionamento ao sistema de
gestédo da qualidade. Para ficar mais claro, alguns conceitos sobre termos utilizados

nos diagnésticos, prudentemente, sédo expostos alguns conceitos no quadro 7.

Item CONCEITOS

Missao Compromisso e dever da unidade para com a empresa. E a propria
razdo de existéncia da unidade. A formulacdo basica de uma missao
pode seguir a regra: FAZER + 0 QUE e/ou A QUEM + DE QUE MODO.

Fornecedores Aqueles que abastecem e propiciam 0s insumos necessarios, podem
ser internos ou externos.

Insumo O que é transformado, modificado ou tratado na execucdo de um

processo, como por exemplo, informagdes, energia, matéria prima, etc..
Macro- Representacdo esquemética da seqiiéncia de processos que levam a
Processos um resultado esperado (efeito desejado). Normalmente, é representado

por um diagrama de caixas, mostra 0s principais processos inerentes
as unidades de negécios. Consiste em escrever de maneira sucinta o
trabalho feito pelo setor, sem entrar em detalhes (estes serdo
importantes adiante, no mapeamento desses processos).

Produtos Bens ou servigos, com determinadas caracteristicas (qualidade, custo,
entrega, seguranca moral), que satisfazem as necessidades e aos
desejos dos clientes.

Cliente Todo aquele que recebe um produto ou servico (resultado de um
processo) e € afetado, direta ou indiretamente, por sua qualidade; pode
ser interno ou externo.

Fonte: Silva; Turrioni e Souza (2002).

Quadro 7: Conceitos Importantes da Unidade de Negocios.



A cada aplicacédo de um diagnéstico, pode ser realizada uma avaliacdo dos
resultados obtidos e transformado num plano de a¢des, que pode ser estabelecido em
um cronograma de execucédo, detalhando cada uma das ac¢les previstas, bem como

0S responsaveis por sua execucao.

2.10 Qualidade na Instituicdo de Ensino Superior

2.10.1 Contextualizando

Campelo (1997, p.12) define qualidade em uma instituicdo de ensino

superior em trés variaveis, conforme quadro 8.

Variaveis da definigéo Descricéo
qualidade

Qualidade Ambiental Infra-estrutura: salas de aula, biblioteca, laboratérios,
equipamentos, etc.

Processos de Gestao Atendimento aos alunos, controle de discentes, calendarios
escolares, procedimentos administrativos, etc.

Cientifico-Pedagogica Processos de ensino-aprendizado, curriculo, etc.

Politico-Institucional A credibilidade da instituicdo na sociedade

Fonte: Campelo (1997, p. 12).

Quadro 8: Variaveis definidoras da qualidade em Instituicdo de Ensino Superior.

Vale ressaltar que a qualidade é um modelo gerencial que busca responder
ao “como fazer” em uma instituicdo. Da mesma importancia, € o “que fazer” que diz
respeito ao plano de desenvolvimento da instituicdo de ensino, ou seja, 0 seu
verdadeiro planejamento estratégico. E a combinacdo desses dois componentes e do
envolvimento da equipe (com quem fazer) que dependera o sucesso ou fracasso dos

programas de gestdo da qualidade. Nesse sentido, o procedimento a ser uilizado



pelas universidades para implantacéo da gestao da qualidade deve contemplar agbes
como identificacdo dos clientes, levantamento das necessidades e/ou expectativas
dos clientes, selecdo e priorizacdo na resolucdo de problema, padronizagcédo, e o

treinamento em servico de toda a equipe (reitores, professores e funcionarios) em

conceitos de gestédo da qualidade (FIGUEIREDO NETO; RODRIGUES, 2000).

Conforme Xavier (1996), quando se fala em qualidade da educacéo, seis

dimensdes tém que ser consideradas, conforme quadro 9.

Dimensdes da Qualidade

Significado

1. Qualidade intrinseca da
educacéao

Refere-se ao dominio, por parte dos alunos, de contelidos
considerados relevantes.

2. Custo

A educacdo de qualidade é aquela ajustada as necessidades
dos usuarios, ao menor custo de obtencdo para 0S seus
provedores e ao menor preco para os clientes (alunos, pais,
sociedade).

3. Atendimento

Trata-se de considerar os aspectos de quantidade certa de
educacéo, no prazo certo e no local certo.

4. Moral

Deve-se gerenciar 0s aspectos referentes a motivacao
intrinseca (orgulho do trabalho bem feito) e extrinseca
(adequadas condicdoes de materiais de trabalho) dos
profissionais da educagéo.

5. Seguranca

Em sentido restrito refere-se a seguranca fisica dos agentes do
ambiente escolar, e, no sentido amplo, ao impacto do servico
educacional, ou da sua provisdo, no meio ambiente.

6. Etica

Verdadeiro codigo de conduta responsavel pela transparéncia e
lisura das acgdes entre os atores do processo educacional.

Fonte: Xavier (1996).

Quadro 9: Dimensdes da qualidade em Instituicbes de Ensino Superior.

2.10.2 A Gestéo da Qualidade nas Instituicdes de Ensino Superior

A gestao da qualidade entre as Instituices de Ensino Superior, nos Ultimos

anos, vem exercendo forte influéncia nos processos académicos e administrativos,

principalmente porque a eficiéncia do sistema educacional brasileiro esta sendo




guestionada pela sociedade. Esse questionamento esta vinculado muitas vezes a
baixa capacidade do planejamento, execucdo, controle e avaliacdo da gestdo
administrativa e académica das Instituicbes, bem como pela retracdo de recursos
financeiros por parte do Ministério de Educacao (MEC). O préprio MEC, vem adotando
mecanismo de avaliacdo, englobando vérios aspectos de gestdo (ensino, pesquisa e
extensdo). As préprias Instituicdes, como medida de sobrevivéncia, vem incentivando a
adocdo de outros processos de qualidade para mensurar o seu desempenho
académico e administrativo.
Recentemente o MEC criou alguns mecanismos de avaliacdo das
Instituicbes de Ensino Superior, utilizando critérios de desempenho institucional,
docente e discentes, como:
& PAIUB — Programa de Avaliacdo Institucional das Universidades
Brasileiras;

# O ENC — Exame Nacional de Cursos, mais conhecido como “PROVAQ”;
e

& A Avaliagdo “in loco” das condi¢cdes de funcionamento dos cursos,

através de Comissao de Especialistas.

Com a aplicacéo dessas avaliacfes, consolidaram-se alguns diagnésticos
sobre a realidade atual do Ensino Superior no Brasil, possibilitando a implantacao de
propostas para melhoria da qualidade nas universidades brasileiras. Apesar do
esforco do MEC e das ac¢fes decorrentes dos diversos diagnosticos, faltam, ainda, em
muitos casos, métodos gerenciais adequados para sustentar a qualidade. Consoante
Pereira (2002), a flosofia gerencial dessas mudancas requer a harmonia entre o

pedagdgico e o administrativo, mediante a adocdo de um modelo (padrdo) mais



participativo, com métodos, técnicas e recursos capazes de garantir a identificagéo e
atendimento as necessidades de todos os envolvidos, como planejamento adequado,
trabalho em equipe e capacitacdo dessa equipe para a melhoria continua da gestéo
da qualidade, a qual deve ser aplicada entre as Instituicbes de Ensino Superior para
melhorar a qualidade de seus processos, através de um conjunto de principios,
ferramentas e procedimentos que fornecem diretrizes para administrar as suas
atividades — meio e fim (ARRUDA, 1997).

Nesse contexto, segundo Figueiredo Neto e Rodrigues (2000), a instituicdo
de ensino que pretende atingir a exceléncia em seus servi¢cos por meio de um sistema
de gestdo da qualidade deve apresentar determinadas caracteristicas:

& Foco centrado em seu principal cliente - o aluno: A elevacdo da
qualidade centrada na satisfacdo do cliente, proporciona ganhos de
produtividade, elimina atividades que n&o agregam valor, reduz o
retrabalho e os erros. Conforme Klaus (1998), é muito desafiador para
os professores, particularmente no ensino superior, aceitar a nocéo de
que a qualidade é definida pelo cliente. Para o referido autor,0s alunos
devem estar envolvidos ativamente no processo educacional para que
os principios da CQT possam ser implementados com sucesso.

& Comprometimento dos dirigentes: Existe um consenso de que uma
efetiva gestdo da qualidade comeca pelos escaldes mais altos da
organizacao (reitores e diretores). Sem um apoio (investimento de
tempo e de esforco) da alta administracdo, a organizagdo -
universidade — ndo tem meios de implementar mudancas estratégicas,
técnicas e culturais que a gestdo da qualidade necessita (SCHAUT et al,

1999).



& Visdo estratégica (valores, missdo e objetivos): deve existir uma
estratégia clara e coerente da implantacdo do programa, adaptada a
realidade da organizacéao.

& Processos documentados e otimizados: os métodos de melhoria da
qualidade necessitam de um numero suficiente de facilitadores e uma
base de dados adequada para o exercicio dessa facilitacdo, visto que
implicam compreender o0s processos, diagnosticar causas dos
problemas, testar bloqueios e melhorias, conceber e manter sistemas de
monitoramento e avaliacdo, etc. Somente a coleta de dados néo é
suficiente. E necessario analisar, resumir e utilizar os dados para
melhorar o atendimento a universidade e ao aluno. Ndo se pode
administrar o que ndo se pode medir e ndo se pode medir sem
gerenciar. Portanto, € essencial ter informacdes sobre o cliente interno e
externo.

& Funcionérios capacitados para executar as tarefas: treinar e
capacitar sdo importantes, mas deve existir um plano de mudancgas que
torne possivel colocar em uso o novo conhecimento adquirido.

& Informagbes com circulacao rapida e correta.

& Preocupagdo com inovagao e mudanca.

& Forte espirito de equipe: o trabalho em equipe € um componente
imprescindivel do processo de melhoria da qualidade. Muitas vezes
existe uma tendéncia de iniciar a gestdo da qualidade pelos processos
administrativos, deixando para depois 0s processos de ensino-
aprendizagem, considerados complexos. Reitores, diretores,

professores, estudantes, funcionarios, pais e conselheiros externos



devem participar do processo de mudanca organizacional,
implementando o planejamento estratégico, compartilhando idéias e
desenvolvendo métodos pedagodgicos que beneficiem os estudantes

(VAZZANA et al, 1997).

Diante da necessidade da adocéo da gestédo da qualidade nas Instituices
de Ensino Superior, justificada neste topico, € urgente que se desenvolvam programas
gue assegurem o desempenho institucional e, consequentemente, a melhoria da

gestéo das instituicoes.

2.10.3 Programas de Qualidade em Universidades

A construcdo do Programa de Qualidade em Instituicdo de Ensino Superior
depende de uma série de fatores como culturais, mudancas de atitudes, envolvimento,
comprometimento e participacdo de todos. Deve, também, ficar claro que ndo existe
programa de qualidade na educag&o pronto e definitivo, a sua implantacdo deve
respeitar as caracteristicas de cada InstituicAo de Ensino. Sobre o mesmo tema,
Meyer (1997) ressalta que nenhum administrador podera gerir sua organizacdo sem
considerar as caracteristicas proprias e especificidades que a identificam, sob pena
de comprometer todo o processo.

Para a implantacédo de programas de qualidade, Xavier (1996) defende as

linhas de acao:



& seminarios de sensibilizacdo para transmitir informagbes sobre
conceitos basicos e instrumentos de melhorias dos processos de
gestao;

& participagdo em cursos e encontros para conhecer as estratégias de
implantacao de programas de melhoria da gestdo na educagéao;

& Visita ‘in loco” a escolas e instituicbes para conhecer experiéncias de
programas executados na area educacional; e

& acesso a livros, artigos e videos sobre experiéncia de exceléncia em

gestéo educacional.

Para o autor, a alta administracao deveria utilizar o ‘benchmarking” para
comparar o desempenho da organizacdo com as melhores instituicbes de ensino,
coletar dados para promover a tomada de decisdes racionais e implantar projetos
pilotos para realizar ajustes no inicio do processo de implantacdo de gestdo da
qualidade.

Um exemplo pratico de programa de qualidade em Instituicbes de Ensino
Superior foi metodologia desenvolvida na Escola Técnica Federal da Paraiba
(ETFPB), iniciada em 1992, citada por Costa et al (1997) que teve como principios:

& gestao participativa,;

& delegacdo;

& disseminacao de informacdes;

& constancia de propositos;e

& melhoria do ambiente fisico e psicolégico da organizagao.

& Este programa seguiu 0s seguintes passos:

& diagnostico da instituicdo para identificar suas caracteristicas;



sensibilizacdo da alta administracao;

sensibilizacédo de colaboradores;

organizacdo da estrutura de apoio a implantacdo da QQT, com a
criacdo do nucleo especial da qualidade e produtividade através de
portaria e a criagao do grupo de promoc¢éo da qualidade;

realizacéo de palestras internas e externas para promover a QQT;
educacao e treinamento para servidores em técnicas, metodologias e
ferramentas da QQT e desenvolvimento cultural;

gerenciamento da rotina voltado a padronizacdo de processos
desenvolvidos em cada uma das areas da institui¢ao;

implantacdo do gerenciamento pelas diretrizes e metas de curto, médio
e longo prazos;e

criagdo de projetos complementares como 5S na Escola envolvendo

servidores e alunos e outros projetos especificos.

Em consonancia com os objetivos do PBQP, o CEFET-PR, a partir de 1991,

inicia discussdes para implantacdo de um Programa de Qualidade tendo como etapa

inicial:

criacao do Conselho da Qualidade e Produtividade do CEFET-PR;
criacdo do Nucleo Executivo da Qualidade e Produtividade do CEFET-
PR;

desenvolvimento de um Programa de Sensibilizagéo;

programa de Treinamento das Chefias; e

formacé&o dos grupos da Qualidade.



E como etapa complementar:

& elaboracdo de diagndstico interno;

& solucéo de problemas setoriais;

& compilacédo das proposicoes;

& laboragdo do manual de referéncia do Programa Qualidade CEFET-PR;
e

& acompanhamento e avaliagdo do programa

Na implantacdo de programa de qualidade na educacéo, Mezono (1994)
considera basicas as seguintes etapas:
& sensibilizagcdo geral para qualidade (gerencia superior e todos as
pessoas da organizacao);
& educacao e treinamento para qualidade;
& diagndstico organizacional;
& planejamento da qualidade;e

& acompanhamento do processo.

Além dessas etapas pode-se recomendar outras:

& definicdo e esclarecimento dos papéis dos funcionarios;

& mais informac¢des e comunicacao, incluindo-se ai dados que antes so
eram do conhecimento da alta direcéo;e

& estabelecimento de metas [...] com aplicacdo de métodos cientificos
como uso de estatistica para determinar a variabilidade, com o intuito de

melhorar o processo (GUILLON; MIRSHAWKA, 1995).



Em relacdo a prazos de término, Barbosa et al. (1995, p. 137) enfatizam
gue nao existe prazo para término da implantacdo de um programa da Qualidade, por
existirem "sempre novas necessidades, novos problemas, novos projetos de melhoria
a serem desenvolvidos, novas oportunidades de capacitagcdo das pessoas e das
equipes da Qualidade da instituicdo."

Consoante, Las Casas (1997), recomenda comunica-la de forma direta.
Enfatiza que, para se obter resultados na implantacdo ou sustentacdo de programas
de qualidade, a comunicacao é o meio principal. Da mesma forma, a educacédo e o
treinamento de pessoal envolvido, conforme Campos (1992), sdo a base de
sustentacdo e de manutencdo da continuidade de programas de gerenciamento da
gualidade nos moldes propostos pela nova filosofia. Ishikawa (1993, p.18) corrobora
com essa afirmacdo ao ressaltar que "o controle de qualidade comeca com a
educacao e termina com a educacao”.

A implementacao de processos de melhoria da qualidade nas Instituicdes
de Ensino Superior € algo que vem sendo exigida e buscada em todo o mundo, por
meios de programas da qualidade total, implementa¢édo das normas série ISO 9000 ou

prémios nacionais da qualidade (SILVA, 2004).

2.10.4 A 1SO nas Instituicbes de Ensino Superior

A norma no ambiente universitario tem maior facilidade de ser implantada
na area administrativa. Nesta area € mais facil identificar os requisitos, a
documentacédo e os processos envolvidos. J& na area académica encontramos muitas

resisténcias, principalmente porque ndo como padronizar 0 processo de ensino



aprendizagem, atingindo principalmente a criatividade e a interagao entre professores
e alunos .

Em pesquisa realizada por Fajardo (1999), a partir de questionarios
aplicados em trinta e trés Instituicbes de Ensino Superior estrangeiras, tendo
respondido 12 instituicdes, foi possivel tracar um perfil da aplicabilidade e os seus
beneficios obtidos naqueles ambientes, conforme demonstrado a seguir:

& 83 % das instituicdes indicaram a organizacao dos processos internos;

& 75% indicaram ganhos no que se refere a confiabilidade dos processos;

& 58% apontaram ganhos em termos de marketing na comunidade; e

& 33% indicaram que aumentou a motivagao do grupo.

Na mesma pesquisa de Fajardo (1999), foram também indicados os
seguintes beneficios:

& melhoria na comunicacao;

& racionalizacdo do processo académico;

& priorizacao das agdes preventivas sobre as corretivas;

& seguranca e confiabilidade proporcionadas pelo alinhamento dos
processos;

& facilidade no cumprimento de requisitos mandatéarios, tais como 0s
governamentais, que regulam os processos de ensino;

& facilidade no atendimento as auditorias externas, realizadas por 6rgaos
reguladores;

& padronizacao dos processos;

& a Iimplementagdo da norma ISO fez com que aumentasse a

confiabilidade nos processos de apoio ao ensino;



& reconhecimento da sociedade por ter certificado adotado
internacionalmente;

& adocao de sistema de indicadores da qualidade;

# eliminacdo de desperdicios, materiais e de recursos humanos, quando
se faz certo da primeira vez, como resultado da padronizacéo e do
treinamento; e

& obtencdo de informacbes, por meio das auditorias internas e,

consequente oportunidade de melhoria.

Recentemente, o Programa de Capacitacdo Profissional Avancada (CPA),
vinculada aos cursos de Pos-Graduacao latu sensu da Escola de Administracédo da
Universidade Federal da Bahia foi certificado pela ISO 9002, permitindo afirmar, que
todos os requisitos da referida norma sédo plenamente aplicaveis a instituicdes de
ensino, alguns deles em maior intensidade, outros em menor. A mesma autora, afirma
gue atender aos requisitos da Norma ISO 9000 proporcionou maior qualidade tanto em
termos administrativos quanto pedagogicos. Auxiliando-os, tanto no alcance dos
padrbes de exceléncia no processo de ensino, quanto na gestdo de servigcos
educacionais.

Em 2000, iniciou-se um programa de qualidade no Departamento de
Engenharia de Producédo e Sistemas, culminando com a Certificacdo do Curso de
Graduacdo em Engenharia de Producdo pela Norma NBR ISO 9001:2000, em
novembro de 2003. Esse programa apontou diversos beneficios (Grupo de Qualidade
EPS), como:

& padronizacdo das rotinas e procedimentos académicos e

administrados;



& entendimento e melhoria no atendimento das necessidades e
expectativas dos clientes internos e externos;

& melhoria na imagem dos Cursos de Graduacdo em Engenharia de
Producéao frente aos seus clientes internos e externos;

& aumento da qualidade do servigo, otimizando as tarefas e reduzindo os
retrabalhos, as ingeréncias e duplicidade de funcgdes;

& disseminacao da cultura da melhoria continua por resultados;

& melhoria na comunicagao;

& valorizagédo do potencial das pessoas envolvidas;

& melhoria do atendimento das avaliacbes in loco das condicbes de
ensino/MEC; e

& sistematizacdo de indicadores da qualidade permanentes nas

avaliagOes semestrais e, consequente oportunidade de melhorias.

Para finalizar, qualquer programa de implantacdo da qualidade, norteado
pela 1ISO 9001:2000, deve levar em consideracdo as especificidades e a
caracteristicas das Instituicbes de Ensino Superior. Assim, entende-se que 0 sistema
da qualidade baseado na NBR ISO 9000 pode ser aplicado ao processo de ensino
sem limitar a independéncia e criatividade fundamentais nesse tipo de atividade. A
extensdo de sua aplicacdo esta diretamente relacionada ao escopo do sistema da
gualidade a ser implementado, a qual busca responder ao “como fazer” qualidade em
Instituicbes de Ensino Superior, cabendo ao o ‘gue fazer” de responsabilidade dos

dirigentes das instituicdes de ensino.



2.10.5 O produto nas Instituicdes de Ensino Superior

Todo processo possui entradas que sdo chamadas de insumo, a
transformacdo e as saidas que sdo os produtos ou resultados. A transformacao,
segundo a NBR I1SO 9000:2000, sdo as atividades geradas pelo trabalho, realizadas
através de processos, sendo o seu resultado tangivel ou intangivel. O produto tangivel
pode ser montagens ou materiais processados, ou equipamentos. O produto intangivel
pode ser o conhecimento ou conceitos ou uma combinacdo de ambos. Em uma
instituicdo de ensino, o produto pode ser a geracao e transmisséao do conhecimento, o
aluno formado e os servigos prestados a sociedade (ARRUDA, 1997).

Guillon e Mirshawka (1995) afirmam que nas Instituicbes de Ensino
Superior 0 produto é o saber transmitido para o cliente-aluno. J& Segundo Cave
(1991), o produto das universidades pode ser de trés tipos: a producéo da pesquisa, a
formacdo de mao-de-obra qualificada em nivel de graduacdo e pés-graduacéo e a
satisfacdo das necessidades culturais do usuario do sistema educacional, que pode
se denominar como consumidor do ensino superior. E ressaltam que, enquanto os
dois primeiros podem ser considerados “produtos intermediarios”, o ultimo pode ser

entendido como produto final. Para finalizar, os mesmos autores, afirmam que:

o aluno, & medida que vai recebendo conhecimentos que lhes permitem ter
maior educacdo, maiores aptiddes, etc., vai mudando e, conseqientemente
sai da escola com muito mais valor do que quando entrou, constituindo
dessa forma um produto dela (GUILLON; MIRSHAWKA ,1995, p.167).



2.10.6 Cliente das Universidades

Dentro do contexto da gestdo da qualidade € fundamental a identificacéo
dos clientes como pré-requisito para a sobrevivéncia da organiza¢do. Conhecendo os
seus clientes, a organizacdo esta habilitada a identificar quais sdo as suas
expectativas e necessidades, e assim empregar instrumentos capazes para monitorar,
tanto o comportamento do cliente atual, quanto dos futuros clientes. Para definir o que é
melhor para o nosso cliente, deve-se considerar as regras ditadas pelos préprios
clientes da Instituicdo. Portanto, € fundamental identificar os clientes das Instituicdes
de Ensino Superior.

Nesse sentido, Guillon e Mirshawka (1995, p. 166) definem como cliente
das Instituicdes de Ensino Superior “aquele (pessoa, processo ou instituicdo) que
recebe e utiliza um servi¢o ou produto.” E, os referidos autores citam a existéncia de
dois tipos de clientes: os clientes internos, que podem ser os funcionarios, professores,
auxiliares de ensino, equipe de apoio, equipe técnica e gerentes; e 0s clientes
externos, que podem ser os alunos, pais, as empresas, 0 governo e a sociedade em
geral. J& Arruda (1997) classifica o aluno em uma instituicdo de ensino como sujeito e
cliente do processo de ensino aprendizagem.

Paladini (1995), ao tratar de um modelo de qualidade para o ensino da
Engenharia, faz as seguintes ponderacdes sobre os clientes cursos de Engenharia:

& 0 cliente do processo ensino-aprendizagem de Engenharia é a

sociedade, nunca o aluno. Em decorréncia disso, o processo de ensino-
aprendizagem deve estar direcionado para atender as necessidades,

conveniéncias, preferéncias e utilidades determinadas pela sociedade.



Ninguém faz de um aluno um engenheiro para que ele fique rico, mas
para que ele possa servir a sociedade;

& 0 consumidor do processo ensino-aprendizagem de Engenharia é a
parte da sociedade, que utiliza os préstimos do profissional formado
pela universidade, nunca o aluno;

& 0 aluno é a matéria-prima do processo em transformacdo que € a
relacéo ensino-aprendizagem; e

& 0 produto acabado do processo ndo é o aluno engenheiro, mas o

engenheiro adequado a sociedade.

Diante dessas afirmacdes, o aluno pode ser classificado de forma diferente
de acordo com o referencial com o qual ele é observado, tendo-se diversos clientes

numa mesma Instituicdo de Ensino.

2.10.7 Barreiras a Implantagao de Programas de Qualidade em Instituicdes de Ensino

Superior

Parece ndo haver muita simpatia a norma ISO 9000 pelos meios
académicos, aparentemente por sua origem ndo ser ligada as atividades
educacionais. Tal dificuldade foi apontada na pesquisa realizada junto as Instituic6es
certificadas e 0 que se esta vivenciando atualmente para Instituicbes de Ensino
ocorreu até um passado recente nas demais organizacdes prestadoras de servico e
do mesmo modo nas industrias, no inicio dos anos 90 (FAJARDO, 1999). Cabe

destacar como principais dificuldades encontradas na pesquisa (FAJARDO, 1999):



interpretar os requisitos da norma para uma instituicdo de ensino;
resisténcia por parte dos envolvidos, alegando a maior aplicabilidade da
norma na area industrial, colocando assim dificuldades quanto a sua
aceitacao;

fazer com que todos os envolvidos conhegam o sistema;

possibilitar 0 acesso a documentacao pertinente;

conseguir o envolvimento de modo que as pessoas se sintam donas dos
processos;

conseguir a concordancia dos envolvidos, quando se tratava de
estabelecer a melhor forma de executar uma atividade alvo da
normalizacao;

falta de tempo para redigir os documentos necessarios;

modificar a forma de conduzir alguns processos de modo a atender aos
requisitos da norma;

modificar a cultura das pessoas de modo a aceitar a filosofia de
satisfazer os clientes internos e externos;

manter um controle eficaz de toda a documentagcdo pertencente ao
sistema da qualidade;

conseguir com que o0s envolvidos documentassem 0S processos,
principalmente quando modificagfes se faziam necessérias;

aceitacéo dos procedimentos;

utilizacédo de documentos obsoletos;

descumprimento de rotinas estabelecidas; e



# a dificuldade em demonstrar os beneficios do sistema para o0s
funcionarios, visto que muitos entendem que € muito trabalho para pouco

retorno.

Além dessas resisténcias foram agregadas outras:

& a interpretacdo dos requisitos da norma para aplicagdo a uma
instituicdo de ensino; e

& a resisténcia por parte dos envolvidos, alegando a maior aplicabilidade
da norma na area industrial, colocando assim dificuldades quanto a sua

aceitacao.

Ramos (1992) identifica outros fatores dentro do contexto universitario que
restringem a implantacéo da qualidade, como:

# de natureza qualitativa do produto (conhecimento, habilidades, valores,
cultura);

s dificuldade de mensuracéo do produto;

& resisténcia a abordagens empresariais;

& de natureza individual da atividade académica, dificultando o trabalho
em equipe;

& estrutura de poder compartilhado;

& resisténcia a mudanca,

& préatica gerencial centrada no amadorismo; e

& aversao a riscos e desafios.



Figueiredo Neto, e Rodrigues (2000) de forma geral, listam alguns dos

desafios a serem vencidos:

& Burocratizacdo do processo gerencial: tem como consequéncia o
aumento de tomada de deciséo, lentiddo na deteccao de erros, falta de
flexibilizag&o para decidir, apatia por parte das pessoas envolvidas nos
processos, falta de visao sistémica, conformismo.

& Dotacdo orcamentaria especifica: impede os dirigentes de usar os
recursos disponiveis onde eles sdo realmente necessarios — nao se
pode, por exemplo, utilizar verbas de material didatico na compra de
material de limpeza.

& EXxcessiva especializacdo das tarefas: cada departamento, secao,
cargo ou funcdo é concebido como elemento altamente especializado,
assim tendem a levar a uma perda de visdo sistémica.

& Formacao gerencial inadequada: ndo é exigido para o exercicio de

cargos diretivos.

Apesar das Instituicbes de Ensino Superior serem responsaveis pela
formacéo das futuras geracdes de profissionais e cidadaos, com reflexdes sobre do
mundo e sobre a vida em sociedade, encontram-se nessas mesmas instituicbes as
maiores resisténcias as mudancas e transformacdes exigidas pelo ambiente (MEYER,

1997).



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Consideracdes Iniciais

Este capitulo tem a finalidade de caracterizar a pesquisa desenvolvida, bem
como esclarecer a natureza da pesquisa, as técnicas de coletas e tratamento de
informagfBes de andlises e as etapas da metodologia empregada para demonstrar

todas as fases/etapas envolvidas no trabalho dissertativo.

3.2 Caracterizacao da pesquisa

A metodologia de pesquisa mais apropriada para caracterizar a pesquisa €
o estudo de caso. Esta metodologia foi influenciada pela necessidade de conhecer o
sistema de gestdo Cursos de Graduagdo em Engenharia de Producdo e os seus
desdobramentos do sistema de gestédo da qualidade, através da NBR ISO 9001:2000,
em sua estrutura gerencial.

Esse método de estudo permite identificar as variaveis ambientais internas
e externas que interferem nos cursos de graduacao em Engenharia de Produgéo, bem
como avaliar o seu desempenho por meio de indicadores de forma planejada e
consistente a sua performance, mediante o emprego de dados primarios e
secundarios.

Consoante Gil (1994, p. 79), o estudo de caso “se fundamenta na idéia de

gue a andlise de uma unidade de determinado universo possibilita a compreensédo da



generalidade do mesmo ou, pelo menos, o estabelecimento de bases para uma
investigacao posterior, mais sistematica e precisa”.

O objeto do estudo de caso, segundo Godoy (1995), amplamente usado em
estudos de administracédo e de analise examina em detalhes o ambiente, o0 sujeito ou
uma situacao em particular, dentro de um contexto especifico.

Para Bruyne et al (1977), o método estudo de caso estd fundamentado na
analise intensiva de uma Unica organizacao, reunindo informacdes necessarias para
descrever, criticar e avaliar a solucdo de um problema. Por isso, faz-se necessaria a
utiizacdo de técnicas de coleta de dados igualmente variadas, levando em
consideracao observacoes, entrevistas e documentos.

Assim, no presente trabalho dissertativo foi desenvolvido um estudo de
caso para a implantacdo de um método, concentrando-se numa abordagem qualitativa

e comparativa fundamentada em conceitos da bibliografia da area pertinente.

3.3 A natureza da pesquisa

A natureza da pesquisa sera preponderantemente qualitativa. Segundo,
Richardson (1985), a abordagem qualitativa é uma forma adequada para o
entendimento da natureza de um fendmeno social, tendo como objeto a analise de
situacbes complexas e possibilitando o entendimento, em profundidade, das
particularidades do comportamento dos individuos envolvidos no processo.

Bogdan (apud GODOQY, 1995), ao abordar a pesquisa qualitativa, apresenta

como caracteristicas basicas:



& ter o ambiente natural como fonte direta de dados e o pesquisador como
instrumento fundamental;

& ser descritiva;

& preocupacdo com o significado que as pessoas ddo ao meio e a sua
vida;

& Utilizacdo pelos pesquisadores do enfoque indutivo na analise de seus
dados; e

& preocupacao com o processo e nao simplesmente com os resultados e

0 produto.

Dessa forma, o direcionamento da natureza da pesquisa foi determinada em
funcéo de caracteristicas do método de qualidade proposto, exigindo dos envolvidos
informagdes sobre politica da qualidade, objetivos, metas, indicadores, e por I6gica a

visdo clara dos ambientes nos quais a instituicdo se encontra (interno e externo).

3.4 Técnicas de coleta e tratamento dos dados

Para o desenvolvimento da pesquisa, foram utilizadas as seguintes técnicas
de coleta de dados:

& entrevista ndo-estruturada;

& pesquisa bibliogréafica;e

& a analise documental.



A entrevista ndo-estruturada transcorreu através de varios encontros
realizados com o pessoal Técnico-Administrativo, Docente e Gestor dos Cursos,
envolvidos com os Cursos de Graduacdo em Engenharia de Producdo, que
vivenciaram a experiéncia da implantacédo do sistema de gestdo de qualidade — ISO
9000, versdo 2000. Neste sentido, foram realizadas varias entrevistas com 0s
servidores técnico-administrativos da Secretaria dos Cursos, com o0s docentes que
ministram aulas, bem como o seu Gestor, na época 0 Sub-Chefe do Departamento de
Engenharia de Produgéo e Sistemas. A sele¢ao dos envolvidos teve a sua sustentagéo
cientifica em Rubin e Rubin (apud PASTRO, 1998), ao afirmarem que para a execucao
da entrevista ndo-estruturada ou informal, devem ser realizadas entre aqueles afetados
por um problema ou por quem interagem intensamente em um assunto restrito.

Na pesquisa bibliografica, extraiu-se as contribuicbes de diversos autores
sobre o0 tema da pesquisa, particularmente vinculados ao método, aplicados em
Instituicbes de Ensino Superior, seguindo a metodologia gerencial da norma NBR 1SO
9001, verséao 2000.

Ja na andlise documental foi possivel estudar varios documentos, normas e
legislacbes pertinente & pesquisa. Entre as documentacdes principais cita-se o
Planejamento Estratégico dos Cursos de Graduacdo em Engenharia de Producéo, a
Resolucédo 017/Cun/97, que regulamentam os cursos de graduacdo no ambito da
Universidade Federal de Santa Catarina, bem como a Lei n® 9.394, de 20 de
dezembro de 1996, que estabelece as diretrizes e bases da educacéo nacional (LDB).
Também foram levantados outros documentos que interferem na operacionalizacéo
dos processos da Secretaria dos Cursos, como “Cadastro de Turmas”, Calendario
Letivo, Regimento Interno e Estatuto da UFSC. Para Gil (1991), na pesquisa

documental existem os documentos de primeira méo, ou seja, aqueles que nao



receberam nenhum tratamento analitico, tais como os documentos conservados em
orgaos publicos e instituicdes privadas, e os documentos de segunda mao que de
alguma forma ja foram analisados, tais como: relatorios de gerenciais, tabelas
estatisticas, e outros. Ainda, Ludke (1986) ressalta que a analise documental pode se
constituir numa técnica valiosa de abordagem de dados qualitativos, seja
complementando as informacdes obtidas por outras técnicas, seja desvelando
aspectos novos de um tema ou problema. Este tipo de pesquisa € utilizado na area da
educacao que envolve professores, diretores, orientadores, alunos e pais, por serem

entrevistas mais livres e menos estruturadas.

3.5 Etapas da metodologia empregada

No campo investigativo tedrico, a forma mais apropriada para a realizacao
do presente trabalho dissertativo foi enquadrar a metodologia de estudo como
exploratorio, descritivo e avaliativo.

No campo investigativo, a forma mais apropriada para a realizacéo do
presente trabalho dissertativo foi seguir a modelagem tradicional da 1ISO 9000, versao

2000, identificadas no quadro 10.



Fase

NO

Nome

Etapas

Preparacéao

Convencimento da alta direg&o.
Divulgacéo
Diagnostico da Gestdo dos Cursos.

Planejamento

Plano de Implantacéo.
Cronograma de Trabalho.
Diretrizes Gerais do SGQ.
Responsabilidades do Gestor.
Gestédo de Pessoas e Recursos.

Execucéo

Gestéo dos Servigos.

Processos de comunicagdo com o cliente.
Projeto e Desenvolvimento.

Processo de Aquisicdo de servicos.

Controle

Processos de Controle.

Controle de Dispositivos de Medi¢cao e Monitoramento.
Controle de Servicos N&o Conforme.

Medig&o e Monitoramento.

Analise de Dados.

Melhoria

Avaliacoes.
Acdao Corretiva e Preventiva.

Validagéo

Escolha da Certificadora.
Pré-Auditoria.

Auditoria de Certificacéo.
Auditoria de Manutencao.

Fonte: 1ISO 9000:2000.

Quadro 10: Etapas do Método.




4 SISTEMA PROPOSTO

O proposito deste capitulo é descrever os procedimentos para implantacéo
de um sistema de gestéo voltada para a qualidade, com base na norma NBR ISO

9001:2000, aplicado em Instituices de Ensino Superior.

4.1 Descri¢ao do sistema proposto

Descreve-se a seguir de “Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001:2000,
voltado para Instituicho de Ensino Superior — SGQIS09001:2000-IES”. O
“SGQISO9001:2000-IES” propde 6 (seis) fases organizadas em etapas e acodes, que
vai desde a preparacdao inicial até a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade.
As interacOes existentes entre as partes do “SGQIS0O9001:2000-IES” podem ser

visualizadas na figura 4.



FASE 6 - VALIDACAO

Clientes / \ Satisfacéao
\ CONTROLE EXECUCAO //
N /

Requisitos

Clientes

FASE 1 — PREPARACAO

Fonte: ISO 9001:2000.

Figura 4: Detalhamento do sistema “SGQIS09001:2000-IES”.

4.1.1 Fase 1- Preparacao

Esta fase € composta de 3 (irés) etapas, representadas na figura 5 e

descritas a seqguir:

Etapa 1.1 Etapa 1.2

Sensibilizacéo Divulgacao

Figura 5: Detalhamento da Fase 1 — Preparacéao.



& Etapa 1.1 — Convencimento do Gestor

A sensibilizac&o é obtida por meio de reunides, visitas técnicas, palestras,

relatos de casos, videos, exposi¢cdes, entre outras acdes voltadas a qualidade. O

sucesso da implantacao relaciona-se diretamente ao envolvimento e a lideranga do

gestor da instituicdo e ndo, somente, da pessoa que for escolhida para coordenar os

trabalhos de implantacao.

Para Barbosa (1994), é consenso entre 0s especialistas em qualidade que

cerca de 80% do sucesso da implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade

depende do compromisso dos gestores e do envolvimento de todos.

Passos:

& Etapa 1.2 - Divulgacéo

O processo de divulgacao pode realizar-se com as seguintes acoes:
& Programas de divulgacdo: painéis, jornais internos, murais, palestras,
internet, confraternizacdes, cartilhas, folders;

& Treinamentos: praticos e tedricos

& Etapa 1.3 - Diagnostico da Gestao

A metodologia de diagndstico adotada levou em consideracao os seguintes

& conhecimento da organizacdo, através de documentacdo como

regulamentos, organogramas, planejamento estratégico;

& conhecimento do pessoal, infra-estrutura e ambiente de trabalho;



& identificacdo da Unidade de Negocios, como mostra a figura 6,
podendo ser através de questionario especifico; e

& levantamento da conformidade do sistema de gestdo da qualidade,
através aplicacdo de entrevistas, tendo como parametros lista de

verificacao, durante as auditorias da qualidade.

Miss3o Indicadores de desempenho

L liente
Processos Negocio
Fornecedores
Insumo

Fonte: Mello ( 2002).

Figura 6: Unidade de negdcios.

4.1.2 Fase 2 — Planejamento

A fase 2 comple-se das etapas: plano de implantacdo, cronograma,
diretrizes gerais, responsabilidade do gestor e gestdo de pessoas e recursos,

representadas nafigura 7.



ETAPA 2.1 ETAPA 2.2
Pano de Cronograma

Implantacéo

Figura 7: Detalhamento da fase Planejamento.

& Etapa 2.1 - Plano de Implantacé&o

No plano de implantacdo, deve-se relacionar os objetivos, as etapas, as

equipes de trabalho, a infra-estrutura, os recursos e os resultados esperados.

& Etapa 2.2 - Cronograma

O cronograma de trabalho reveste-se de ferramenta de acompanhamento da
implantacdo, que subsidia e ajusta 0 andamento das etapas posteriores até sua
certificacdo. No cronograma, descreve-se as principais atividades, seus responsaveis
e 0 tempo previsto de cada fase para sua execucdo. O quadro 11 dimensiona o

cronograma do método.



O QUE COMO ANO

Preparacéao Sensibilidade do Gestor
Divulgacao
Diagnostico da Gestéao

Planejamento JPlano de Implantagéo
Cronograma

Diretrizes Gerais
Responsabilidades do Gestor
Gestéo de Pessoas e Recursos

Execucéao Gestéo de Processos
Processos de Comunicacao
Processo de Aquisicao

Controle Processos de Controle
Controle de Dispositivo de
Medicao

Controle de  servicos nao
conforme

Medicao e monitoramento

Controle de  servicos nao
conforme

Controle de Dados

Melhoria Avaliacéo
Acdao corretiva e Preventiva

Validagao Processo de certificagéo:
Selec¢éo da Certificadora
Pré-auditoria

Auditoria de certificagédo

Auditoria de manutencao

Quadro 11: Cronograma de Atividades do Método MGQ-1S09001:2000

& Etapa 2.3 Diretrizes Gerais

Apresenta-se na etapa 2.3, 0S passos para a construcédo de um sistema de

gestdo da qualidade do método, baseados nos requisitos exigidos da norma ISO



9001:2000, seguindo-se a orientacdo da sua secdo 4 — Sistema de Gestdo da
Qualidade. Acrescenta-se, preliminarmente, a definicdo do escopo do sistema de
gestdo da qualidade. A seguir, detalha-se as a¢cdes que dao sustentacdo a essa

etapa.

a) Acdo 1: Escopo das Instituicdes de Ensino Superior Selecionada

Define-se a abrangéncia e os processos cobertos auditaveis do Sistema de
Gestdo da Qualidade, durante a certificacdo por um organismo independente, de

terceira parte.

b) Acéo 2: Identificacdo dos processos

Mapeiam-se 0s processos da unidade de negdcio, sua respectiva

seqlUéncia e a inter-relacéao.

c) Acéo 3: Organizacdo da documentacao

Nesta etapa, dos procedimentos obrigatérios exigidos, desenvolvem-se
apenas os procedimentos que controlam a documentacéo e os registros da qualidade,
ou seja, os procedimentos “Controle de Registros da Qualidade” e o procedimento
“Controle de Documentos e Dados”. Os outros 4 procedimentos obrigatorios séo

descritos nas etapas e fases posteriores deste sistema.



& Etapa 2.4 - Responsabilidades dos Gestores

Etapa 2.4, corresponde a Secdo 5 — Responsabilidade do Gestor: esta
etapa segue a orientacdo da secdo 5 da norma ISO 9001:2000, que trata das
responsabilidades dos dirigentes, autoridades correlatas e comunicagao interna.
Segundo Maranh&o (2001, p. 61), € tratado neste requisito a concepcéo estratégica e
tatica da organizacdo, definindo as responsabilidades da direcdo e autoridade
correlata.

Tém-se como acodes:

a) Acao 1: Estabelecer o comprometimento dos dirigentes

Avalia-se o comprometimento do dirigente da instituicdo, mediante:
5 foco no cliente;

&5 envolvimento com a politica da qualidade;

« definicdo dos objetivos da qualidade;

& definicdo das responsabilidades, autoridades e comunicacao;e

& conducao da analise critica.

Essas acOes serdo discutidas a seguir.

b) Acédo 2: Estabelecer o foco no cliente

Monitora-se, através do atendimento dos requisitos dos clientes, tratamento

das reclamacdes e da satisfacédo dos clientes.



c) Acao 3: Aprovar a Politica da Qualidade

Elabora-se a politica da qualidade com o apoio do Comité da qualidade e a
aprovacdo da alta direcdo. Apds sua aprovacao, define-se uma estratégia para
divulgacéo, a critério de cada Instituicdo de Ensino Superior. A sua divulgacdo pode
ser através de carta circular, internet, e-mail, mural agenda e faixas. Ja sua
implementacdo pode ser através de palestras, crachas, painéis, projetos de telas,
contra-cheque e camisetas. O importante é que Alta Direcdo envolva-se de tal forma

gue consiga envolver os colaboradores na sua compreensao e implementacao.

d) Acao 4: Aprovar os Objetivos da Qualidade

Na definicdo dos objetivos, deve-se:

& abranger 0s principais processos que tem impacto na satisfacédo e
requisitos dos clientes. Exemplos: melhorar a qualidade dos
fornecedores, reduzir rejeicdes e/ou retrabalhos, reduzir o nUmero de
reclamacdes de clientes etc;

& ter uma consisténcia com a politica da qualidade;

& ter indicadores que permitam mensurar e avaliar o atendimento ou ndo
desses objetivos;e

& assegurar a disponibilidades dos recursos necessarios.



e) Acéao 5: Definir o planejamento da qualidade

Relacionam-se, ao planejamento da qualidade, as acbes estabelecidas no
Manual de Gestdo da Qualidade, tratadas na fase 5. Apdés a implantacdo do
planejamento da qualidade, deve-se providenciar a sua manutencdo que pode ser
através de auditorias e planos de contingéncias, 0os quais devem ser acionados no
momento das alteracdes, sendo importante comunica-los antecipadamente aos
clientes, para ndo afetar a qualidade dos produtos ou servicos das organizagoes.

Esses planos podem ser escritos ou néo.

f) Acéo 6: Definir responsabilidade, autoridade e comunicacgéo

Consolida-se mediante:
& mapa de responsabilidade e autoridade;e

& estrutura organizacional (Organograma).

g) Acéo 7: Escolher o Representante da Alta Diregao

Indica-se um membro para exercer a fungcéo de representante da direcéo,
com autoridade para gerenciar, monitorar, avaliar e coordenar o sistema de gestdo da
gualidade. O Representante da Direcdo, entre outras atribuicbes, tem
responsabilidade e autoridade, segundo a norma ISO 9001:2000, para:

&5 avaliar os processos do Sistema de Gestao da Qualidade, evidenciado

através de atas de reunides;



& relatar ao dirigente da instituicdo, o desempenho do Sistema de Gestao
da Qualidade, incluindo oportunidades de melhoria, evidenciado atraves
de reunides de analise critica;

£ assegurar a conscientiza¢cdo no atendimento aos clientes, evidenciada
através de treinamentos e reunifes especificas para explicar quais sao
0S requisitos dos clientes e sua importancia para a organizacdo. Pode-
se usar informativo, jornal interno ou préprio material do SGQ; e

& representar a instituicdo perante organizacbes externas em assuntos

relacionados ao Sistema de Gestao da Qualidade.

h) Acéo 8: Definir Comunicagéo Interna

Esta acdo envolve a conscientizacdo dos colaboradores, responsaveis pela
transmissdo e divulgacdo de informacdes do Sistema de Gestdo da Qualidade,
através de canal de comunicacéo oficial. Este canal pode utilizar ferramentas como: e-
mail, INTRANET, relatérios, paginas da Internet e jornais internos. Entre as informagdes
gue podem ser repassadas aos colaboradores cita-se: nivel de satisfacdo do cliente,
resultados dos processos e indicadores, informacdes sobre acfes corretivas e

preventivas em andamento e encerradas e nao conformidades.

i) Acdo 9: Implementar andlise critica

Através deste instrumento de gestéo, avalia-se a adequacéo e a eficacia do

Sistema de Gestéo da Qualidade. Incluem-se:



& levantamento e andlise dados coletados, referentes a: Politica da
Qualidade;

& situacdo e resultados dos objetivos da qualidade, gerenciamento de
Recursos, resultado de auditorias, eventuais reclamacdes de clientes,
desempenho de processo e conformidade de Produto, situacdo das
acOes corretivas e preventivas, acompanhamento das acdes oriundas de
analise da critica anterior, mudancas que possam afetar o sistema da
gualidade e recomendacdes para melhoria;

& verificar se os indicadores coletados e medidos acima estéo coerentes
com a politica da qualidade; e

& corre¢cdes de rumo que a analise recomendar, como estratégias, planos,

objetivos.

& Etapa 2.5—- Gestdo de pessoas e de recursos

Esta etapa corresponde a Secdo 6 — Gestdo de Recursos e Pessoas da

Norma NBR ISO 9001:2000. Especificamente, tém-se como ac¢des:

a) Acao 1: Definir as competéncias das pessoas

Construida com base na educacdo, treinamento, habilidade e experiéncia,
mediante:
& perfil dos cargos (qualificacdo) envolvidos para desenvolvimento das

atividades;



& levantamento das necessidades de capacitacdo dos envolvidos para a
realizacao das atividades;

& treinamentos necessarios;

& verificacdo da eficacia dos treinamentos através de auditorias, indice de
conformidade;e

& registros dos treinamentos, atraves de certificados.

Podem ser construidas tabelas, definindo o que cada cargo precisa ter em

termos de qualificagdes, ou seja, o perfil de cada cargo.

b) Agcédo 2: Estabelecer Infra-estrutura

Especificacdo das instalacdes necessarias como edificio, salas de aulas,
equipamentos, espacos de trabalhos servi¢cos de apoio e tecnologia de comunicacao,

entre outros.

c) Acéo 3: Estabelecer Ambiente de trabalho

Especificacdo minima das condicbes ambientais necesséarias para a
realizacdo dos servicos, como privacidade, siléncio, sigilo, limpeza, ergonomia,
luminosidade, ruido, calor, regras de seguranca, entre outros, que estejam afetando a

gualidade do servico.



4.1.3 Fase 3 - Execucao

A fase 3, tratada na secdo 7 da Norma NBR ISO 9001:2000, compdbe-se
das etapas: Gestédo de Processos, Processos de comunicagcéo com o cliente, projeto e

desenvolvimento e Processo de Aquisicao, mostrada na figura 8.

ETAPA 3.1 ETAPA 3.2
Gestao de Processos de
processo Comunicacao

Figura 8: Detalhamento da fase 3.

& Etapa 3.1 — Gestdo de Processos

Elabora-se o planejamento, o desenvolvimento e a realizacdo dos servicos
educacionais, seguindo a orientacéo da 1ISO 9001:2000, a saber:
& identificacdo dos processos que realizam o0s servi¢os, envolvidos no
escopo da certificacéo;e
& definicdo das caracteristicas dos produtos e/ou servicos, procedimentos

operacionais, instrucdo de trabalho, equipamentos, dispositivos de



medicdo e monitoramento e plano de contingéncias, necessarios a

realizacdo da gestéo dos processos.

& Etapa 3.2 - Processo de Comunicagéo

Processos de comunicagao com os clientes incluem:

& etapas da comercializacdo dos produtos ou servicos, envolvendo o
levantamento dos requisitos dos clientes para definicAo da proposta
comercial dos clientes (declarados ou n&o) e as condi¢cles legais para a
sua execucao, como os estatutarios e regulamentares;

& analise critica da capacidade técnica para o atendimento da proposta
comercial antes de assumir o compromisso de fornecer 0s servicos ou
produtos; e

& sistematica de comunicagdo entre clientes e a instituicdo. Incluem-se
consultas ou emendas contratuais e
reclamacdes/esclarecimentos/sugestdes, que podem ser realizadas
através de Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), Home Page,

folders, catalogo, telefone, jornal interno relatorios, e outros.

& Etapa 3.3 - Projeto e Desenvolvimento

Projeto e desenvolvimento dos servigos educacionais sdo os estagios dos
projetos como, contato com cliente, levantamentos dos requisitos, elaboracéo,
proposta e contrato e vistoria através de andlise critica, verificagdo e validacéo.

Normalmente, ndo se aplica em Instituices de Ensino Superior.



# Etapa 3.4 —Processo de Aquisicao

Processo de aquisicao de servigos educacionais, realiza-se atraves de:

= especificacdo do produto ou servico, tendo como critérios: prazos,
gualidade, custo e atendimento;

& qualificacdo dos fornecedores, tendo como critérios: auditorias,
inspecao e certificacao;

& avaliacdo dos fornecedores, critério: avaliacdo de desempenho;e

& inspe¢do da avaliagdo de recebimento dos produtos ou servigcos

adquiridos.

4.1.4 Fase 4 - Controle

Na fase 4, apresentada seguir, descrevem-se as seguintes etapas:
processos de controle, controle de dispositivos de medicdo de equipamentos e
maquinas, medicdo e monitoramento, controle de servigcos ndo conforme e analise de

dados, apresentada na figura 9.



ETAPA 4.1 ETAPA 4.2
Processos de _Controle de

controle Dispositivos
Edicéo

Figura 9: Detalhamento da Fase 4.

& Etapa4.1—-Processos de Controle

Executam-se e controlam-se as atividades académicas e administrativas,
através de:
& procedimentos, instrucdes, regulamentos, processos administrativos e
académicos, bem como equipamentos adequados;e

& rastreamento, propriedade do cliente e preservacao do conhecimento.

& Etapa 4.2 Controle de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento

Aplicam-se métodos de controle e calibracdo. Dependendo do escopo da
certificacdo, geralmente este item ndo € aplicavel em instituicdo de ensino superior.

Geralmente nao se aplicam as Instituicbes de Ensino Superior.



& Etapa 4.3 - Medi¢cao e monitoramento

Realiza-se a etapa 4.3 através de quatro acdes: satisfacdo dos clientes,
auditoria interna, medicdo e monitoramento de processos e medi¢cdo e monitoramento

de servigo.

a) Acdo 1-Implementar a satisfacdo dos clientes

A satisfacdo dos clientes avalia-se atraves de coletas de informacdes com
base em questionarios e pesquisas. Também podem ser avaliados através de
reclamacdes de clientes, relatérios de andlise critica ou depoimentos do pessoal

interno.

b) Acdo 2 — Realizar auditoria interna

A auditoria interna é um dos seis procedimentos obrigatorios, exigidos pela
norma ISO 9001:2000, composto por:

& programacao anual;

& plano da auditoria;

& cronograma de auditoria;

& responsabilidades;

& frequéncia;

& registros;

& €escopo; e

& meétodo.



Ao final de cada auditoria, faz-se um relatério de auditoria documentado
com as conformidades e as ndo conformidades encontradas no Sistema de Gestao da

Qualidade da Instituicao.

c) Acéo 3 - Medir processos e servigos

Monitora-se desempenho do SGQ através de indicadores estabelecidos,
gue devem estar em sincronismo com 0s objetivos e metas do SGQ da Instituicdo de
Ensino Superior. Ap0s essa definicdo, pode-se acompanhar os resultados e
periodicamente proceder a analise de dados e analises criticas dos gestores.
Seguindo essa légica, temos como aspectos importantes a ser adotados na
medic&do e monitoramento de processos em instituicdo de ensino superior:
& abrangéncia do escopo no Sistema de Gestdo da Qualidade das
Instituicbes de Ensino Superior;

& 0S tipos de monitoracdo, como auditorias, reclamacdes, graficos de
tendéncia, servigos nao conformes, inspecionados antes, durante e apos
a realizacdo dos processos; e

& acoes de melhorias como as preventivas e corretivas.

d) Acao 4 - Medir e monitorar Servi¢co ou Produto

E a acdo responsavel pela avaliacdo dos ciclos que envolvem a
operacionalizacao dos servi¢cos institucionais do SGQ. Pode-se adotar critérios para

monitorar o produto ou servico ao longo da cadeia dos processos, definindo-se



parametros mensuraveis com base em critérios de aceitagdo e controle ao longo dos

processos, de acordo com os arranjos planejados.

# Etapa 4.4 Controle servigos ndo conformes

Ha necessidade de um procedimento documentado para disciplinar como a

instituicdo realiza o controle de produto ou servico ndo conforme. Com este

procedimento, a instituicdo pode estabelecer critério que permita o controle de ndo

conformidades nas atividades e processos do servico de ensino. Um servico ou

produto ndo conforme pode ser encontrado nas situacoes:

&5

&5

Ensino: relacionado a prestacéo de ensino em sala de aula;

Processo: relacionado a execucdo de processos académicos e
administrativos, como por exemplo: servigos ineficientes executados
pela gestéo de cursos de graduacéo;

Sistema de Gestao da Qualidade: vinculado ao nao atendimento de um
requisito da norma, como por exemplo: evidéncia de analise critica pela
Direcao; e

Reclamacdes dos clientes: vinculado a insatisfacao.

Etapa 4.5 - Analise de Dados

Vinculada a um dos principios da gestdo da qualidade, citada na norma

ISO9000:2000, as decisdes baseadas em fatos e dados. As andlises de dados

geram-se com o apoio de fontes, como:

&5

resultados das auditorias;



& reclamacdes dos usuarios do sistema,;
& analise critica pelo gestor académico;
& avaliacdo de desempenho do Ensino; e

# politica da qualidade, objetivos e metas.

As analises de dados sédo avaliadas por:

& graficos de tendéncias — linhas;

& gréficos de tendéncias — pizza; e

& gréaficos de tendéncias — barras.

Uma vez coletados os dados avalia-se o0 desempenho global do sistema de

gestao da qualidade e oportunizam-se melhorias continuas.

4.1.5 Fase 5 - Melhoria

A fase 5 refere-se as seguintes etapas: melhoria continua e acdo corretiva e

acao preventiva, apresentada na figura 5.

ETAPA 5.1 ETAPA 5.2

Avaliacdo  Acéo Corretiva

Figura 10: Detalhamento da Fase 5.



& Etapa 5.1 - Avaliacao

Com esta etapa, identificam-se e gerenciam-se as atividades de avaliacao
gue podem resultar em alteracbes na execucdo do ensino, NOS Processos ou no
préprio sistema de gestao da qualidade, mediante:

& acompanhamento sistematico da politica da qualidade, desdobrado em

objetivos da qualidade, através de indicadores;

& analise critica pela Direcéo;

& resultados de auditorias e das nao conformidades;

& elaboragédo do Manual de Gestéo da Qualidade;e

& desenho dos processos de interagbes do Sistema de Gestdo da

Qualidade do Método.

# Etapa 5.2 - Acdo corretiva

Para esta etapa, realiza-se um procedimento documentado, o quinto exigido
pela 1ISO 9001:2000, de forma a eliminar e as causas de nao conformidades. Esse
procedimento pode ser aplicado nas as seguintes situacoes:

# andlise critica de nao-conformidades (incluindo reclamacdes de

clientes);

& determinacgéo das causas das nao-conformidades;

& avaliagdo da necessidade de aglOes para assegurar que aquelas nao-

conformidades n&o ocorrerdo novamente;

& determinacéo e implementacéo de acfes necessarias;



& registro dos resultados de acdes executadas; e

& andlise critica de acdes corretivas executadas.

& Etapa 5.3 - Acao preventiva

A etapa 5.3 orienta-se no sexto documento obrigatério da 1ISO 9001:2000,
exigindo um procedimento documentado de forma a eliminar as causas de néo
conformidades potenciais, bem como a prevencdo da sua ocorréncia. Esse
procedimento pode ser aplicado as seguintes situacoes:

& definicdo de ndo-conformidades potenciais e de suas causas;

# avaliacdo da necessidade de acdes para prevenir a ocorréncia de nao-

conformidades;

# definicdo e implementacéo de acdes necessarias;

& registro dos resultados de agbes executadas; e

& analise critica de acdes corretivas executadas.

4.1.6 Fase 6 - Certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em Instituicdo de

Ensino Superior

A fase 6 tem como etapas: selecdo da certificadora, realizacdo de pré-
auditoria, auditoria de certificacdo e auditoria de manutencéo, representada na figura

11.



ETAPA 6.1 ETAPA 6.2
Selecdo da  Pré-Auditoria

Certificadora

Figura 11: Detalhamento da Fase 6.

A certificacao é o reconhecimento formal emitido por um 6érgéo credenciado
(acreditado ou reconhecido legalmente) atestando a conformidade de um item com
requisitos especificados por uma norma, a partir de uma auditoria ou inspecéo
(MARANHAO, 2001, p. 111). Para tanto, é importante:

& planejar o processo com antecedéncia;

& definir critérios técnicos e econémicos para a escolha do OCC,;

& ter acesso arelacdo do OCC junto ao INMETRO;

& consultar os Organismos Credenciados de Certificagcdo (OCC), bem

como ter acesso as possiveis pendéncias junto ao INMETRO; e

& considerar o tempo de resposta como um dos critérios.



& Etapa 6.1 - Selecéo da Certificadora

Esta etapa esta dividida nas seguintes acoes:

a) Acao 1. Selecionar Organismos Credenciados de Certificagéo

(OCC)

Seleciona-se o Organismo Credenciado de Certificagcdo (OCC), tendo

como regra uma série de critérios como:
# informacBes técnicas: especialidade, 6rgdo acreditador e local do
reconhecimento;
& tipos de servicos prestados;
& custos da certificacao: estadias, viagem, preco do certificado; e

# localizacdo: representacdo na regiao.

b) Acéo 2: Contratar Organismo Credenciado de Certificagéo - OCC

Formaliza-se o contrato com a OCC, geralmente com a sua vigéncia por 3
anos e, as auditorias podem ser realizadas de 06 em 06 meses ou anualmente.

Decorrido o periodo de 3 anos, a empresa pode optar em recertificar-se novamente,

Ou seja renovar o contrato.



& Etapa 6.2 Realiza¢do da Pré-Auditoria

No primeiro contato entre a instituicio e Organismo Credenciado
Certificador, compartilha-se o conhecimento da sistematica, da filosofia e da
linguagem de trabalho envolvidos na pré-auditoria. O Organismo Certificador neste
primeiro contato verifica, por amostragem, a conformidade do sistema de gestao da
gualidade da instituicAo de ensino, realizando diversos registros que devem ser
providenciados antes da auditoria de certificacdo. Normalmente a pré-auditoria &
realizada em cima da documentacdo basica do SGQ, considerando o manual de
gualidade e os seis procedimentos obrigatdrios. Por ultimo, por questdo ética, o
conteudo deste relatério, incluindo toda e qualquer anotacéo e listas de verificacédo
completadas durante a revisdo da documentacao, é tratado como confidencial e ndo

sera aberto a uma terceira parte sem o consentimento da instituicdo de ensino.

# Etapa 6.3 Realizacdo da Auditoria de Certificacao

A auditoria da qualidade envolve basicamente trés partes: o cliente, a
auditada e a organizacdo auditora. Entende-se cliente como “A organizagcdo que
solicita a organizacdo auditora que realize a auditoria” (MILLS, 1994, p.09). A auditada
€ a empresa, a qual sera objeto da auditoria. Por dltimo, a organizacdo auditora € a
responsavel pelo envio do auditor qualificado, para planejar e conduzir a auditoria de
acordo com a norma referéncia (MILLS, 1994).

Etapas da auditoria de certificag&o:

« definicdo do plano de auditoria, que envolve escopo, objetivos, métodos,

datas e duracdo, a metodologia e o cronograma, o levantamento dos



recursos necessarios para auditoria, a preparacado dos documentos de
trabalho para a auditoria, a determinacdo dos procedimentos de
amostragem a serem usados na auditoria;

reunido de abertura: constitui-se a primeira etapa do processo de
auditoria. Ela é realizada com os representantes da empresa auditada e
0 auditor, sendo esse o momento de esclarecer as duvidas e
esclarecimentos das regras, de modo a facilitar as proximas etapas;
execucgdo da auditoria, mediante uma lista de verificagéo, semelhante
aos requisitos da norma referenciada. Utiliza-se o levantamento das
informacdes do SGQ de documentacdo, registros € processos
existentes para verificar as evidéncias objetivas, e fazendo uso da
entrevista e avaliando os documentos disponiveis, o auditor tem os
instrumentos necessarios para analisar o cumprimento do sistema da
gualidade proposto e sua eficacia em alcancar a melhoria;

revisdo da auditoria, apds completar a mesma: realiza-se uma reuniao
entre o Representante da Direcdo e a equipe auditora para a expor e
revisar os resultados registrados durante o processo de auditoria e
acordar a conclusao preliminar;

reunido de encerramento: apd0s a analise dos registros expde-se o
resultado final pelo auditor lider, em consenso com o Representante da
Direcdo, que vai ser expresso no relatorio de auditoria;

relatorio de auditoria: € o ato formal de encerramento da auditoria de
certificacdo. Neste ato, recomenda-se ou ndo a certificacéo, a qual €

aceita ou nao pelo Organismo Certificador. Apds a recomendacgédo, o
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Relatério € encaminhado ao INMETRO para homologar ou ndo o
resultado, mediante o registro da certificacdo; e

& correcdo das ndo conformidades: para o recebimento do certificado, é
necessario que todas as ndo-conformidades encontradas sejam
resolvidas num prazo maximo de 90 dias. Caso a empresa nao consiga
resolver as nao-conformidades encontradas, ndo &€ recomendada a

emissao do certificado.

& Etapa 6.4 Realizacdo auditorias de manutencao

A auditoria de manutencao é realizada uma ou duas vezes ao ano apos o
recebimento do certificado, a fim de constatar se a empresa continua atendendo aos
requisitos da norma e se ocorreram melhorias no Sistema da Qualidade. Neste tipo de
auditoria, a empresa também corre o risco de perder o seu certificado caso nao

atenda todas as exigéncias da mesma, e sao realizadas por amostragem.



5 APLICACAO DO SISTEMA

Neste capitulo, € apresentada a aplicacdo pratica do sistema
“SGQIS09001:2000-IES”, detalhada em fases e etapas, proposto no capitulo 4, com
0s principais resultados obtidos.

Para essa aplicacao, foi selecionado a Gestdo dos Cursos de Graduacéo
em Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). O
fato de o autor trabalhar nesta Instituicdo ha vinte e dois (24) anos e o interesse de
seus dirigentes na aplicacdo do método, tornaram-se aspectos importantes na

selecéo da area académica.

5.1 Caracterizacédo da unidade escolhida

O “SGQIS09001:2000-IES” foi aplicado a Gestdo dos Cursos de
Graduacdo em Engenharia de Producéo da Universidade Federal de Santa Catarina,
integrado por trés cursos:

& Engenharia Civil — Habilitacdo Producao.

& Engenharia Elétrica— Habilitacdo Producéao.

& Engenharia Mecéanica — Habilitacdo Producdo.

A gestdo dos trés cursos iniciou suas atividades académicas vinculadas ao
Departamento de Engenharia de Producao e Sistemas do Centro Tecnologico a partir

de marco de 1979, aprovados pelas seguintes Portarias:



& Engenharia de Produgéo Civil - Portaria n°® 119, de 23/03/84, DOU de

26/03/84;

& Engenharia de Producao Elétrica - Portaria n° 103, de 20/03/84, DOU de

21/03/84; e

& Engenharia de Producdo Mecénica - Portaria n°® 49, de 09/02/84, DOU

de 13/02/84.

Os trés cursos contam com 568 alunos matriculados (Semestre 2004.2). De

1983-2 a 2003-2 ja habilitaram 800 engenheiros de producgdo, sendo 275 alunos

egressos da Engenharia de Producdo Mecanica, 281 da Engenharia de Producédo

Civil e 244 da Engenharia de Producéo Elétrica. Sdo oferecidas 105 vagas por ano,

sendo 35 para cada habilitagéo (20 para inicio em margo e 15 para agosto).

O quadro 12 fornece informacdes adicionais sobre 0s cursos.

Cursos Oferecidos Periodo| Cébdigo Duracgao (anos) CHS
Min | Méd | Méax | Min | Max
Engenharia de Producéo Civil Diurno 42 4 5 9 | 14| 31
Engenharia de Producao Elétrica Diurno 43 4 14 | 31
Engenharia de Produg&o Mecanica Diurno 44 4 14 | 31

Fonte: Departamento EPS ... (2004).

Quadro 12: Informagdes adicionais dos Cursos.

A sua coordenacao didatica € realizada por um Colegiado formado por:

& um presidente, escolhido entre o Chefe ou Subchefe do Departamento

de Engenharia de Producéo e Sistemas;

& representantes dos Departamentos de Ensino, na proporcéo de 1 (um)

para cada participacéo do Departamento igual a 10% (dez por cento) da




hY

carga horéaria total necessaria a integralizagdo do curso, sendo 12
(doze) titulares e 4 (quatro) suplentes;e

& representantes do corpo discente, na proporcao igual a parte inteira do
resultado obtido na divisdo de nimero de né&o discentes por cinco,

sendo 2 (dois) titulares e 01 (um) suplente.

A gestao dos cursos, um dos principais elos de ligacdo entre a universidade
e o aluno de engenharia de producéo, é realizada pelo Presidente do Colegiado e pela
sua Secretaria de Expediente, a qual tem, entre outras atribuicdes, a responsabilidade
pelo acompanhamento e controle do projeto pedagégico, bem como a realizacdo de
uma série de atividades como orientacdo para matriculas, controle de numero de
vagas, definicdo de turmas, divulgar o curso, redacdo de documentos, deferir ou
indeferir transferéncias, grade curricular e validacao de disciplinas.

A decisao de implantar um sistema de gestédo voltada para qualidade da
dos cursos de graduacao da Engenharia de Producdo nasceu com a necessidade de
controlar melhor os processos internos existentes. Era recorrente que nao seria facil o
enquadramento da gestdo dos cursos a um sistema gestdo voltado para qualidade,
suficiente para controlar as atividades administrativas e académicas. Havia a
consciéncia inicial de alguns problemas como a inconsisténcia da documentacao,
deficiéncias na comunicacdo, insuficiéncia de recursos, descontinuidade
administrativa e os aspectos legais envolvidos. Por conseguinte, havia a necessidade
de um método que contemplasse os pontos fortes e que permitisse a melhoria das
debilidades. A opcdo pelo “SGQIS0O9001:2000-IES” teve esse mérito, contemplar

parcela significativa das debilidades apontadas.



A seguir serd apresentada a estrutura do “SGQIS0O9001:2000-IES”,
composta por 6 (seis) fases e respectivas etapas, aplicada a Gestao dos Cursos de
Graduacdo em Engenharia de Producdo (CGEP), doravante tratado como “Gestéo dos

CGEP".

5.2 Estrutura do sistema “SGQIS09001:2000-IES”

5.2.1 Fase 1 - Preparacéo

Esta fase composta por 3 etapas, inicia com convencimento da area da
Gestdo dos CGEP para a implantacdo do “SGQIS0O9001:2000-IES”, passando pela

etapa do diagndstico da area e, concluindo com a divulgagéo.

« Etapa 1.1 - Sensibilizacao

Esta foi a fase na qual a Gestdo dos CGEP tomou conhecimento do Projeto
da Qualidade e decidiu utilizar o “SGQIS09001:2001-IES”. O convencimento foi obtido
através de varias reunides mantidas com o Presidente do Colegiado, Chefe do
Departamento de Engenharia de Producao e Sistemas e a Equipe de Consultoria do
Laboratoério de Gestao da Qualidade Ambiental - LGQA. A participacao da Equipe de
Consultoria do LGQA foi fundamental para o convencimento da Gestdo dos CGEP.
Nessas reunides, foram apresentados beneficios advindos com a mplantacdo e os
recursos necessarios a serem liberados, contemplados no “Projeto de Qualidade”,

apresentado pela Equipe de Consultoria (ANEXO A). A Presidéncia do Colegiado dos



Cursos, convencida dos beneficios e vantagens advindas com a implantacdo do
método de gestdo “SGQIS0O9001:2000-IES”, aprovou a metodologia de trabalho e os
recursos necessarios para a sua realizacdo. Apos a sensibilizacdo da Alta Direcao

para implantacdo do método, passou-se para a etapa subsequente: a divulgacgao.

« Etapa 1.2 - Divulgacéo

Em 5 de setembro de 2000, foi promovido um encontro para divulgacéao do
projeto da qualidade a ser implantado na Gestdo dos CGEP. Nesse evento, foi
realizada a palestra com o titulo “Implementacéo de Sistema de Gestao da Qualidade,
segundo a NBR ISO 9001 — A importancia da Participacdo das Pessoas no
Processo”. Esse evento contou com a participacdo do corpo docente, corpo técnico-
administrativo, representacao discente (Programa de Treinamento da Engenharia de
Produgcédo (PET), Empresa Junior da Engenharia de Producéo (EJEP) e Centro
Académico Livre da Engenharia de Producéo (CALIPRO).

Foram desenvolvidas varias acbes menores para divulgar o projeto da
gualidade, como:

2 Mensagem eletrbnica,

& curso de Treinamento Inicial ISO 9000 de 20 horas.

& Etapa 1.3 - Diagnoéstico da Gestéo

O diagnéstico da gestdo dos CGEP foi realizado com a intencdo de

identificar o estagio em que se encontrava 0 seu Sistema de gestdo da qualidade.

Para tanto, foi subdivido em cinco grandes estagios: levantamento documental,



identificacdo da unidade de negdécios da area, estrutura organizacional, verificagdo da
conformidade SGQ e identificacdo dos indicadores existentes.

O meétodo abordado foi através de entrevistas e reunides realizadas com
Presidéncia do Colegiado, fornecedores e funcionarios, requisitados a responder 0s
guestionamentos formulados e, quando necessario, mostrar evidéncias objetivas.
Inicialmente, foram realizados levantamentos na documentacgéo legal e administrativa
gue sustentam o funcionamento da Gestdo dos Cursos: legislacdo académica
existente, a documentacgao histérica dos cursos e o0 planejamento estratégico.

O planejamento estratégico (ANEXO B), possibilitou a identificacdo da
missdo, da visdo, dos objetivos, dos pontos fortes e fracos, bem como das acodes
estratégicas. Depois disso, foi identificada a unidade de negdécio da area com o apoio
do questionario “Unidade de Negocio”, (APENDICE A). Com esse questionario, foi
possivel identificar os processos existentes na Gestdo dos CGEP, bem como os
clientes, os fornecedores, a visdo, a missao e 0 negdcio, cujas informacdes foram
obtidas através de reunides de trabalhos semanais, utilizando a técnica de entrevistas
ou reunides individuais ou em grupos com os envolvidos. Além disso, promoveram-se
encontros pessoais ou por telefone sempre que havia duvidas técnicas. O resultado

das informacdes obtidas esta resumido no quadro 13 “Unidade de Negdcio”.



UNIDADE DE NEGOCIO GCEP

Iltem Descri¢ao

Fornecedores Departamento de Administracdo Escolar — DAE;
Comisséo Permanente do Vestibular - COPERVE
Nucleo de Processamento de Dados;
Departamentos de Ensino
Pré-Reitoria de Ensino da Graduacédo — PREG
Centro Tecnoldgico - CTC

Alta Direcéo Presidéncia do Colegiado dos Cursos de Graduagdo em Engenharia de Producéo.

Insumos Sistema Académico de Graduagcdo - CAGR, salas de aula, laboratérios,
professores, disciplinas, normas, calendario escolar, recursos financeiros e
materiais.

Clientes Alunos dos Cursos de Engenharia de Producéo.

Processos Programacé&o académica, execucédo do acesso, execucdo da matricula, execucao

Operacionais do controle académico e execugdo do egresso.

Misséo “Contribuir com a formacdo do Engenheiro de Producdo no &mbito nacional,
através da melhoria do Projeto Pedagdgico dos Cursos de Graduacdo em
Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina, na
perspectiva da construcdo de uma sociedade justa e democrética e na defesa da
gualidade de vida”. (EPS, 2003, p. 5).

Negécio Planejamento, execug¢do e monitoramento das atividades dos Cursos de
Engenharia de Producéo.

Visao "Ser referéncia nacional dentre os cursos universitarios de Engenharia de
Producdo, com uma gestédo inovadora, afinada com os interesses da sociedade,
formando alunos através de um corpo docente capacitado e atuante, com um
curriculo amplo e coerente, com infra-estrutura adequada e formacdo pratica
integrada com o0 meio empresarial". (EPS, 2003, p. 5).

Objetivos “Ser uma Gestdo inovadora e de referéncia nacional na realizacdo do Projeto

Pedagdgico dos Cursos de Graduagdo em Engenharia de Producao”.

Posteriormente, para verificar a conformidade do Sistema de Gestao
Qualidade, foram realizadas duas auditorias internas, conforme “Relatério de Auditoria
Interna”, (ANEXO C), tendo como parametro o questionéario “Lista de Verificacdo”,
(APENDICE B). E, além dessas informacdes, foi identificada a estrutura organizacional

da Gestdo do Curso. Por ultimo, foram coletados indicadores académicos e

Quadro 13: Unidade de Negécios da Gestédo dos CGEP.

administrativos dos alunos dos cursos, divididos em trés estagios:




# Indicadores de acesso: andlise do indice de relacdo candidato-vaga, via
vestibular, analise da média de acertos do primeiro e ultimo colocado e
analise do perfil dos alunos aprovados no concurso de vestibular;

# Indicadores de Formacdo: disciplinas com maior indice de reprovacao
entre os cursos de graduacdo, disciplinas com maior indice de
reprovacdo indexadas por fase e por departamento e analise das
disciplinas com indice acumulado de aproveitamento (IAA) dos alunos da
Engenharia de Producéo;

& Indicadores de Egresso: andlise do indice de evasao-ingressante,
guantidade de alunos formados por semestre e tempo de formacéao; e

& Indicadores Avaliacdo Académica: avaliacdo global do curso de
graduagéo, avaliagdo do atendimento da secretaria do colegiado do
curso, avaliagdo do desempenho da disciplina e avaliacdo do

desempenho docente.

A logica dos indicadores académicos da Gestdo dos Cursos esta
representada na figura “Mapa de Indicadores do Sistema Académico da Gestdo dos

Cursos da Engenharia de Producao”.



DIAGNOSTICO DO PROJETO PEDAGOGICO DO CGEP

ENTRADA ﬂ PROCESSAMENTO j SAIDA
—
ACESSO VIA VESTIBULAR " FORMACAO ACADEMICA EGRESSO
- Indice do IAA - indice de Evaséo
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£urso
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REALIMENTACAO DO PROCESSO

AVALIACAO SATISFACAO DOS SERVICOS ACADEMICOS

- Avaliacdo Global dos Cursos

- Avaliagéo Atendimento Secretaria do Curso

- Avaliagéo Atendimento Presidente do Colegiado
- Avaliacdo académica-Disciplina

- Avaliacdo académica- Desempenho Docente

- Avaliacdo académica- Desempenho Discente

- Avaliagdo das Condic¢oes da Infra-estrutura

Figura 12: Mapa de Indicadores do Sistema Académico da Gestédo dos Cursos da

Engenharia de Producéo.




PROCESSOS
ACADEMICOS

INDICADORES FONTES
indice relagéo candidato-vaga por vestibular.
Acesso Média de acertos do primeiro e Ultimo colocado do vestibular. COPERVE
Analise Sécio-Econdmica dos candidatos aprovados no Vestibular.
N indice Acumulado de Aproveitamento — IAA.
Formacéao
Académica indice de reprovacdo por: Fase, Departamentos de Ensino e Cursos. NPD
indice de evasao - ingressantes
[%2]
o
3
Egresso g indice de formados - ingressantes
2 NPD
(O]
2
E Tempo formagéo - formados
indice da Avaliagéo do atendimento da Secretaria do CGEP;
indice da Avaliacéo do atendimento do Presidente do Colegiado;
indice da Avaliacdo do desempenho das disciplinas ministradas pelo EPS,
) pertencentes ao curriculo do CGEP;
Satisfacao PAIUFSC

indice da Avaliacdo do desempenho dos Docentes do EPS pertencentes

ao curriculo do CGEP;

indice Avaliacdo da infra-estrutura (ambiente fisico disponivel, sala de aula

e biblioteca).

Quadro 14: Conjunto de Indicadores Académicos e Administrativos.

Os resultados dessas informacfes foram importantes para formalizar o

planejamento do “SGQIS0O9001:2000-IES” que sera discutido da proxima fase.




5.2.2 Fase 2 — Planejamento

A fase 2 compde-se das etapas Plano de Implantagdo, Cronograma de
Implantacédo, Diretrizes Gerais, Responsabilidades da Gestdo e Gestdo de Pessoas e

Recursos.

& Etapa 2.1 - Plano de Implantacao

De posse das informacdes coletadas na fase anterior, foi elaborado o plano
para viabilizar a implantacdo do método “SGQIS09001:2000-IES”. O plano de
Implantagcdo contou com a formalizagdo das equipes de trabalho, da infra-estrutura,
gualificacédo das pessoas, bem como visitas in loco e o documento de lancamento do

método, conforme tabela “Plano de Implantacao”.

PLANO DE IMPLANTACAO

ltem Responsavel/Objetivo

Equipes de Trabalhos Comité da Qualidade formada pelos Srs. Eugénio Luiz
Gongcalves, Paulo Mauricio Selig e Anténio Sérgio Coelho.

Equipe de Consultoria, formada pelos consultores externos,
liderados pelo Sr. Alexandre de Avila Leripio, representante da
Direcdo: escolhido como representante da Direcdo o Sr.
Eugénio Luiz Gongalves.

Qualificacdo da equipe de| Curso de treinamento inicial ISO 9000, com carga horaria de 20
trabalho horas nos dias 08/09 a 09/09 de 2000, no auditério do LED,
sendo ministrante o Sr. Augusto Mainiere;

Infra-estrutura Sala Geréncia da Qualidade: definido espaco fisico para
realizacdo e implantacdo do método “SGQIS0O9001:2000-IES”
em sala do Laboratério de Sistema de Produgéo — LASP.

Aquisicdo de equipamentos: foram adquiridos
Microcomputador, impressora, aparelho de ar- condicionado.

Quadro 15: Plano de Implantagdo do método.




Por ultimo, tendo como parametro o resultado das duas auditorias

realizadas, foram realizados dois planos de acées (ANEXO D). O primeiro, intitulado

“Implementacdo de Gestdo da Qualidade — Primeira Fase” definiu as seguintes

diretrizes:

definicdo de indicadores de reclamacoes;

politica de treinamento de pessoal;

efetivacao das acdes corretivas e preventivas;
implementagéo do procedimento “Servigo N&do Conforme;
sistematica de avaliacdo de desempenho; e

definicdo da politica da qualidade.

J& o segundo plano de acdo “Consolidacdo do SGQ da Secretaria —

Segunda Fase” teve como ag¢des aprovadas:

&5

&

&5

&5

&

aprovar missao, visdo, macro-processos e organograma da secretaria

dos cursos;

adequacdo do escopo a politica da qualidade, objetivos, metas e

indicadores;

revisao dos procedimentos operacionais e obrigatorios;
aprovar a descricao de cargos e responsabilidades;
aprovar politica de divulgagéo do SGQ;

politica de comunicacao;

elaboracéo da pagina da qualidade;

terminar o diagnéstico de desempenho dos cursos;e

politica de inspecéo.



O plano de implantacéo serviu de parametro para definir o cronograma de

implantacao, alvo da proxima etapa.

& Etapa 2.2 - Cronogramade Trabalho

De posse de todas as informacdes necessarias para dar inicio a
implantacdo do SGQ foi projetado o cronograma de trabalho para acompanhar e
ajustar as fases posteriores do método. No cronograma, foram descritos as principais
atividades, seus responsaveis e o tempo previsto de cada fase para sua execucao,
sendo utilizado como ferramenta de acompanhamento e ajustes das fases posteriores

ate sua certificacao.

& Etapa 2.3 — Diretrizes Gerais

A partir desta etapa até a fase 6 o “SGQIS0O9001:2000-IES” segue 0s
requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade da Norma ISO NBR 9001:2000.

Os requisitos desta etapa foram implantados com apoio das seguintes
acOes: escopo, campo de aplicagdo, requisito geral do SGQ e requisito da
documentacao, explicitados na figura “Diretrizes Gerais do Sistema de Gestdo da

Qualidade”.



Diretrizes Gerais do Sistema de Gestédo da Qualidade

Acéo Descrigdo/execucao
Escopo do SGQ | “Planejamento, execugdo e monitoramento da gestdo dos Cursos de
Graduagéo em Engenharia de Producgéo.”
Campo de O escopo abrange os processo: programacdo dos Cursos, execucao
aplicacao do do acesso, execucdo da matricula, execucdo do controle da gestdo
escopo académica e execucao do Egresso.

Exclusao dos
Requisitos

Foram excluidos os seguintes requisitos: desenvolvimento de projetos,
validacdo de processos, controle de equipamentos de medicdo e
monitoramento.

Processos do

Mapeamento dos processos, através de fluxograma, possibilitando a
identificacdo da unidade de negdécio, missao, macro-processos, cliente,

SGQ fornecedores, servicos e atividades das Instituicbes de Ensino
Superior.
Sequéncia e a inter-relacdo desses processos.
Requisitos Controle de Documentos: o0 primeiro dos seis procedimentos
documentais obrigatdrios tem como finalidade organizar a documentacéo do Sistema

de Gestdo da qualidade. Entre os documentos controlaveis, citam-se
como exemplos: normas, circulares, procedimentos, instrucdes,
manuais e documentos que dao orientacao.

Controle de registros: o segundo procedimento obrigatério controla a
identificacdo, 0 armazenamento, a protecao, a recuperacao, o tempo de
retencdo e o descarte dos registros do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Quadro 16: Diretrizes Gerais do SGQ dos CGEP

O escopo e sua aplicacdo foram definidos e aprovados pela Presidéncia do

Colegiado.

No quesito requisitos gerais, a identificagdo dos processos e sua

respectiva interagdo levaram em consideracdo o questionario “Unidade de Negocio”.

O resultado desse trabalho resultou na figura 13 “Unidade de Negdcios” aprovada pela

Presidéncia do Colegiado e validada pela Secretaria dos Cursos.



UFSC - CTC - EPS
GESTAO DOS CURSOS DE GRADUAGCAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAD

| FLUXOGRAMA |

FORNECEDORES 1> INSUMOS PROCESSOS S NG CLIENTES

coPervE  HD>— VESTIBULAR  |—

D CONTROLE
DAE ACADEMICO

ADMINISTRAGAO ACADEMICA E
ADMINISTRATIVA DOS CGEP

ETE —D>— ESPACO FiSICO

PROGRAMAGAO DOS CGEP
EXECUGAO DO ACESSO

EXECUGAO DA MATRICULA —>—— ALUNOS
EXECUCAO DO CONTROLE ACADEMIC(
EXECUGAO DO EGRESSO

PROFESSORES,
DEPTOS ENSING —|>— DISCIPLINAS

PREG J|——D NORMAS

CALENDARIO
CUN
b LETIVO —

=

PROCESSO ADMINISTRACAO ACADEMICA E ADMINISTRATIVA DOS CGEP

SIMm

EXECUGAO DO ACESSO

= EXECUGAO DA MATRICULA
[ : ) PROGRAMAGAQ DO =
INiCIO ADEQUADO? - — Ani i
CGEP @ SIM— £XECUCAO DO CONTROLE ANALISE CRITICA NAOH{ FIM

ACADEMICO

- EXECUGAO DO EGRESSO
NAO:!

Figura 13: Mapeamento da Unidade de Negocios da Gestdo dos CGEP.

Quanto aos requisitos documentados, dos 06 (seis) documentados citados
como obrigatorios pela Norma ISO 9001:2000, foram elaborados e aprovados pela
Gestdo dos Cursos, nesta etapa, o0s procedimentos “PGEP-01 Controle de
Documentos e Dados”, (ANEXO E) e o “PGEP-02 Controle de Registros da
Qualidade”, (ANEXO F). Os outros quatros procedimentos serdo discutidos nas etapas
subsequentes. O primeiro procedimento “P-PGEP-01", organizou a documentacdo da
Gestéo dos CGEP, controlando documentos como normas, circulares, procedimentos,

instrucbes, manuais, entre outros. JA o procedimento “P-PGEP-02”", possibilitou o




controle, a identificagdo, o armazenamento, a protecéo, a recuperacao, o tempo de

retencao e o descarte dos registros da Gestdo dos CGEP.

& Etapa 2.4 — Responsabilidades

Foram definidas as principais responsabilidades do Presidente do
Colegiado dos Cursos de Engenharia de Producéo, que afetam diretamente o sistema

de gestéo da qualidade, listadas na figura 17 Responsabilidade dos Gestores.

Continua...

Acéao Descrigéao

Comprometimento dos | Foi efetivado o comprometimento do dirigente com 0s requisitos
dirigentes legais: satisfacdo dos alunos, clientes, disseminacao politica da
qualidade, conducdo da analise critica e com a utilizagdo de
recursos com critérios, através dos seguintes instrumentos:
#estabelecimento da politica de qualidade;
#estabelecimento dos objetivos da qualidade;
#planejamento da qualidade;
&politica de comunicacgao;
#analises criticas; e
#kit de sensibilizacéo.
Foco no cliente Foco no aluno, foi alcangado com os seguintes instrumentos:
egrau de satisfacdo dos alunos;
&pagina da Internet;
eprograma de avaliacéo institucional da UFSC — PAIUFSC;
emonitoracao das reclamagdes — formulario “Reclamacdes de
Alunos”;
epesquisa  de satisfagio com “Grau de Satisfacéo;
monitoramento dos processos; e
sformulario “Nao Conformidade” e relatérios auditorias
internas.

Quadro 17: Responsabilidade da Gestao dos CGEP.



Conclusao

Acao Descrigéao

Politica da Qualidade |Estabeleceu-se como Politica da Qualidade:

“Buscar a satisfacdo dos nossos alunos na sua formacao
académica, através do comprometimento com a melhoria
continua de seus processos e com a eficacia de seu Sistema de
Gestao da Qualidade.”

Objetivo da qualidade |Os objetivos da qualidade aprovados estdo indicados no
“Quadro de Objetivos e Metas”, ANEXO G, localizado na
Secretaria do Curso, na sala do Representante da Direcdo e da
Presidéncia do Colegiado.

a)Planejamento foi realizado através:

Planejamento da|MGQ;

qualidade objetivos da qualidade através da acéo 4, desta etapa; e
implementacao do Mapa de Interacéo.

b)A integridade do SGQ através:

documentagéo referenciada agéo 5, da etapa 3.1; e
analise critica da Presidéncia do Colegiado.

Responsabilidade, As responsabilidades e autoridades dos cargos do Sistema de
autoridade e | Gestédo da Qualidade estdo definidas no Manual Descritivo de
comunicagao Fungbes — MDF-CGEP (P-CGEP-9), e sdao comunicadas via

canais internos de comunicacdo, conforme requisito 5.5.3
Comunicacao Interna.

Representante da | Nomeou-se Eugénio Luiz Goncgalves como Representante da
direcao Direcéao.

Comunicacao interna |Este canal utiliza as seguintes ferramentas de comunicacao:
Home Page, envio de e-mails, murais de avisos fixados na sala
da secretaria, cartazes, recados deixados no escaninho do
EPS, telefonemas, Informes em reunides na Secretaria ou no
Colegiado, “kit de Sensibilizacdo”, entre outros.

Andlise critica pela|Esta analise critica realiza-se semestralmente, ou por
direcao convocacdo de ambas partes, devendo avaliar o desempenho,
adequacéo e conformidade do Sistema de Gestéo da Qualidade,
incluindo necessidades de mudancas no CGEP, Politica e
objetivos da Qualidade, adequacao do escopo e justificativas de
exclusdes. O registro da analise critica € mantido em ata de
reunido e devidamente revisado.

Quadro 17: Responsabilidade da Gestao dos CGEP.

Desde o langamento Projeto da Qualidade foi fundamental o apoio e a
participacdo da Alta Direcao para sustentacao do sistema de gestdo da qualidade até
a sua a certificacdo. Seu comprometimento foi percebido desde o primeiro momento,

guando houve a busca de pessoal qualificado, envolvido com qualidade e, de infra-



estrutura adequada para desenvolver o trabalho, perpetuando através de acdes
estratégicas, tais como:
&sformacgéo da equipe trabalho;
#apoio na definicAo da infraestrutura para instalacdo da gerencia da
qualidade;
&participacao e apoio a todos os eventos voltados para a qualidade;
esparticipacdo ativa no desenvolvimento e revisdo dos procedimentos e
manual da qualidade;
£5apoio NOS treinamentos necessarios; e
#geracdo das condicdes minimas necessarias para aplicacdo da Politica

da Qualidade e para a motivacéo dos colaboradores.

A politica da qualidade foi elaborada pelo Comité e aprovada pela Alta
Direcéo, sendo que foi um dos documentos aprovados que consolidou 0 compromisso
da Alta Direcdo com a qualidade, servindo como linha mestra da filosofia do Sistema
de Gestdo da Qualidade. Para sua divulgacdo, foram definidas algumas acdes,
permitindo que fossem conhecidas, entendidas e implantadas por todos os

colaboradores envolvidos.

& Etapa 2.5 - Gestao de pessoas e de recursos

A Presidéncia do Colegiado dos Cursos gerencia pessoas € recursos
necessarios para o funcionamento adequado do seu SGQ. Em relacdo ao
gerenciamento de pessoas, foram realizadas algumas acfes para assegurar as

competéncias de seus funcionarios, construidas com base na educacao, treinamento,



habilidade e experiéncia. Para tanto, foram identificadas as competéncias existentes,
descritas no Manual Descritivo de Fun¢des (MDF) (P-CGEP-09). Nesse procedimento,
a responsabilidades e autoridades de cada cargo existente. Também foram definidas
as competéncias necessarias, levando em consideracao as necessidades atuais e
futuras para a Gestao dos Cursos.

Além dessa acéo, foi implantado o procedimento “Capacitacdo P-CPGEP-
7”7 (ANEXO H), que tinha a finalidade de manter e melhorar a qualificacdo pratica e
tedrica dos funcionérios, envolvidos nas atividades académicas e administrativas da
Gestdo dos Cursos. Com este procedimento, foi possivel tracar a politica de
capacitacdo dos funcionarios, através de reunibes especificas e cursos de
sensibilizacdo, sendo que, nesse sentido, foram realizados dois Cursos de
Treinamentos de Interpretacédo da ISO 9000, o primeiro na versao de 1994 e o ultimo
na versao de 2000. Além disso, foram realizadas varias reunides especificas com
treinamentos praticos.

Ja em relacdo ao gerenciamento de recursos, 02 (dois) aspectos foram
considerados relevantes para o0 sucesso da implantacdo do Sistema de Gestao da
Qualidade: a definicdo da infra-estrutura e do ambiente de trabalho adequado a
realizacdo das atividades académicas e administrativas.

No primeiro, a infra-estrutura, a Gestdo dos Cursos disponibilizou
mobiliario, equipamentos, rede computacional, salas de aulas, espacos de trabalhos,
servigos de apoio, tecnologia de comunicagéo, para a plena realizacdo das atividades
académicas e administrativas. Esta adequacdo da infra-estrutura é avaliada nas
analises criticas do Sistema de Gestao da Qualidade.

O segundo aspecto, condicbes do ambiente de trabalho, foram

implementados de forma a atender a satisfacdo dos requisitos necesséarios a



realizacao dos servicos. O gerenciamento do ambiente de trabalho foi dividido em
duas partes: ambiente da secretaria e ambiente dos fornecedores. O ambiente da
secretaria € avaliado com o apoio do “Programa 5S” . O ambiente de salas de aula é

monitorado pelo questionério “Grau de Satisfacao”, aplicado semestralmente entre o0s

alunos.

5.2.3 Fase 3 - Execucao

A terceira fase, descreve como sao realizado os servicos académicos e
administrativos da CGEP, contemplando as seguintes etapas: a programacgao, 0S
requisitos contratuais, projeto e desenvolvimento, a aquisicdo e a execucao dos

Servicos.

& Etapa 3.1 - Gestéo de processos

Esta etapa descreve o processo da programacéo dos servicos do CGEP,
com todas as interfaces envolvidas, incluindo a andlise critica e registros, descrito no
procedimento operacional “Programacdo CGEP-P-CGEP-09”, revisdo 03.

& programacao académica — realizada através do calendario escolar, da

grade de horario e do formulario digital “Cadastro de Turmas”, ANEXO I;

& execucdo do acesso — realizada através da documentacdo que habilita

o futuro aluno de engenheiro de producéo, definida em lei, ANEXO J;
& execucao da matricula — realizada através da matricula inicial, renovacgéo

das matriculas, trancamentos, ANEXO K;



& execucdo do controle académico, através da carga semestral, pé-
requisitos, tempo maximo para conclusdo e nimero de reprovacdes por
turmas, estagio, plano de ensino, disciplina, grade curricular, ANEXO L;
e

& execucdo de egresso, através da integralizacdo do curriculo e das
documentacfes necessarias para a colacdo de grau, bem como pela

evasao dos alunos, ANEXO M.

O detalhamento da execucdo do servico académico e administrativo esta

esbocado no quadro 18 “Execucéo dos Servigos”.



SERVICO EXECUCAO DOS SERVICOS
PROCESSOS COMO QUEM Requisito Legal Controle
g Planejando gestdo dos cursos, | Presidente do | Calendario Credenciamento de
2 Execucdo com base go.calendarlo letivo, g(;lefglado de Letivo. ?’o.centesa. gslpago
2 Programac programando: < efe de IS;COH’ ‘ |SC|p|n|as,
) do (ANEXO| -osdocentes; ervu;g e calencario eSC? ",”’
" N ] Expediente do quadro de horario,
3 - 0 nimero de vagas; Colegiado turmas, vagas,
o -turmas; reprovacoes e
uT A
xg ) aprovacoes.
g - 0 espaco fisico; P ¢
© - estrutura curricular do curso;
©
° - a grade horéria do curso;
E ° - 0 ambiente de ensino;
uT
IS - a infra-estrutura; e
S S
=] -
§® - a carga horaria semestral
EO maxima e minima.
Execucgdo A execugdo do acesso €| CGEP/DAE/CO |Calendario Registro nos
do Acesso | realizada pelas seguintes | PERVE Letivo; Sistema Académico
(ANEXO J) | processos Estatuto dal€2@ documentacéao.
o - vestibular; UFSC:_
7 :
o - transferéncias; Portaria n°
S 56/MEC/82 e
o - acordos culturais; e Res.
% - retornos. 032/Cun/96
3 Regimento
Q
X Geral da
UFSC: Res.
033/Cun/96
Res.
017/CUn/97
Execucdo |A execucdo da matricula ocorre | DAE/CGEP Calendario
I\'Ao\all\tlg(ulak através . dos seguintes Letivo; Carga semestral e
( Ok) | processos: Res. pré-requisitos.
S matricula inicial; 017/CUn/97
c
g renovacgao da matricula On-line:
8
% ajuste de matricula On line; e
o - trancamento de matricula.
Execucdo |A execucdo do egresso se da | CGEP/DAE/CT | Calendario Integralizacdo das
do Egresso | pelos seguintes processos: C Letivo; disciplinas
(ANEXO M) colacdo de grau; Estatuto da curriculares.
recusa de matricula; UFSCE—
o Portaria n°
jubilamento; 56/MEC/82 e
desligamento e eliminagéo; e Res.
Ca 032/Cun/96
- desisténcias;
Regimento
Geral da
UFSC: Res.
033/Cun/96
Res.
017/Cun/97

Quadro 18: Execugéao dos Servicos.




Foi identificado que, semestralmente, a secretaria de expediente do
colegiado do CGEP, seguindo o calendario escolar, acessa o formulario cadastro de
turmas, via sistema académico da graduagédo, administrado pelo Departamento de
Administracdo Escolar (DAE) e nucleo de processamento de dados e realiza a sua
programacao académica e administrativa. De posse do formulario cadastro de turmas
sdo confirmados as disciplinas, os horarios, vagas e turmas e espaco fisico, sendo
que:

& as disciplinas, o numero de vagas, numero de turma, carga horaria,

professores e horario sdo confirmadas nos departamentos de ensino;e

& 0 espaco fisico definido junto secretaria administrativa da direcdo do

centro tecnoldgico.

«Etapa 3.2 - Processos de comunicacgao

Esta etapa define os critérios contratuais estabelecidos pelo CGEP que
foram baseados no projeto pedagogico e subsequiiente programacdo semestral.
Nesses critérios contratuais, foram contempladas ac¢fes que permitem ao aluno da
Engenharia de Producéo, conhecimento de informacgdes relevantes durante a sua vida
académica. O quadro 19 “Requisitos Contratuais do Engenheiro de Producao”
esclareceu quais foram os critérios contratuais definidos, bem como a respectiva
andlise critica e um canal de comunicacdo, para esclarecimentos de divulgacdo da
programacao do projeto pedagdgico, para esclarecimentos de duvidas, reclamacdes e
sugestdes. A estratificacdo desses critérios permitiu ao Gestor dos CGEP ter clareza

das necessidades e expectativas na formacéo académica do engenheiro de producéo,



avaliando permanentemente a possibilidade de atendé-las. O Procedimento
Operacional Execucdo do Acesso P-CGEP-10, esclarece parcela significativa dos

critérios ao descrever os tipos de acessos existentes nos cursos de Engenharia de

Producéo.
Requisitos Contratuais do Engenheiro de Producéo
Itens Descricao

Para atender este item, ele foi dividido em 4 itens:
aqueles requisitos especificados divulgadas pela gestdo dos cursos, de
conhecimento dos futuros engenheiros de produgdo, como catalogo, curriculo,
mercado de trabalho, atribuices profissionais e duragdo do curso, encontradas
nos sites http://www.eps.ufsc.br/o_curso.htm e

Requisitos www.coperve.ufsc.br/guiaCursos.htm;

dos servicos aqueles néo especificados pela gestdo aos futuros engenheiros de produgéo, mas

necessarios a realizagdo dos cursos, como servico on-line do Controle
Académico da Graduacdo — CAGR,;

aqueles requisitos legais e regulamentares necessarios a sua realizagdo, como
Resolucao 017/Cun/97 (pagina REITORIA — www.reitoria.ufsc.br/preg) e Estatuto e
Regimento da UFSC (www.reitoria.ufsc.br/gabinetereitor); e

guaisquer outros requisitos determinados pela gestdo dos cursos como: emissao
de relatérios, atestado de matricula, controle da vida académica do aluno.

Analise critica | A gestdo dos cursos realizou as analises criticas antes do inicio do semestre
letivo, através do formulario “CADASTRO DE TURMAS".

O gestor académico definiu um canal de comunicagdo com o aluno da
Engenharia de Producdo para tratar de informacdes relativas a reclamacgdes,
esclarecimentos de dividas ou sugestdes. Esse sistema de comunicagao envolve
trés estagios:

Canal de impressos em folders e catalogos;

comunicagéo on-ine através do site da Comissdo Permanente do Vestibular - COPERVE
www.coperve.ufsc.br/guiaCursos.htm e do Departamento de Engenharia de
Producao www.eps.ufsc.br/o curso.htm; e

ol hial = ol IH " & 4 ol H ] = L il

Quadro 19: Requisitos Contratuais do Engenheiro de Producéo.

& Etapa 3.3 - Projeto e Desenvolvimento

Na etapa discutida, a Gestdo dos Cursos nao executa projeto e

desenvolvimento de cursos, este ja esta implantado e consolidado, mas executa as



alteracdes semestrais através do procedimento “Programacdo do CGEP P-CGEP-09”
Na execucao das alteracfes estao incluidos:

& alteracbes nos planos de ensino;

& alteracbes nas ementas;

& alteracdes no quadro de horario;

# alteracBes da carga horaria das disciplinas;

& alteracbes no nimero de vagas;

& alteragbes na carga semestral;

& alteragbes de professores; e

# alteracBes de espaco fisico (salas de aula e laboratérios).

As alteracdes devem ser documentadas e aprovadas adequadamente, e
posteriormente, comunicadas a todas as partes envolvidas, antes de sua

implementacéo.

&Etapa 3.4 - Processos de aquisicao

Esta etapa foi implantada conforme o procedimento “Aquisi¢cdo P_CGEP-
08” (ANEXO N), que sistematizou a aquisi¢cao de servi¢cos prestados por fornecedores,
necessarios a realizacdo semestral dos cursos. Nele foram definidos os critérios de
selecdo dos fornecedores, 0s requisitos minimos e os critérios de avaliagdo, sendo
que os critérios de selecdo de fornecedores estdo definidos no projeto pedagogico
dos cursos e Resolucdo 017/Cun/97, enquanto 0s requisitos minimos foram

estabelecidos conforme rotina expressa no quadro 20.



REQUISITOS MINIMOS DE AQUISICAO DE SERVICOS

Servico Requisito minimo Fornecedor

Infra-estrutura de sala de | Capacidade das salas de aula em atender os ndmeros | Centro

aula de alunos programados no formulario “Cadastro de| Tecnolégico
Turma”.

Servigos de docéncia O profissional estar habilitado na area de conhecimento | Departamentos
da disciplina a ser ministrada. de Ensino

Servicos de informatica - | As condi¢des oferecidas pelo “Sistema Académico da | Nicleo de

CAGR Graduagdo”, em atender com qualidade os alunos dos | Processamento

Ccursos e a secretaria em planejar e controlar a vida
académica de seus cursos.

de Dados — NPD

Servigos académicos

Atender com qualidade as informag8es pertinentes aos
registros académicos dos alunos e a legislacédo

Departamento de
Administracdo

académica pertinente. Escolar - DAE
Servicos selecdo de| Selecdo das 105 vagas por ano, sendo 35 para cada | Comisséo
alunos habilitacao (20 para inicio em marco e 15 para agosto). | Permanente  do
Vestibular -
COPERVE

Quadro 20: Requisitos minimos de aquisi¢cao de servicos.

Por ultimo, o critério de avaliacdo dos fornecedores é realizado mediante

Reunides de Analise Critica da Alta Direcdo, tendo como fonte de informacdes as

tabulacGes dos questionarios “Grau de Satisfacdo — Alunos Veteranos” (APENDICE

C) e “Grau de Satisfacdo — Alunos Calouros”, (APENDICE D). Os resultados dessas

avaliacdes com o0s seus respectivos fornecedores sdo apresentados nos gréaficos 3 a

7, em relacdo ao nivel de satisfagdo dos alunos em relagdo aos fornecedores da

Gestdo dos Cursos. Nesses graficos, quando tabulados, foram agrupados os

indicadores “6timo” e “bom” ao “satisfeito” e “ruim e péssimo” ao “insatisfeito”.
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Gréfico 3: indice de satisfacdo do discente — periodo de 2003.3 e 2004.1.

No grafico 3, séo avaliados as salas de aula em termos de capacidade,

limpeza, climatizacédo, iluminagéo e os instrumentos pedagogicos disponibilizados.
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Grafico 4: COPERVE - indice de satisfag&o dos alunos — periodo 2004.1.

O fornecedor “COPERVE”, representado no grafico 4, foram avaliados os

guesitos “organizacéo”, “atendimento” e “infra-estrutura”.
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Grafico 5: Departamento de Ensino - Indice de Satisfacdo dos Alunos - Periodo 2003.2

e 2004.1.

Para este grafico 5, sdo apresentados avaliagcbes referentes ao
atendimento dos docentes e definicdo de vagas nas turmas dos Cursos de Graduacao

em Engenharia de Producéo.
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Grafico 6: NPD - indice de Satisfac&o dos Alunos - Periodo 2003.2 e 2004.1



O Nducleo de Processamentos de Dados foi avaliado considerando o seu
sistema de matricula on-line, mediante o Sistema do “Controle Académico da

Graduacdo — CAGR”.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% I L -

O Satisfeito O Regular O Insatisfeito

Grafico 7: PREG/DAE - indice de satisfaco da gestdo dos cursos — periodo de 2002

—2004.

Por dultimo, a Pré-Reitoria de Ensino da Graduacdo (PREG) e
Departamento de Administragdo Escolar (DAE) foram avaliados tendo como
parametros o atendimento, a infra-estrutura e material de matricula oferecido no dia da
matricula dos alunos “calouros”.

Os registros de todas as agfes implementadas nesta etapa sao todos

tabulados e encaminhados para que o Representante da Dire¢ao arquive.



5.2.4 Fase 4: Controle dos Servicos Académicos e Administrativos

A gquarta fase definiu os pontos necessarios para o controle operacional da

Gestao dos Cursos e de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento.

« Etapa 4.1 - Controle dos processos

Na execucao operacional dos processos, foram definidos os controles
necessarios a execucao dos servicos académicos e administrativos, através da
rastreabilidade, propriedade e preservacdo dos servicos administrativos e

académicos, explicitada no quadro 21 “Controle da Execucdo dos Processos”.

Controle de Execucdo dos Processos

Atividade de Controle Descricéo

Identificacéo e Formas de Identificacéo:
rastreamento Alunos do CGEP: nimero de matricula
Turmas do CGEP: cédigo da Disciplina

Salas de aula: nUmero da sala de aula

Propriedade do aluno | Documento pessoal: formacédo académica, identificagcdo.
Producdo intelectual: trabalhos de estagio, protétipos, trabalhos de aula.

Registros académicos: histérico escolar, formularios.

Preservacdo do A preservagdo das informagfes e documentagfes dos alunos é arquivada e
conhecimento armazenada sob trés condigbes:

Na secretaria, a documentagdo é preservada em pastas e gavetas
adequadas, controladas através de protocolos de entrada e saida.

No Departamento de Administracao Escolar, os documentos fornecidos pelos
alunos séo arquivados e preservados em pastas especificas, indexadas por
matriculas e/ou por nome.

- No Nucleo de Processamento de Dados, as informacdes informatizadas sao
preservadas no Sistema de Controle de Académico de Graduagdo — CAGR,
através de back ups diérios.

Quadro 21: Controle da Execucao dos Processos




# Etapa 4.2 - Controle de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento

A gestdo ndo mantém definido em seu Sistema de Gestdo da Qualidade o

monitoramento, os métodos e os dispositivos de medicao.

& Etapa 4.3 - Medi¢ado e monitoramento da Gestédo dos Cursos

Foram implementados métodos adequados para a medicdo e
monitoramento do Sistema de Gestdo da Qualidade para avaliar o desempenho do
seu SGQ. Esses métodos incluem: pesquisa de satisfacdo dos alunos-veteranos e
alunos - calouros, auditoria interna, medi¢cdes e monitoramento do processo e do
servico académico e administrativo.

O quadro 22 “Medicdo e monitoramento do SGQ” descreve como foram

aplicadas estas acoes.



Medicédo e Monitoramento do SGQ

Acao

Descricéao

Satisfacao dos
clientes

A identificacdo do grau de satisfacdo dos alunos é realizada pelo:
questionario “Grau de Satisfacéo Veteranos”, (APENDICE C);
questionario “Grau de Satisfacdo Calouros”, APENDICE D);

do site www.eps.ufsc.br/qualidade, no Fale Conosco; e

nos locais de coleta de reclamacdes, através do formulario
“Reclamacbes dos Alunos”.

Auditoria interna

Este item € atendido através do procedimento Auditoria Interna (P-
CGEP-04) (ANEXO O).

Monitoracao e
medicao de
processos

Realizado para avaliar a capacidade dos processos, levando em
consideracao o ciclo operacional, o rendimento, o0 uso de tecnologia,
a eficacia e a eficiéncia do pessoal e a reducéo de desperdicio. Esta
monitoragdo e medicao sao realizadas, levando em consideragao:

processos académicos e administrativos: acesso, matricula,
controle académico, egresso;

tipos de monitoracdo: auditorias, reclamacdes, graficos de
tendéncia, servigos nao conforme; e

tipos de acdes: acdes preventivas e corretivas.

Medicdo do servico
(produto)

Utilizado para avaliar as disciplinas, o plano de ensino, a qualidade
do discente, a qualidade do docente, a qualidade académica e 0s
requisitos académicos. Conforme providéncias planejadas no
requisito 7.1 da norma 1ISO9001:2000):

avaliacdo académica: diagnéstico do desempenho académico dos
Cursos.

requisitos académicos: numero de reprovacdes por disciplina,
tempo para formatura, carga minima e maxima, evasao; freqiiéncia
insuficiente, relatério de pré-requisitos, relatério de jubilamento; e

instrumento de monitoracao: reclamacdes dos alunos.

Quadro 22: Medicao e Monitoramento do SGQ.

Em relacdo ao quadro 22, algumas a¢cbes merecem destaques.

O primeiro esta relacionado a satisfacdo dos alunos, adotado mediante

canal de comunicacao para permitir esclarecimentos, sugestdes e reclamacodes. Faz

parte do canal de comunicacéo o site www.eps.ufsc.br/qualidade, com informacoes

sobre o Sistema de Gestédo da Qualidade e formas de interacdo, como a ferramenta

de “Fale Conosco” pelo endereco eletronico. Além disso, faz parte desse canal de




comunicacao dois tipos de questionarios, um aplicado aos alunos - calouros e outro
aos alunos - veteranos. Esses questionarios sdo aplicados semestralmente,os dados
gerados sao analisados criticamente pelo comité da qualidade e os resultados
transformados em indicadores, utilizados para monitorar o desempenho da Gestéo.

O segundo, vinculado as auditorias. Foram realizadas 4 (quatro) auditorias

internas até a certificacao.

& Etapa 4.4 - Controle de Servigo N&o Conforme

As ndo conformidades s&o identificadas no “Relatério de Né&o-
Conformidades”, sendo tratadas e controladas de acordo com o procedimento
“Controle de Servico Nao Conforme” (P-CGEP-03), (ANEXO P). As néo
conformidades na Gest&o dos Cursos encontram-se:

& ensino: relacionado a prestacao de ensino em sala de aula;

& processo: relacionado a execucdo de processos académicos e

administrativos;

& sistema de Gestdo da Qualidade: vinculado ao ndo atendimento de um

requisito da norma; e

& reclamacfes dos alunos: vinculado a insatisfacdo dos alunos.O

documento utilizado para corrigir esta situacdo foi procedimento Acéo

Corretiva P-CGEP-05 (ANEXO Q).



& Etapa 4.5 - Analise de Dados

Foi delegada, ao Representante da Direcdo, a responsabilidade para

coletar os dados apropriados para determinar a adequacao e efetividade do Sistema

de Gestao da Qualidade e identificar melhorias a serem feitas, no que diz respeito a:

& mensuracdo dos indicadores extraidos dos questionarios “Grau de

Satisfagéo de Cliente”;

& diagnostico do desempenho académico dos cursos;

& resultados dos relatérios de servico ndo conforme e auditorias internas;

e

& resultado da andlise criticas da politica e objetivos da qualidade.

Os assuntos discutidos e as fontes de informagdes correspondentes estao

apresentados no quadro 23 “Fontes de Informacdes”.

FONTES DE INFORMACOES DOS DADOS

Assuntos Discutidos

Fontes de Informacéao

Atendimento aos objetivos da qualidade

Quadro de objetivos e metas (ANEXO G)

Desempenho do SGQ do CGEP

Relatérios de auditorias internas e relatério
diagnostico de desempenho.

Desempenho dos processos

Resultados dos relatorios de nao
conformidades.

Satisfacéo de clientes

Questionario “Grau de Satisfacdo dos Alunos” e
reclamacd@es dos alunos.

Avaliacéo de treinamento

Capacitacao - P-CGEP-07. (ANEXO H)

Relacionamento com fornecedores

Aquisicdo - P-CGEP-08. (ANEXO N)

Quadro 23: Fontes de Informacdes.




5.2.5 Fase 5 - Melhoria

Nesta fase, o Gestor dos CGEP implementou sistematicas de avaliacéo,

acao corretiva e acdo preventiva, apresentadas nas proximas etapas.

« Etapa 5.1 - Avaliacdo

Serve para identificar e gerenciar as atividades de avaliacdo que podem
resultar em alteracdes na execucdo do ensino, N0s processos ou No proprio sistema de
gestdo da qualidade. Continuamente, a Gestdo dos Cursos, através da avaliacao,
busca a melhoria de seu sistema de gestdo da qualidade por meio do uso de
indicadores de desempenho, analise critica da alta direcdo, politica e objetivos da
gualidade.
Como evidenciar a melhoria continua:
& acompanhamento e avaliacdo sistematica da Politica da Qualidade,
desdobrado em objetivos da qualidade, definido no “Quadro de Metas e
Objetivos”, (ANEXO G).

& analise critica pela Direcdo, discutido na etapa 2.4;

& avaliacdes sistematicas dos resultados de auditorias e das néo
conformidades, discutidas nas acdes anteriores desta etapa; e

& acompanhamento sistematico das avaliagbes do “Diagndstico do
Desempenho Académico do Curso”.

& Manual de Gestao da Qualidade; e

& Processos de interacdo da melhoria continua



O manual da qualidade foi o repositério de todas as informacdes
estratégicas praticadas entre as fases 32 a fase 52. Esse manual foi tratado como uma
ferramenta estratégica para assegurar o giro do “PDCA de Deming” e, por esta razao
incluido na fase de melhoria continua, sendo o ultimo documento elaborado no SGQ
dos cursos. Para esse documento, O Gestor dos Cursos estabeleceu como critério de
elaboracéo todos os requisitos das clausulas obrigatérias da ISO 9001:2000.

O modelo ilustrado na figura 14 demonstrou a representacéo conceitual dos
requisitos de gestéo da qualidade estipulados para no “SGQIS09001:2000-IES”. Ele
reflete a integragéo das entre as 32 e 52 fases, mostrando como 0s processos da
Gestdo dos Cursos se interagem para formar a estrutura integral de um sistema de

gestdo da qualidade até chegar a melhoria continua.



[Mcihuriu continua do Sistema de Gestdo da Qualidade ]
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Fonte: MGQ (2004).

Figura 14: Melhoria Continua do SGQ.

A figura da Interacdo dos Processos e o Manual de Gestao da Qualidade
foram escritos por Ultimo para comprovar a implantacdo do sistema de gestdo da

gualidade entre as fases 3 e 5 formalizadas pelo sistema.



& Etapa 5.2 - Agao Corretiva e Preventiva

As acdes corretivas e preventivas sdo utilizadas pela gestdo dos cursos
para melhorar o seu desempenho, podendo ser geradas a partir de qualquer
colaborador. O registro implantado para esse fim sao respectivamente os “Relatérios
de Acao Corretiva e A¢ao Preventiva”, incluidos nos procedimentos “P-CGEP-05 Acéo

Corretiva” e “P-CGEP-06 Acédo Preventiva.

5.2.6 Fase 6 - Validacdo do sistema — Certificagcao do SGQ

& Etapa 6.1 — Escolha da Certificadora

Antes de selecionar a certificadora, a gestao dos cursos definiu alguns
critérios que foram considerados relevantes no momento da definicdo. Estes critérios
foram:

& reconhecimento da certificadora em nivel nacional e internacional;

& a qualidade dos servicos praticada pela certificadora;

& aidoneidade da certificadora no mercado; e

& as condi¢des financeiras praticadas pela certificadora.

Aprovadas essas condi¢des basicas, o Representante da Direcao realizou
algumas pesquisas no mercado das certificacdes para conhecer melhor esse tipo de

atividade. Entre as pesquisas realizadas, as principais foram:



hY

& acesso a relacdo das certificadoras, junto ao INMETRO, bem como
identificacdo das pendéncias existentes; e
& pesquisa em empresas certificadas para conhecer a metodologia e

qualidade dos servigos prestados.

Apés essas pesquisas, foram encaminhadas comunicacdes eletrdnicas a
uma parcela significativa de certificadoras para apresentarem propostas de servigcos
de certificacdo. Recebidas as propostas e pelos critérios estabelecidos pela gestédo
dos cursos foi selecionada a Det Norske Veritas (DNV). A DNV é uma empresa
norueguesa com mais de cem anos de experiéncia em certificacdes, ndo atua
somente no Brasil, mas em outros paises como México, Argentina, EUA, Alemanha,
Dinamarca, Noruega, Finlandia, Suica, Italia, Japdo, entre outros. Em seguida, as
condicdes contratuais foram aprovadas, entre elas financeiras, prazos e execucéo dos
servicos, culminando com a assinatura do Contrato para Servicos de Certificacdo de
Sistemas de Gestdo DNV Ref. N % QUO-01967-02-CRT-SPA. Entre os servigos de
certificacao ficou firmado que seria realizada uma pré-auditoria, antes da auditoria de
certificacdo e, seriam realizadas anualmente num prazo de 3 anos, auditorias de

manutencao. O contexto destas auditorias sera discutido nas etapas subsequentes.

= Etapa 6.2 - Realizacao da Pré-Auditoria:

A Det Norske Veritas (DNV) em 04/12/2002 realizou a pré-auditoria que
tinha como objetivo apresentar Relatorio de Revisdo da documentacao e visita inicial
para conhecer o Sistema de Gestdo da Qualidade dos Cursos. Durante a revisédo da

documentacao foi constatado pela DNV que O sistema de Gestao dos Cursos estava



de acordo com a norma. Entretanto, as pessoas entrevistadas, de uma maneira geral,
nao demonstraram, a época, conhecimento e comprometimento com o sistema da
gualidade. Finalizado, diversos comentarios foram registrados, contudo ndo foram
identificadas areas ou departamentos que apresentassem maior criticidade do que
outros. AgBes sobre os comentarios registrados neste relatério foram providenciadas e
o sistema de gestéo foi preparado para receber a auditoria de certificacdo, alvo da

proxima etapa.

& Etapa 6.3 - Auditoria de Certificagao

A auditoria de certificacdo realizada em 10/11/03, foi consensuada,
anteriormente, entre as partes, com Programa de Auditoria. Durante a auditoria, ficou
aprovado o Escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade como: “Planejamento,
execucdo e monitoramento da Gestdo dos Cursos de Graduagcdo em Engenharia de
Producdo.” Ao final, foi emitido um Relatério de Auditoria, que recomendou a

certificacao.

& Etapa 6.4 - Auditoria de Manutencao

Esta etapa nao foi realizada ainda, estando prevista, conforme Plano de

Auditorias Periddicas, para novembro/2004 e novembro/2005.



5.3 Consideracg0es finais sobre o sistema

Uma das vantagens do “SGQIS0O9001:2000-IES” é a sua abrangéncia e
flexibilidade, podendo adapta-lo de acordo com suas necessidades da Instituicdo de
Ensino Superior. Dependendo das Instituicbes de Ensino Superior, algumas etapas do
método poderdo ser suprimidas ou conjugadas.

Com a implantacdo dos procedimentos exigidos pela ISO 9001:2000, no
contexto do “SGQIS09001:2000-IES” foi possivel acompanhar o projeto didatico
pedagdgico dos Cursos de Graduacdo em Engenharia de Produgédo da UFSC, através
da implantacdo de instrumentos de avaliagdo e melhorias como procedimento de
servico ndo conforme, acdes corretivas e preventivas.

A normalizacdo das atividades de gestdo desses cursos, através da
documentacdo aprovada, facilitou o controle de todos os processos académicos e
administrativos, envolvidos na sua organiza¢do académica. .

Para alcancar esse estagio, a integracdo dos instrumentos de avaliacéo,
comunicacao e planejamento com o0 apoio de treinamentos teodricos e praticos foram
fundamentais para direcionar os rumos da gestdo dos cursos.

Por ultimo, com a validagédo do sistema através da certificacdo da Gestao
dos Cursos com base na norma NBR ISO 9001:2000, identificou-se as dificuldades e
expectativas dos académicos dos cursos, através da implantacdo de pesquisas de

satisfacao e procedimentos de reclamacgdes e sugestdes.



6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo, apresentam-se as conclusdes da pesquisa baseada nos
objetivos geral e especificos propostos no capitulo 1, bem como recomendacdes para

futuras pesquisas.

6.1 Conclusdes

No Capitulo 1 da presente pesquisa, foram estabelecidos um objetivo geral
e 4 (quatro) objetivos especificos, os quais foram atingidos, conforme detalhado a
sequir.

O objetivo principal da pesquisa foi obtido através do desenvolvimento,
implantacdo e validagdo do sistema proposto, SGQIS0O9001:2000-IES, para
Instituicbes de Ensino Superior, conforme exposto nos capitulos 4 e 5.

Da mesma forma, apresentam-se a seguir 0s quatros objetivos
estabelecidos nesta pesquisa, indicando de que forma cada um obteve os seus
respectivos resultados e como foram alcanc¢ados.

O primeiro objetivo especifico, que tratava do diagnostico da gestéo, foi
integralmente alcancado com o desenvolvimento de uma etapa especifica no capitulo 4
e com a sua respectiva aplicacdo no capitulo subsequente.

Para o segundo objetivo especifico, que postulava a organizacdo da
documentacdo e a transparéncia das informacbes do Sistema de Gestdo da
Qualidade, foi atingido com a implantacdo dos dois procedimentos, transcritos no

quadro 24.



Requisito Instrumentos

Controle de Registros P-CGEP-02

Controle de Documentos P-CGEP-01

Quadro 24: Sistematica de padronizacéo.

Ja o terceiro objetivo especifico, que apontava a possibilidade de
estabelecer a sistematica de comunicacéo para melhorar a interacdo com o cliente, foi

implementado conforme demonstrado no quadro 25.

Requisito Instrumentos

Pesquisa de satisfacao dos clientes | Formulario “Grau de Satisfacdo dos Clientes”

Pagina na internet www.eps.ufsc.br/qualidade

Reclamacgdes dos clientes Formulario “Reclamacdes dos Clientes”

Quadro 25: Sistemética de comunicac¢ao com o cliente.

Esses instrumentos de comunicacdo estdo descritos no capitulo 4 e
demonstrados no capitulo 5.

Por fim, o quarto objetivo especifico, que propunha o desenvolvimento da
sistematica de melhoria continua, foi alcancado com a implementacdo do
acompanhamento politica da qualidade, desdobrada em objetivos, metas e
indicadores e monitorada pelas andlises criticas, auditorias, servico ndo conforme,

descritas no capitulo 4 e comprovadas no capitulo 5.



Conclui-se que todos os objetivos (geral e especificos) foram alcangados
com a execucdo da presente dissertacdo, sendo possivel relacionar a teoria com a
pratica, a qual permitiu obter resultados significativos.

Além dos objetivos alcancados, com a aplicacdo do sistema de gestdo
da qualidade na gestdo dos Cursos de Graduacdo em Engenharia de Produgéo da
UFSC, ha de se ressaltar algumas particularidades merecem ser destacadas, como:

& conhecimento da realidade organizacional através do levantamento
documental, unidade de negdcios, estrutura organizacional e a
verificagdo da conformidade do sistema de gestdao da qualidade
existente na Gestdo dos Cursos de Graduacdo em Engenharia de
Producéao;

& Definicdo das responsabilidades dos dirigentes envolvidos através do
estabelecimento de politica da qualidade, objetivos, metas, indicadores e
canal de comunicacdo com os alunos dos Cursos;

& Na gestdo das pessoas envolvidas, foi possivel a identificacdo da
competéncia das pessoas em forma de treinamento, habilidade e
educacéo;

# Na gestdo de processos, foi possivel a identificacdo, a padronizacédo e
a otimizac&o dos processos operacionais envolvidos;

& Na implantac@o da fase da melhoria, foi possivel definir formas de avaliar
o desempenho do sistema de gestdo da qualidade, através do
acompanhamento da politica da qualidade, das auditorias, das nao
conformidades e das andlises criticas dos dirigentes;

& Com a certificacdo foi possivel avaliar o grau de conformidade do

sistema de gestao da qualidade existente.



6.2 Recomendacgobes

As recomendacdes elencadas séo relevantes para dar prosseguimento as
pesquisas e promover a ampliacdo do conhecimento sobre o tema estudado. Portanto,
h& ainda aspectos no sistema que podem ser melhorados ou aprofundados. Neste
caso, para aprofundar os tépicos da pesquisa ndo extensivamente abordados sdo
sugeridos possiveis desdobramentos para futuros trabalhos de pesquisa:
& identificar as possiveis motivacbes que levam a participacdo das
pessoas em sistema de gestdo da qualidade em Instituicdes de Ensino
Superior;

& aplicar o método novamente em outra area da UFSC, atividades
somente académica ou administrativa, para validar ou revalidar o

sistema.
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APENDICES



APENDICE A - Identificacdo Unidade Negécios do CGEP

DEFINICAO DO NEGOCIO

1. DEFINICAO ORGANIZACIONAL

1.1. Levantamento documental, através de docunmentacdo conpD
regul anent os e pl anejanento estrat égi co;

Comentarios:

1.2. Infra-estrutura envolvida, comunicacdo equipamentos, salas, e softwares.

Comentarios:

1.3. Pessoal envolvido, qualificagdo e experiéncia.

Comentarios:

1.4 Estrutura Organizacional: or ganogramas, responsabili dades,
autori dades e conpeténcias das funcbes definidas no
or ganogr ama.

Comentérios.

1.5 Recursos Envolvidos (or¢camentarios e financeiros)

Comentérios.

1.6 Principais Processos envolvidos: clientes, fornecedores, atividades, rotinas,
pontos de medicéo.

Comentérios.




APENDICE B - Lista de verificacdo

GRAU DE CONFORMIDADE DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
EXISTENTE

INSTRUCAQ: Avaliacdo quanto ao atendimento do Requisito

1 - Implementado 2. Implementado 3 — Implementado 4 — Nao | npl enent ado
Totalmente Parcialmente

GRAU DE
CONFORM DADE

1] 2 [ 3] 4

FASE 1 — PREPARACAO

Etapa 1.1 - Sensbilizacdo

A Alta Direcdo esta sensibilizada para inplantagdo do Metodo de
Gestdo Vol tada para a Qual i dade — M3Q |1 SG9001: 20007

Conent ari os:

ETAPA 1.2 — Divulgacao existente

Quais as formas de divulgacao existentes:

Comentarios:

Etapa 1.3 — Diagnéstico — Regulamentos, organogramas, planejamento estratégicos,
Pessoal envolvido, unidade de negécios e auditorias preliminares no SGQ

Foi realizado o diagndstico preliminar? ]

Conent ari os:

FASE 02: PLANEJAMENTO

Etapa 2.1 Plano de Implantacao

Com base no Relatério do diagndstico foi redizado o Plano de
implantagéo?

Conent ari os

Etapa 2.2: Cronograma

Com base no Projeto de Implantacdo do Método da Qudidade foi
realizado o Cronograma das atividades?

Conent ari os

Etapa 2.3 — Diretrizes Cerais

Foram identificados os processos necessarios para o SGQ e a sua
aplicacdo por toda a organizacdo ?

Foram determinadas a seqUéncia e a Iinteracdo desses
processos?

Foram determinados critérios e métodos necessarios para a
operacdo e controle desses processos ? Sao eficazes ?

Foi assegurada a disponibilidade de recursos e informacfes
necessarias para a a operagcdo e 0 monitoramento desses
processos ?




Esses processos estdo sendo monitorados , medidos e analisados
2

Continuagdo

Estdo sendo implementadas as acdes necessarias para atingir os
resultados planejados e a melhoria continua desses processos ?

Veificar se a empresa opta por tercerizar dgum processo que afete a
conformidade do produto em relacdo aos requisitos estabelecidos.
Caso iss0 ocorra Esse(s) processo(s)  €(sdo) identificados? A
organizacao assegura o controle desses processos?

Os objetivos da qualidade sdo mensuraveis e consistentes com a
politica da qualidade, incluindo o comprometimento com a melhoria
continua ?

Os objetivos incluem aqueles necesséarios para atender aos
requisitos do produto/ servico ?

b. Planejamento do sistema de gestdo da qualidade

Ha um planejamento para a definicdo do SGQ ?

Ha um planejamento para a definicdo dos objetivos da qualidade
?

O planejamento da gqualidade garante que todas as mudancas
sdo conduzidas de maneira controlada ?

2.4.4 Responsabilidade , autoridade e comunicagao

a. Responsabilidade e autoridade

A Alta Diregdo prové evidéncias de que as responsabilidades e
autoridades estdo definidas e comunicadas dentro da
organizacao ?

b. Representante da Direcédo

A Alta Direcdo indicou um membro da organizagdo como
representante da direcéo ?

A alta direcdo prové evidéncias de que 0S processos
necessarios para o SGQ estdo estabelecidos , implementados e
mantidos ?

O representante da direcdo relata a Alta Direcdo a
performance do SGQ ?

O Representante da direcdo promove a conscientizacdo dos
requisitos do cliente em todos o0s niveis da organizacdo ?

c. Comunicagdao Interna

A Alta Direcdo prové evidéncias que processos de comunicagao
apropriados estdo estabelecidos dentro da organizacdo e que
esta sendo efetuada a comunicacdo com relacdo a eficacia do
SGQ ?

2.4.5 Anédlise Critica pela diregcédo

A analise critica pela direcdo contempla a pertinéncia , adequacao
(com respeito aos propositos da ISO 9001:2000) e a eficacia do
SGQ?




A andlise critica pela direcdo avalia as oportunidades de
melhorias e as necessidades de modificacdes do SGQ , incluindo
a politica e os objetivos ?

Continuacao

a. Entradas para a analise critica incluem informacgdes sobre:

Os resultados das auditorias ?

Satisfagcéo do cliente?

Desempenho do processo e conformidade do produto ?

Situacdo das acdes corretivas e preventivas ?

Acompanhamento das acBes oriundas de analises criticas
anteriores?

Mudancas que podem afetar o SGQ ?

Recomendagdes para melhorias ?

b. Saidas da analise critica incluem alguma decisédo e acdes relacionadas a :

Melhorias da eficacia do SGQ e de seus processos ?

Melhoria do produto em relacdo aos requisitos do cliente ?

Necessidades de recursos ?

Os registros das andlises criticas sdo mantidos ?

Edificios , espaco de trabalho e instalacdes associadas ?

Equipamentos de processo?

Servigos de apoio ?

2.5.4 Ambiente de trabalho

A organizacao determinou e gerencia as condicbes do ambiente
de trabalho necessarias para alcancar a conformidade com o0s
requisitos do produto

Conent ari os

FASE 3 - EXECUCAO

Etapa 3.1 — Gestao de Processos

No planejamento e desenvolvimento dos processos necessarios
para a realizacdo do produto , a organizacdo determinou .

Objetivos da qualidade e requisitos para o produto ?

A necessidade para estabelecer processos e documentos e
prover recursos especificos para o produto ?

Atividades de verificagédo , validacdo , monitoramento, inspecao e
ensaio requeridos , especificos para o produto ?

Critérios para aceitacéo do produto?

Os registros necessarios para fornecer evidéncia de que o
processo de realizagdo e o produto resultante atendem aos
requisitos ?

Conent ari os

Etapa 3.2 — Processo de Conuni cacao




3.2.1 Determinacéo dos requisitos relacionados ao produto

A organizacao determinou :

Requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para
atividades de entrega e pos entrega ?

Requisitos nédo declarados pelo cliente , mas necessarios para o
uso especificado ou pretendido , guando conhecidos ?

Continuacdo

Requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto
7

3.2.2 Andlise Critica dos requisitos relacionados ao produto

As andlises criticas de contrato sdo realizadas antes da
organizagdo assumir o compromisso de fornecer um produto para
o cliente ?

As andlises criticas garante, que 0s requisitos de contrato ou de
pedido que difram daqueles previamente manifestados estdo
resolvidos e que a organizacdo tem a capacidade para atender
aos requisitos definidos ?

Sao mantidos registros dos resultados dessas anadlises criticas
e das acdes resultantes ?

Quando o cliente ndo fornece uma declaracdo documentada dos
requisitos , a organizagdo confirma os requisitos do cliente antes
da aceitacao ?

Quando os requisitos de produto s&o alterados , a organizagéo
assegura que os documentos pertinentes sé&o modificados e que
0 pessoal pertinente é alertado sobre requisitos alterados ?

3.2.3 Comunicacdo com o cliente

A organizacdo determinou e implementou providéncias eficazes
para se comunicar com 0s clientes em relacdo a:

Informagdes do produto?

Tratamento de indagacdes , contratos ou pedidos, incluindo
complementos ?

Feedback do cliente , incluindo as reclamacgodes ?

Conment ari os

Etapa 3.3 — Projeto e Desenvol vi nento

3.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento

A organizacdo definiu e implementou disposicdes para atividades
de projeto e desenvolvimento?

3.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento

A organizagdo definiu e documentou as entradas de projeto e
desenvolvimento?

3.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

As saidas de projeto e desenvolvimento sao documentadas ?

3.3.4 Analise Critica de projeto e desenvolvimento

A organizacgdo realiza andlises criticas sistematicas de projeto e
desenvolvimento , em fases apropriadas?

3.3.5 Verificacdo de projeto e desenvolvimento

Sao realizadas  verificacbes de acordo com preparativos
planejados , para assegurar que as saidas do projeto e
desenvolvimento atenderam aos requisitos de entrada ?




S8o mantidos registros dos resultados da verificacdo e de
guaisquer acdes necessarias ?

Continuacdo

3.3.6 Validacéo de projeto e desenvolvimento

A validacdo do projeto e desenvolvimento é executada conforme
preparativos planejados , para assegurar que o produto resultante
€ capaz de atender aos requisitos para a aplicacdo especificada
ou uso pretendido ?

Os resultados da validacdo de projeto e desenvolvimento e
subsequente acbes de acompanhamento sao registrados ?

3.3.7 Controle de alteragbes de projeto e desenvolvimento

As modificacbes de projeto de desenvolvimento séo identificadas,
documentadas e controladas?

Conent ari os

Et apa 3.4 — Processo de Agui sicao

3.4.1 Processo de aquisicao

A organizacao definiu e implementou um processo para garantir
gue os produtos ou servigcos adquiridos estdo conforme com 0s
Seus requisitos ?

O tipo e a extensdo do controle aplicado estdo de acordo com o
efeito do produto adquirido na realizacdo subseqiente do produto
ou no produto final ?

A organizacao avaliou e selecionou seus fornecedores ?

Os critérios de selecdo e peridédica avaliacdo dos fornecedores
estdo definidos ?

Os resultados das avaliagbes e acbes de acompanhamento sé&o
registrados ?

3.4.2 Informacdes de aquisi¢cao

Os documentos de aquisicao contém informacdes claramente
descrevendo o produto adquirido, incluindo , onde apropriado :

Requisitos para aprovacéo do produto, procedimentos , processos
e equipamentos e pessoal qualificado ?

Requisitos para o SGQ ?

A adequacdo dos requisitos especificados nos documentos de
compra séo verificados antes de sua liberacdo ?

3.4.3 Verificagéo do produto adquirido

A organizacdo identificou e implementou as atividades necessarias
para garantir que o produto adquirido atende aos requisitos
especificados ?

Quando a organizagdo ou seu cliente pretender executar a
verificacdo nas instalacdes do fornecedor , a organizagéo declara
nas informag¢des de aquisicdo , as providéncias de verificacdo
pretendidas e o método de liberacédo de produtos ?




Conent ari os

FASE 4 - CONTROLE

Etapa 4.1 — Processos de Controle

4.1.1 Producédo e fornecimento de servigo

A organizacdo planeja e realiza a producdo e o fornecimento de
servico sob condi¢Bes controladas ? Incluindo a disponibilidade de
informacdes que descrevem as caracteristicas do produto ?

Continuacdo

Disponibiliza instrucdes de trabalho , como necessario ?

Utiliza equipamento adequado ?

Disponibiliza e utiliza dispositivos para monitoramento e medicéo
?

Implementa monitoramento e medig&o ?

Implementa atividades de liberacdo, entrega e pos-entrega ?

4.1.2 Identificacdo e rastreabilidade

A organizacgéo identifica o produto por meios adequados ao longo
da realizacdo do produto ?

A organizagdo identifica a situacdo do produto referente aos
requisitos de monitoramento e de medicéo ?

Quando a rastreabilidade é um requisito , a organizagao controla e
registra a identificacdo Unica do produto ?

4.1.3 Propriedade de cliente

A organizacao define controles para identificar , verificar, proteger e
salvaguardar a propriedade do cliente fornecida para uso ou
incorporacdo no produto, enquanto estiver sob o controle da
organizacao ou sendo usada por ela ?

Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou
considerada inadequada para uso, isso € informado ao cliente e
registros sdo mantidos ?

4.1.4 Preservacao de Produto

A organizagdo preserva a conformidade do produto durante o
processo interno e entrega no destino pretendido ?

Esta preservagcdo inclui identificagdo, manuseio, embalagem,
armazenamento e protecdo e entrega ( esta preservacdo também
se aplica as partes constituintes do produto)?

Conment ari os

Etapa 4.2 — Controle de Dispositivos de M edicdo

A organizacdo determinou as medi¢cdes e monitoramentos a serem
realizados e os dispositivos de monitoramento e medi¢céo
necessarios para evidenciar a conformidade do produto com os
requisitos determinados ?

A organizacdo estabeleceu processos para assegurar que
medicdo e monitoramento  podem ser realizados e sé&o
executados de uma maneira consistente com os requisitos de
medicdo e monitoramento ?




Para assegurar resultados validos , os dispositivos de medicao
S80 :

Calibrados e verificados a intervalos especificados ou antes do
uso , contra padrbes de medicdo rastreaveis a padrbes de
medicao internacionais ou nacionais ? E quando esse padrdo ndo
existir , a base usada para calibracdo ou verificacdo é registrada ?

Sao ajustados ou reajustados , como necessario ?

Sao identificados para possibilitar que a situacdo da calibracédo
seja determinada ?

S8o protegidos de dano e deterioragdo durante o manuseio ,
manutencdo e armazenamento ?

Continuacdo

A organizacdo avalia e registra a validade a validade dos
resultados de medicbes anteriores quando constata que o
dispositivo ndo esta conforme 0s requisitos ?

A organizacdo toma as acOes apropriadas no dispositivo e em
gualquer produto afetado ?

Os registros dos resultados de calibracdo e verificagdo sao
mantidos?

A capacidade do software de computador para satisfazer a
aplicacdo pretendida e confirmada antes do uso inicial e
reconfirmado se necessario ?

Conment ari os

Etapa 4.3 — M edicdo e M onitoramento

4.3.1 Medicao

A organizacdo monitora informacdes relativas a percepcdo dos
clientes sobre se a organizacdo atendeu aos seus requisitos ?

Os métodos para obtencdo e uso dessas informacdes foram
determinados ?

4.3.2 Auditorias Internas

A organizacdo executa auditorias internas a intervalos planejados
para determinar se o sistema de gestdo da qualidade :

Esta conforme os requisitos da ISO 9001:2000 ?

Esta mantido e implementado eficazmente ?

Existe um procedimento documentado definindo :

Responsabilidades e requisitos para execucao das auditorias ?

A independéncia dos auditores, que significa que a pessoa que
estd auditando deve ser diferente daquela pessoa que executa a
atividade que estd sendo auditada ?

O registro dos resultados?

Como devem ser relatados os resultados para a Alta Direcao?

Quando as auditorias sdo planejadas, sdo levadas em
consideracao:

A situacdo e a importancia das areas a serem auditadas?

Os resultados das auditorias anteriores?

A organizacao define o escopo, freqiéncia e métodos de auditoria?

A administracdo responséavel pela area auditada assegura que as
acOes para eliminar ndo conformidades e suas causas sao
tomadas sem demora indevida ?




As atividades de acompanhamento , ap6s uma auditoria interna ,
inclue a verificagdo das acbes tomadas e o relato dos resultados
desta verificacdo ?

4.3.3 Medicao e Monitoramento de Processos

A organizacao aplica métodos adequados para monitoramento e a
medicdo dos processos necessarios para o atendimento dos
requisitos do cliente?

Esses métodos demonstram a capacidade dos processos em
alcancar os resultados planejados ?

4.3.4 Medicdo e Monitoramento de produto

Continuacdo

A organizagdo mede e monitora as caracteristicas do produto, em
estagios apropriados , de maneira a verificar se os requisitos do
produto estdo sendo atendidos ?

As evidéncias de conformidade com os critérios de aceitacdo séo
registradas ?

Os registros indicam a autoridade responsavel pela liberacdo do
produto ?

A liberacdo do produto e a entrega do servico ndo prosseguem até
gue todas as atividades tenham sido satisfatoriamente concluidas,
a menos que aprovado de outra maneira por uma autoridade
pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente ?

Conent ari os

Etapa 4.4 — Controle de Servigos N&o Confor me

A organizagdo definiu, em um procedimento documentado e
implementado um método de controle de produtos ndo conformes
para evitar seu uso ndo intencional ou entrega ?

Conent ari os

Etapa 4.5 — Analise de dados

A organizagdo coleta e analisa dados apropriados para
demonstrar a adequacédo e eficacia do SGQ e para avaliar onde
melhorias continuas do sistema de gestdo da qualidade podem
ser realizadas?

A organizacdo analise estes dados para prover informacdes
para :

Satisfagcéo do cliente ?

Conformidade com os requisitos do produto ?

Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos , incluindo
oportunidades para acbes preventivas ?

Fornecedores ?

Conent ari os

FASE 5-MELHORIA
Etapa 5.1 — Mehoria continua

A organizagdo busca , continuamente , melhorar a eficacia do
SGQ por meio do uso :




Da politica da qualidade ?

Dos objetivos da qualidade ?

Dos resultados das auditorias ?

Da analise de dados ?

Das acdes corretivas e preventivas ?

Da anéalise critica ?

Conment ari os

Etapa 5.3 — Acao Corretiva

A organizacdo definiu ,através de um procedimento
documentado , e implementou um sistema de ac¢des corretivas
para eliminar as causas de nao conformidades de forma a
prevenir sua repeticao ?

Comentarios

Etapa 5.4 — Acao Preventiva

A organizagdo definiu , através de um procedimento
documentado, e implementou um sistema de acdes para eliminar
as causas de ndo conformidades potenciais de forma a prevenir a
sua ocorréncia ?

Conment ari os




APENDICE C - Questionario “Grau de Satisfacdo — Veteranos”

Questionario — GRAU DE SATISFACAO DA GESTAO DOS CURSOS DE
GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

Prezados Col egas,

Esta pesqui sa tem por objetivo obter informacBes sobre o grau
de satisfagcao em relacéo aos nossos servigos admnistrativos e
académ cos progranados, e atender a um dos requisitos da Norma NBR | SO
9001: 2000. Portanto, ¢é fundanental saber sua opinido, pois sonente
assi m poderenps detectar nossas falhas e corrigi-Ias, pr opor ci onando
mai or satisfacdo nas atividades da formagdo académ ca de nossos al unos.

Para este fim pedinbs ge preencha a pesqui sa abaixo, gue
estd dividida em quatro partes: anbiente de ensino, at endi rent o aos
al unos, progranacdo académica e o sistema de matricul a.

Presi dénci a do Col egi ado

| NSTRUCCES GRAU DE

Assi nale comum “X" nos canpos de 1 a 5 em ordem crescente de SATI SFACAO

satisfacdo (5 6tinp, 4 bom 3 regular, 2 ruime 1 péssinp) 1 [2]3[4]5
Quanto ao anbi ente de ensino

Sal as de aula (mobiliario, linmpeza, climtizacdo, ilum nagcdo e

rui do)

Material didatico — fisico (quadro, retroprojetor, data show,
Internet, TV, Video)

Quant o ao atendi nento aos al unos

Secretaria dos Cursos de Engenharia de Producédo (Presidéncia e
Secretaria)

Docentes que mnistram disciplinas nos Cursos de Engenharia de
Producéao

Quanto a progranacdo académ ca dos Cursos Engenharia de Producédo

Professor para ministrar disciplina

Definicdo da sala quanto ao nunero de al unos

Defini cdo de vagas nas turmas dos cursos da Engenharia de
Producéao




Definicdo da grade de horarios | | | | |

Quanto ao sistena de matricul a

Funci onanent o adequado do sistema de matricula on-line | | | | |

Na sua opinido o que precisa de nmais atencao pela Presidéncia do Col egi ado
(Assi nal e apenas unmm alternativa)

?Anmbi ente de Ensino ?Atendi nento aos Al unos ?Progranmacdo Académ ca ?Sistenn
de Matricula On-line

Conent &ri os:
(Utilize o verso, se for o caso)

| DENTI FI CACAO (dados opci onai s)

Nonme: Mat r i cul a:

E-mail : Tel . : Dat a:

APENDICE D -Questionario “Grau de Satisfagéo — Calouro”

Questionari o — GRAU DE SATI SFACAO DA GESTAO DOS CURSOS DE
GRADUACAO EM ENGENHARI A DE PRODUCAO
AVALI ACAO DO PROCESSO DE MATRI CULA: CALOURCS 2004.

Prezado(a) Cal ouro(a)

Senestral nente, irenos AVALI AR as nossas ati vi dades. Est a
AVALI ACAO tem por objetivo verificar a conform dade do Sistema de
Gestdo dos Cursos de G aduacdo em Engenharia de Producdo, e assim
atender a um dos requisitos da Norma NBR | SO 9001: 2000. Portanto, é
fundanental avaliar periodi canente o nosso Sistemn, pois sonente assim
poderenps detectar nossas falhas e corrigi-las, proporcionando naior
sati sfacdo nas ativi dades da formacédo académ ca de nossos al unos.

Para este fim pedinos a col aboragcdo no preenchi nento

do questionari o abai xo.
Presi dénci a do Col egi ado

| NSTRUGCES GRAU DE
Assinale com um “X’ nos canpos de 1 a 5 em ordem SATI SFAGAO
crescente de satisfacdo (5 o6tinp, 4 bom 3 regular, 2

) L. 1123 (4]5
ruime 1 péssino)

EM RELACAO ACS SERVI GOS PRESTADOS PELA COPERVE

Conmp vocé classifica a organi zacdo do VESTI BULAR?

Conmp classifica a infraestrutura para realizacédo do
VESTI BULAR?

Conmo classifica o atendi nento di spensado durante a
real i zagdo do VESTI BULAR?

EM RELACAO ACS SERVI COS PRESTADO DURANTE A MATRI CULA DOS CALOUROS

Conp vocé avalia a realizacdo da MATRI CULA dos
cal our os?

Comp classifica a infraestrutura disponivel para a
real i zacdo da MATRI CULA?

Conp classifica o atendinento di spensado na realizacao




da MATRI CULA?

Conob classifica o material de MATRI CULA? Atendeu as
suas necessi dades — estavam cl aro?

Cono cl assifica a conservacdao e |inpeza do anbiente
para a realizacdo da MATRI CULA?

As duvi das surgidas durante a MATRI CULA foram
devi danent e escl areci das?

Vocé teria alguna sugestdo para nelhorar, ainda mais, o processo do
VESTI BULAR e da MATRI CULA? (se necessari o, use 0 verso):

| DENTI FI CACAO (dados opci onai s)

None: Mat ricul a:

E-mai |l : Tel . : Dat a:

Acesse nosso Site: www. eps. ufsc. br/ Qualidade

ANEXOS



ANEXO A - Projeto da qualidade

o]

Universidade Federal de Santa Catarina

DEPARTAMENTO DE ENGENHARI A DE PRCDUCAO E SI STEMAS



PROJETO DE QUALI DADE - CERTI FI CACAQ/ | SO
9001: 2000

Fl ori andépolis, Setenbro de 2000



S| STENMA DE GARANTI A DA QUALI DADE
DEPARTAMENTO DE ENGENHARI A DE PRODUCAO E SI STEMAS
CURSOS DE GRADUACAO EM ENGENHARI A DE PRODUCAO

| NTRODUCAO

Esta proposta objetiva apresentar de forma sucinta as
principais etapas de um projeto para a inplantacdao de um
Sistema de Gestdo da Qualidade segundo as Normas |1SO Série
9000 nos Cursos de G aduacdo das Engenharias de Producdo do
Departament o de Engenharia de Producdo e Sistemas da UFSC
bem comb os beneficios advindos do nmesno, seu cronogranma de
trabal ho, requisitos e recursos, além dos Beneficios do
Sistema de Garantia da Qualidade, apresentados a seguir, de

acordo com duas Oticas conpl enentares: externa e interna.

Anbito Externo
? Padroni zacdo das rotinas e procedi nentos internos;

? Atendi nento das necessi dades e expectativas dos clientes
i nternos e externos;

? Mel horia na imgem dos Cursos de G aduagcdo em Engenharia
de Producdo em Engenharia de Producdo — CGEP, frente aos

seus clientes internos e externos;

Ambito Interno

? Maior notivacdo do pessoal envolvido com o processo,
através da val ori zagcdo da cultura organi zaci onal, buscando
uma mai or identidade dos professores, alunos, técnicos
adm ni strativos e da soci edade comb um todo com os Cursos
de Graduacdo em Engenharia de Producédo - CGEP;



? Aunento da produtividade do trabal ho, coma m nimzacao de
retrabal ho devido a utilizacdo de procedi nent os conuns de
t rabal ho;

? Aunmento da qualidade dos servicos prestados, devido a

padroni zacdo otim zada das tarefas.

OBJETI VOS

2.1. OBJETI VO GERAL

A presente proposta tem por objetivo o desenvol vinmento
e inplantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, visando
o aunento da eficacia e da eficiéncia na gestdo das
atividades dos CURSOS de Graduacdo das Engenharia de
Producédo do EPS.

2.2. OBJETI VOS ESPECI FI COS

? Analisar e descrever as principais etapas dos processos dos Cursos de
Graduacao das Engenharia de Producéo, enfatizando os recursos necessarios para
a realizacao das mesmas e os resultados obtidos em cada uma delas;

? Adaptar os requisitos da Série de Normas 1SO 9001:2000 ao conjunto de rotinas e
procedimentos dos Cursos de Graduacdo das Engenharia de Producéao,
desenvolvendo uma metodologia de trabalho padronizada, que permita o
acompanhamento das atividades desenvolvidas e a auto-avaliacao para a melhoria
continua;

? Identificar os principais processos e sistemas operacionais existentes, indicando
seu grau de eficiéncia e eficacia, bem como pontos de melhoria para o atendimento
dos objetivos gerenciais dos Cursos de Graduacéo das Engenharia de Producgéao;

? Como decorréncia natural dos objetivos citados, pode-se mencionar a

possibilidade de certificacdo do sistema da qualidade implementado por uma



norma internacionalmente reconhecida e auditada por 6rgéo independente, como a

ISO 9001:2000, por exemplo.

3. ETAPAS DE TRABALHO
As segui ntes etapas de trabal ho podem ser identificadas.

3.1 Diagnostico: Durante os prineiros dias de trabalho a
equi pe ira percorrer o EPS fazendo um di agnéstico inici al
da organizacdo, a partir do qual pode ser definido o
escopo do trabal ho a ser desenvolvido. Fundanenta-se esse
di agnostico em uma visdo macro dos processos, produtos e
servi cos do CGEP

3.2 Estruturacdo: a estruturacdo envolve uma série de
atividades, conmpb a escol ha do coordenador do projeto pela
chefia do EPS e a estrutura que esse coordenador tera a
sua disposicao. Al ém disso, as pessoas nmis diretanente
envol vidas com o processo devem receber treinanento em | SO

9000. Com isso, pode ser definido um cronograma detal hado

de trabal ho.

3.3 Analise dos Pr ocedi ment os: 0s procedi nentos séo
estudados pela equipe, a fim de adaptar a nornma aos

processos de trabal ho do EPS da nel hor nmaneira possivel.

3.4 Treinanento da Equipe: a equipe deve ser treinada | ogo
ap6és a sua formacdo em relacdo as Normas da Série |SO
9000.

3.5 Montagem do Sistema de Docunentacdo: com as concl usdes
dos trabalhos a proxina etapa € a elaboracdo dos
docunentos do Sistema de Garantia da Qualidade: Manual da



Qual i dade, Procedi ment os  Operaci onai s, | nstrucdes de

Tr abal ho, etc.

.6 Treinamento nos Procedinentos de Trabalho: com os
docunento el aborados e aprovados pelos responsaveis,
i ni cianbs os treinamentos de todos os envol vidos com cada
um dos procedi nentos el aborados, obj etivando a sua
i npl ementacdo na rotina de trabal ho do CGEP

.7 Formacdo dos Auditores Internos: um grupo de, pelo
menos, 4 pessoas deve ser formado cono Auditor Interno da
Qual i dade, durante 1 semana de treinanento, para poder

fazer a avaliacao interna do sistema el aborado.

.8 Auditoria Interna: o grupo formado de auditores internos
realiza sua prineira auditoria no Sistem de Garantia da
Qual i dade do CGEP

.9 Analise Critica pela Alta Adm nistracdo: com base nos
resultados da auditoria interna, e em indicadores de
desenpenho do EPS, a alta adm nistracdo faz sua prineira
analise formal do sistema de garantia da qualidade

el abor ado.

.10 Pré-Auditoria: logo ap6s a prineira analise critica da
alta admnistracdo ter sido concluida com sucesso, o0
organi sno auditor externo realiza sua prineira auditoria
no EPS, chamada de auditoria de Adequacao, ou Pré-

Audi tori a.

.11 Agdes Corretivas: o Comté de Garantia da Qualidade do
EPS deve proceder as correcdes no sistema solicitadas

pel os auditores externos.



w

.12 Auditoria de Certificacdo: Com as acbes corretivas
tomadas se parte para a Auditoria de Certificacdo, que é

auditoria de fato para a certificacéao.

w

.13 Agdes Corretivas: o Comté de Garantia da Qualidade da
enpresa deve proceder as correcdes no sistemn solicitadas

pel os auditores externos.

3.14 Certificacao: Com as acgdes corretivas inplenentadas (se
tiver sido solicitada alguma) a certificacdo da enpresa é

solicitada ao 6rgado certificador.

4. EQUI PE DE DESENVOLVI MENTO
Como integrantes da Equipe de Desenvolvimento devem ser citadas as
seguintes liderancas do EPS:
?

Paulo Mauricio Selig, Professor, Titular do Projeto

)

Emilio Aradjo Menezes, Professor Chefe do Departamento de EPS

)

Leila Amaral Gontijo — Professora Presidente do Colegiado dos Cursos
Equipe de Consultoria do LGQA

)

~J

Eugenio Luiz Goncalves - Técnico Administrativo — Gerente da Qualidade dos

Cursos

)

Victor Monte Mascaro Vietti — Aluno Producéo Elétrica

N

Thiago Oliveira Pereira — aluno Producéo Elétrica

)

Luciano Cardoso — Estagiario de Graduacao

5. RESULTADOS ESPERADOS

Cono decorréncia da inplantacdo do Sistema de Garantia

da Qualidade no EPS, espera-se 0s seguintes resultados:



? Maior conheci nrento das necessi dades do cliente interno e

externo;

? ldentificar e analisar as atividades que agregam e nao

agregam val or;

? Aunentar a qualidade e produtividade por

nmel hori a dos processos;

? Aunent ar a flexibilidade dos setores com

mei o

refl exos

positivos sobre a qualidade dos servicos prestados;

? Mel horar o conhecinento dos processos, 0 que contribui

para a garantia da qualidade e produtividade

or gani zacéao;

? Proporcionar aos dirigentes instrunentos para tonada de

deci sao no senti do de el i m nar t oda

desnecessari a aos processos, sem conproneter a qual i dade

dos servigos prestados pela organizacao,
contrario, visando atingir a satisfacéao
necessi dades e expectativas dos clientes.

6. CRONOGRANVA

ativi dade

mas

das

reai s

O <cronograna de desenvolvinmento sera definido

conjunto com o Comté de Qualidade. A seguir,

apresentado um cronogranma inicial de trabal ho, que deve ser

ref ormul ado e detal hado ap6s o diagnéstico inicial.

Ativi dades/ Meses 01 (02|03|04(05|06|07|08|09|10

11

12

Di agnéstico X | X

Estruturacao X| X

El abor acéo dos X X| X| X
Procedi nent os

Trei nament o dos grupos X

Mont agem do Si st enmn X| X[ X

Tr ei nanent o nos X
Pr ocedi nent os

Formagdo dos Auditores X




| nt er nos

Auditoria Interna

Anal i se Critica
Alta Adm ni st.

da X

Pré- Auditoria

Acdes Corretivas X
Auditoria de X
Certificacgao

Acdes Corretivas X
Certificacgao X

Equi pe de Consultoria do LGQA




ANEXO B - Planejamento Estratégico dos Cursos de Graduacdo em Engenharia de

Producdo — CGEP

PLANEJAMENTO ESTRATEGI DO DOS CURSOS DE ENGENHARI A DE
PRODUCAO
( FONTE: SEM NARI O  PAI UFSC- 07/04/ 1997 - Participaram
Representante da Pro6-Reitoria de Ensino de G aduacao, 9
prof essores do Departanento de Engenharia de Producao e
Si stemas, Representacdo do Centro Académ co, Representante
do EJEP, Representante doPET e nmais 45 alunos da Engenharia

de Producéo).

1. M SSAO DO CURSO

A m ssdo do Curso de Engenharia de Producdo é
gerar, pesqui sar, criticar, sistemati zar, di fundir e
transferir conheci nent os cientificos, t ecnol 6gi cos e
culturais relaci onados com a area de Engenharia de Producéo
e Sistemas, anpliando e aprofundando a fornmacdo do ser

humano para o exercicio profissional e acdes comunitéarias.

2. OBJETI VO DO CURSO

Formar o Engenheiro de Producédo, profissional
capaz de atuar na dinadm ca da producdo e suas relacgdes
sociais, com sélida habilitacdo nas ci éncias da engenhari a,
espirito enpreendedor, capacidade de inovacao tecnol 6gica,
visdo sistémca e consciéncia anbiental, voltada a

val ori zacdo das potenci alizadas do pais.

3. SI TUACAO ATUAL DO CURSO ( FONTE: SEM NARI O PAl UFSC)



3.1. AMEACAS:
Foram apont adas conp aneacgas:
& Atuacdo de outras instituicdes:
o Criacdo de Centros Tecnol 6gi cos nas Universidades
Est aduai s;
o Mior flexibilidade das Institui¢cdes de Ensino nao
Federais em oferecer cursos mis aplicados ao

mer cado;

& Atuacdo de outros Departanmentos na area da Engenharia
de Producéo;

& Privatizacéao;

& Reducdo dos recursos federais;

& Defasagem crescente entre infra-estrutura existente e

necessari a;
& Falta de recursos para possibilitar a participacdo dos
alunos em congressos, encontros e viabilizar a

ori entacdo dos est agi os;

& Defasagem Uni ver si dade- Enpresa;

& Provao do MEC,
& Extincdo das Coordenadori as.
3. 2. OPORTUNI DADES
Foram apont ados cono oportuni dades:

& Demanda por profissionais mais generalistas;

& Atraso tecnol 6gi co das enpresas;



Necessi dade de nodernizagcdo e reorganizacdo do setor
produti vo;
Demanda crescente no setor de servi¢os;

Est agi os — nel hor aproveitanento desta ativi dade;

Parcerias com Enpresas;

Gest 4o anbi ent al ;

REENGE;

Exi st énci a de corpo docente habilitado;

Labor at 6ri os vincul ados a Engenharia de Producéo;

| nt egracdo MERCOSUL

PONTOS FORTES
Bom conceito do curso:

Dentre os mais de 25 cursos existentes no Pais
o Curso tem sido, nos ultinms anos, classificado em 3°
| ugar na avaliacdo publicada em revista de circul acéao

naci onal ;

I nfra-estrutura basica:

Apesar das deficiéncias, o Curso dispbe de um
Laborat 6rio de Ensino, além de outros | aboratdrios que
viabilizam enbora em nunmero reduzido, a participacéo
de al unos. Inclui-se neste item a estrutura de
conmuni cacao existente no departanmento, internet, outras
i nst al agdes, bem com o eficiente trabalho da

Secretari a;



& Titul acdo Docente:

4.

Aproxi mdanente 90% do corpo docente do
departanent o possuem Mestrado e Dout orado;
Est 4gi os:

Os estagi os supervi sionados se constituem nuna

oportuni dade i nportante no processo de aprendi zagem

PET/ EJEP/ Centro Académ co

o PET — Qualidade do programa e coordenacéo;

o BEJEP - Prompbcdo da interacdao entre universi dade-
enpresa
o Centro Académico - Pronover a articulacdo e

partici pacdo dos alunos em acdes conpl enentares ao

ensi no.

PONTOS FRACOS
Formacdo Prética:

Tanto nas matérias de formacdo basica,
profissional geral e profissional especifica os alunos
se ressentem de uma mmior articulacdo dos conteudos com

a pratica;

Falta de interesse no ensino de graduacdo por parte dos
pr of essores:
O ensino na g¢graduacdo nédo cria vantagens

guando conparado com nestrado e dout orado;

Prof essores substitutos tem sido usado para mnistrar

di sci pli nas;

& Estrutura Curricul ar:

o Sobrecarga nas matérias de formacdo basicas e

formacdo profissional geral;



o Disciplinas com 3 aulas seguidas ou desdobradas

prejudi cam o ensi no/ aprendi zagem

& Falta de interacdo entre as diversas disciplinas do
curso:

Em média 75% das disciplinas que conmpdem o

curriculo sédo oferecidas por outros departanentos de

ensi no;
# Orientacdo dos estagi os deficiente;
& Numero reduzi do de disciplinas optativas of erecidas;
& Pouca divul gacdao do Curso junto as Enpresas;
= Espaco fisico inadequado:

Este problema tem se acentuado nos ultinos
anos. Salas com nunero excessivo de alunos, sem infra-
estrutura, proximas a areas de trafego intenso,
di spersas no canpus, (obrigando os alunos a se deslocar

entre uma aula e outra);

& Nao participacdo dos alunos nos o6rgaos col egi ados;

. 5. PROBLEMAS

Foram rel aci onados cono probl emas do Curso:
& Estrutura Curricul ar:

o Enbora possa se entender que o col egiado tenha, pelas
suas atri buicdes, certa autonom a na adm ni stracao do
seu curriculo, na pratica i sso ndo acontece;

o Alterar conteudos, <carga horéaria das disciplinas
of ereci das por outros departanentos de ensino inplica
numa i nesgot avel negoci acéao, em confrontar

i nteresses, cujo resultado raranente é satisfatorio;



& Laborat ori os def asados:

Os equi panentos existentes j& ndo sao adequado
aos avancos t ecnol 6gi cos i ncor por ados aos novos
pr ogr ames;

& Falta de interesse dos professores pelas atividades que

envol vem a graduacao, tais cono:

o Mnistrar disciplinas obrigatorias;

o Oferecer disciplinas optativas;

o Orientar estagios / PET

o Oferecer al ternativas par a conpl enent ar a
formacéo;

o BJEP

& Politicas de Estagios:
Reor gani zar e anpliar as atividades da

Coordenadori a de Estagi os;

=z Bi blioteca:
o Acervo na area de insuficiente;
o Anpli ar titul os de peri 0di cos naci onai s e

estrangei ros. Mel hor acesso as informcdes;

& Pouca integracao entre os alunos e al unos/professores;

& Di vul gacdo das ativi dades da graduacdo junto ao:
o Setor produtivo;
o Departanent o;
0 SEBRAE / Qutros Orgédos afins;

& Qual i dades das aul as
o Met odol ogi as de ensi no;
o Equi pament os di dati co- pedagogi co;

0 Rel agcdo professor/al uno;



3. 6.

Seus

| nteracdo entre curso/ enpresas;

Falta de apoio para participacdo em event 0s;

Dificil acesso a internet.
ACOES ESTRATEGI CAS:
O que o curso precisa para nelhorar o alcance aos

obj etivos:

Estrutura Curricul ar:
o Fazer um | evantanmento das disciplinas nmais criticas.
o Continuar processo ja iniciado de gestionar as

nmudancas pretendi das junto aos departanentos;

At ual i zacdo dos | aborat 6ri os:

o Atuar junto a Enpresa / FlESC,

o ldentificar oportuni dades junto a Or gaos
fi nanci ador es;

Utilizar as possibilidades abertas pel o REENGE/ REESC;

Envol ver o Centro Académ co;

o O

o

Formalizar um |ider para um grupo de trabal ho com

esse fim

Bai xa i ntegracdo entre alunos e al unos/ professores:

o Estinmular a participacdo de alunos em grupos de
pesqui sa;

o Estinular professores a aceitar alunos em trabal hos
(sem bol sa);

oldentificar uma pessoa (ou sistenmn) conp banco de

dados (Coordenador de pesqui sa do departanento);

& Estagios Curricul ares



o

Aconpanhar o aluno através de visitas feitas as

enpresas;

o

O proéprio aluno avalia sua experiéncia relacionando
com os cont eudos recebi dos;

olncluir conmp atividade do estagi o um sem nario para o
al uno apresentar seu relatorio;

Mel horar o banco de dados;

o

o

Fazer com que a 102 fase sirva efetivanente para o
al uno nel horar suas defici éncias na fornmacéo;

Formar um banco de curricul os;

Formar um banco de estagios (oportunidades) tanto

naci onai s quanto internacionais;
Criar canai s de conuni cagéao:

o Boletim

o Lista de discusséao;

0 Honme Page.

Partici pacao na CONI NFOY FENASOFT/ ENEGEP/ ENCONTRO
NACI ONAL DAS ENGENHARI AS;

Ciclo de cursos;

Retomar a Semana da Engenharia de Producdo / WORKSHOP;

El aborar Material Didatico;

| nt egracdo dos al unos aos Laborat 6ri os;

Aunent ar ativi dades soci ai s / | azer envol vendo
pr of essores / al unos.



Os resultados desse semnario serdo |evados a
Chefia e Col egi ados do Departanento e dos Cursos, bem cono
di vul gados junto aos al unos. Certanente uma mai or
particl pacdo dos professores do Departanento significaria,
alem dos resultados nel hores, um conproneti mento com acdes
voltadas para a nelhoria do Curso conmb um todo. Conpete a
adm ni stracdo superior nostrar até que estéd conpronetida com
o PAIUB/UFSC na nmedida em que nuitos dos problemas
| evantados nédo se resolvem no anbito do Curso ou

Depart ament o.



ANEXO C - Relatorios de Auditorias do CGEP

RELATORI O No. 01

Data da Areas ou processos auditados:
: o Coordenacédo da Qual i dade, Presidéncia do Pagi na
audi tori a: . ) nos
03 e 04/04/ 2002 |Colegiado e Secretaria Académica dos Cursos| 1 de
de Graduacdo em Engenharia de Producédo - 252
CGEP.

Rel at o das Conf or m dades

1. Verificado que foram definidas a Politica da Qualidade e o
Escopo do Sistenma de Gestdo da Qual i dade conforne M3Q revisao O.

2. Estédo definidas, a sequéncia e interagdo entre 0S processos,
conforme mapa de processos apresentado no M3Q revi sdo O.

3. Verificado que para analise e nedicdo de processos do SGQ a Alta
direcdo j& dispde de dados conp Programa PAIUFSC, relatérios
estatisticos de candidato por vaga, colocacdo no vestibular,
média de aprovagcdo de académ cos, alunos nmatriculados nos
cursos, média do |AA formandos por ingressos, satisfacao no
atendimento de académicos e professores, disciplinas com
desenpenho critico, etc. (8.4)

Rel at o das Nao- Conf or m dades

1. Ndo estdo deternminados quais o0s objetivos priorizados para a
qual i dade que devem ser anmarrados com os itens da Politica da
Qual i dade. Tanbém nao foram definidas as netas de nel horia para
cada objetivo. (5.4.1)

2. O Manual da Qualidade ai nda ndo estava assinado (oficializado) e
tanbém ndo ha evidéncias que tenham sido distribuidas cbépias
para acesso pel o pessoal responsavel dos processos no Curso de
Graduagdo em Engenharia de Producdo - CCEP. (4.2.3)

3. O procedinento de control e de docunentos P-CGEP-01 revisado 0 néo
faz referéncia aos docunentos control ados conp Regul amento dos
Cursos de Graduacdo, Estatuto e Reginmento Geral dos Cursos, nem
menciona o responsavel e o netodo de controle de versfes e
di stri bui ¢cdo destes docunentos. (4.2.3)

4. Nao foi apresentado docunento que evidencie a definicdo de
responsabi | i dades e autori dades dos cargos que atuam no CGEP bem
conb nao estava disponivel um docunento nonmeando as pessoas que
ocupam estes cargos. (5.5.1)

5. OGs procedi nentos docunent ados exigidos de forna nmandat6ria pela
Norma | SOO001 nos requisitos 4.2.3, 4.2.4, 8.2.2, 8.3, 8.5 2 e
8.5.3 ainda n&do esté&do padronizados, emtidos e oficializados.
(4.2.3)

6. O planejanmento da qualidade citado no capitulo n°® 5 do M3Q
revisdo 0 ainda ndo estava concluido em todos 0S seus canpos ho
que se refere a determ nacdo dos requisitos mnininps de recursos
para a qualidade, requisitos mininos de qualificacdo dos cargos
relevantes para a qualidade e principais controles e ngetodos
criticos para os processos do SGQ (5.4.2)

7. Ndo h& evidéncias de que as nado conform dades de processos ou de
rotina estejam sendo regi stradas e suas disposic¢cbes autorizadas
por pessoal responsavel. (8.3)




9.

10.

. Ndo hé& evidéncias da participacdo da Alta Direcdo do CGEP na

di ssem nacdo da Politica a Qualidade. Foram entrevistados os
funcionarios Sr. Carlos (Processo de Estagios) e Sr. Edvaldo
(Si stenma Académ co) que denobnstraram ndo entender a Politica da
Qual i dade do CGEP definida no M3 reviséo 0. (5.3)

Ndo estavam detern nados 0S met odos de i dentificacéo,
armazenanmento, forma de recuperacédo, forma de protecdo, tenpo de
retencdo e descarte de cada umdos registros do SGQ (4.2.4)

Com rel acdo a nédo aplicacdo do requisito 7.5.2 da Nornma | SO9001
no Sistena de Gestdo da Qualidade do CGEP ainda ndo foi
descrita uma justificativa no MXQ revisdo 0. (1.2)

Chservacgdes da auditoria e oportuni dades de nel horia

Ainda ndo h& unma codificacao padroni zada para os docunentos do
SGQ O procedinmento de controle de docunmentos ndo determna o
método de conp atribuir os codigos de docunentos tais conb o
M3Q  procedi nentos, instrucdes de trabalho e registros da
qual i dade. (4.2.3)

Ainda ndo estdo claranmente definidos os titulos (nonenclatura)
dos cargos relevantes para o SGQ (5.5.1)

Para esta auditoria de 03 e 04/04/2002 nado foi feita um
progranmacdo anteci pada determ nando setores ou areas a serem
audi t ados, horéarios das auditorias em cada setor ou area, nones
dos responsavei s dos setores a serem auditados e requisitos ou
docunentos a auditar em cada setor ou area. (8.2.2)

GCs funcionarios Sr. Carlos (Processo de Estéagios) e Sr. Edval do
(Sistema  Académ co) audi t ados denonstraram ndo  estarem
comuni cados das responsabi |l i dades de seus cargos e dos objetivos
da qualidade para os processos em que estdo designados. O
segundo afirnou exercer o cargo de Chefe de Expediente, nas
assi na docunentos com um carinbo onde é identificado pelo cargo
de secretario da Coord. de G aduagdo Eng. de Producdo. (6.2.2)
Por nao estarem defi ni das de manei ra f or mal as
responsabi |l i dades e autoridades dos cargos relevantes para a
gual i dade ainda ndo esta determ nado quem €& o responsavel por
prover e aprovar a nmanutengdo dos recursos conpb equi pamentos e
softwares, infra-estrutura e anbiente de trabalho no SGQ do
CCEP. (6)

Ndo h& evidéncias de que os funcionarios tenham sido
conuni cados e conscientizados de suas responsabilidades e da
sua i nportancia no al cance aos objetivos da qualidade. (6.2.2)
Nao ha evidéncias que os procedi mentos e instrucgdes de trabal ho
do Sistena de Gestao da Qual i dade, nencionados no indice do M3Q
revisdo 0, tenham sido efetivanmente inplenentados nos processos
do CCGEP. (4.1)

Audi t or responsavel Responsavel da area
audi t ada

None

Gsnmar da Cruz Martins

Ant 6ni o Sérgi o Coel ho

Car go

Audi t or

Presi dente do Col egi ado

Dat a

04/ 04/ 2002

04/ 04/ 2002

Vi sto




RELATORIO No. 02
Dat a da Areas ou processos auditados: Coordenacdo da
auditori a: Qual i dade, Presidéncia do Col egi ado e Péagina
29 e 30/08/2002 |Secretaria Académni ca do Curso de G aduacéo 1del
em Engenhari a de Producédo— CGEP
Rel at o das Conf or m dades
Rel at o das conform dades

Evi denci ado que o Manual da Qualidade referencia os procedi nentos
do Sistema de CGestdo da Qualidade que foram estabel ecidos para o
processo de gestdao da qual i dade.

Rel at o das Nao- Conf or m dades

1. Com relacdo a auditoria interna de 03 e 04/04/2002 foram
encontradas as seguintes irregularidades: a) OGs relatérios de
acdes corretivas n°s 1 a 17 relativos a esta auditoria nao
possuem evidéncias de aprovagcdo das acdes propostas; b)
evidenciou-se que a naioria dos relatorios de acbes corretiva
relativas a esta auditoria cita o Sr. Eugénio Gongal ves conp
responsavel pela acdo e ndo o0s responsaveis pelas areas
auditadas e c) ndo h&a evidéncias de que tenham sido concl uidas
as acbes corretivas n°s 1 a 7 relativas as ndo conforn dades
descritas no relatério da auditoria.(8.2.2)

2. O relatorio de auditoria interna de 03 e 04/04 ndo estava
arqui vado em | ocal designado confornme determ na o procedi nento
de arqui vamento P-CGEP-02 revisédo 0.(4.2.4)

3. Ainda ndo ha evidéncia de que M3Q e os procedi nentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade tenham sido analisados, oficializados e
di sponi bili zados para acesso pel o pessoal das areas envol vidas
antes da auditoria, inclusive esta foi uma das nao
conform dades da auditoria interna de 03 e 04/04/2002.(4.2.3)

4. A Politica da Qualidade definida no capitulo n° 4 do M3XQ
revisdo 1 nédo inclui o conpronetinento explicito com o
atendimento aos requisitos e com a nelhoria continua da
eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade conforme exige a
Norma | SO9001 no requisito 5.3 sub-clausula “b”. (5.3.hb)

5. Constatou-se que ndo foi elaborado o prograna de auditoria
interna para esta auditoria de 29 e 30/08/ 2002 e que n&do foram
defi ni dos escopo da auditoria e horarios da auditoria em cada
area. (8.2.2)

6. Foi apresentada unma planil ha contendo a definicdo dos objetivos
da qualidade, porém a nesma nao estava aprovada pela alta
direcdo e tanbém ndo determ nava quais eram o0s objetivos
priorizados para nel horia da qualidade. (5.4.1)

Observagfes da auditoria e oportunidades de melhoria

Auditor responsavel Responsavel da érea auditada

Nome Osmar da Cruz Martins Eugénio Luiz Gongaves




Cargo Auditor Gestor da Qualidade do CGEP

Data 30/08/2002 30/08/2002

Vigo

RELATORI O No. 03

Ar eas/ Processos audi tados: Alta Data da Auditoria: 21/11/2002
Di recao

RELATO DAS CONFORM DADES

1. Foi constatado que a politica da qualidade definida no item5.3
do M3Q esta condizente com o0s propositos da organizagéado
conforme escopo definido no item1.1 do M3Q revisdo 1.

2. Verificado que o M3Q revisdo inclui no seu item 5.4.2 a
definicdo da seqUuéncia e da interacdo entre o0s processos do
S&Q Também verificou-se que o M3Q faz referencias aos
pr ocedi ment os docunent ados.

RELATO DAS NAO CONFORM DADES

[EEN

. Os objetivos da qualidade definidos no docunento M3Q revisao 1
(unica versdo aprovada) nao estdo nensuraveis, além disso,
di ferem dos objetivos definidos num outro docunento apresentado
a parte.(5.4.1)

2. Até o nonento nao h& evidencias de que os procedi nentos que

fazem parte do SGQ tenham si do anal i sados quanto a sua adequagéao
e aprovados. Exemplos: P.CGEP-001 a P.CGEP-006 que foram
di stribuidos e ndo conti nham assi naturas de aprovacgdao. (4. 2. 3)

3. Ndo héa evidencias de que a Ata Direcdo da organi zacdo esteja

partici pando da di ssem nacdo e da conscientizacdo dos servidores

sobre a politica da qualidade e da inportéancia de suas

ati vi dades no al cance dos objetivos da qualidade. (5.1)

OBSERVAGCOES E OPORTUNI DADES DE MELHORI A

Ndo ha evidencia de que a Alta Direcdo do EPS tenha realizado a
primeira analise critica do SGQ quanto aos assuntos exigidos pela
Norma |1 SO9001 no requisito 5.6, quanto a adequacdo da politica da
qual i dade, quanto ao desenpenho dos objetivos da qualidade, quanto
a adequacédo do escopo do S&Q e quanto a adequacdo e pernanénci a das
justificativas de exclusdes de requisitos da Norma | SO9001 no SGQ
do EPS. (5. 6)

Responsavel da area Audi t or Lider
audi t ada
Vi sto
Cargo Audi t or
Norme Gsmar da Cruz Martins
Dat a 21/ 11/ 2002 21/ 11/ 2002




ANEXO D - Plano de agoes

Pl ano de acédo 1

‘@)

Engenharia de Producédo
EPS -CTC - UFSC

PLANO DE ACAO

IMPLEMENTAGAO DE GESTAO DA QUALIDADE — PRIMEIRA FASE

O QUE PORQUE QUEM? QUANDO COMO? ONDE?
ACAO/ATIVIDADE OBJETIVO RESPONSAVEL | PRAZO PONTOS IMPORTANTESDE QUE MANEIRA LOCAL
1. I ndi cador es de | El abor ar um| RD, At é 1. Conscientizar 0S nossos | Cursos de
Recl amacgdes formul &rio para|Presidéncia do|auditoria de al unos da inportéancia do|G aduacéao em
cobrir os tipos de|Colegiado certificacao SGQ para nelhorar a sua|Engenharia de
recl amagdes formacédo acadéni ca. Pr oducéao
2. Mel horar o relacionamento
entre a Secretaria e o
Al uno
2. Tr ei nanmento de [Trei nar pessoal na RD At é 1. Mel horar a qualificacao|Secretaria
Pessoal det eccdo de néo audi toria de das pessoas envolvidas no|Al unos e
conform dades no SGQ certificacéo SGQ Presi déncia e
2. Harmoni zar o SGQ pessoal e|RA
docunent acao
3. Criar cultura da qualidade
3. Providenciar as|Corrigir as néo RD e At é 1. Deixar o SGQ em conformnm dade |[RA e
Acbes Corretivas e|conformn dades envol vi dos auditoria de| coma |ISO 9001: 2000. envol vi dos
preventivas ai nda |det ect ada nas certificacdo |2. Preparar o SGQ para a
nao efetivadas. audi torias internas auditoria de certificacéo
do SGQ
4, | mpl enent ar o|Criar a cultura|RD e|Até Grar o PDCA no SGQ com o apoio|RA e os
procedi nento “Servic¢o|interna da qualidade |envolvidos auditoria de|do procedinmento “Servic¢co Nao envol vi dos
nao- conf or me” certificacédo | Conforne” das areas.
5. I ndi cadores de Gerar Relatério RD e PET At é Conhecer a realidade dos cursos [Cursos de
Desenpenho “Al guns | ndi cadores” auditoria de|emternos quantitativos Graduacgéo em
certificacéo Engenharia de

Pr oducéo




6. | ndi cador es de|Trei nar e RD e At é Mel horar o entendi nento em Na Secretaria

Tr ei nanent os consci enti zar pessoal |Presidéncia do |[auditoria de |relacdo a execucdo do SCGQ dos Cursos
envol vido na execucao | Col egi ado certificacao
do SGQ

7. bj etivos|Avaliar a aplicacéo RD e At é 1. Melhorar o entendinento e|Na Secretaria

priorizados dos objetivos da Presi déncia do |auditoria de a consci enti zacao dos|dos Cursos
gual i dade. Col egi ado certificacéo envolvidos em relacdo a

i nportancia dos objetivos
da qual i dade do SGQ

2. Disseni nar entre 0s
envolvidos a inportancia
dos obj etivos da
qual i dade.
8. Politica da|Avaliar a aplicacéo RD e Até a pré- 1. Melhorar o entendimento e |Na Secretaria
Qual i dade da Politica da Presi déncia do |auditoria a consci enti zagao dos|dos Cursos
Qual i dade. Col egi ado envolvidos em relacdo a

i mport&nci a dos objetivos
da qual i dade do SGQ

2. Dissem nar entre 0s
envolvidos a inportancia
dos obj etivos da

qual i dade.




ANEXO E - PGEP —02 Controle de documentos e dados

PROCEDI MENTO PGEP-03 — Control e de Docunentos e Dados

1. Objetivo

Definir a sistematica para elaboracdo, alteracdo, verificacao,
anal i se, aprovacao, controle da situagdo de revisdo e da
di sponi bilizacdo de docunentos control ados pelo Sistema de Gestéo
da Qualidade da Secretaria de G aduacdo em Engenhari a de Producdo.

2. Referéncias

M3Q — Manual de Gestdo da Qual i dade

3. Usuari os

RD, Secretaria e Presidéncia do Col egi ado

4. Procedi nent os

O procedi nmento

para controle de docunentos da Secretaria de

Expedi ente segue as etapas detal hadas abai xo:

4.1 El aboracdo das Propostas/ Revi sdes:

Para el aboracdo de docunentos do Sistema de Gestdo da Qualidade
( Manual de Gestdo da Qualidade, Procedi nent os Qperaci onai s,
Instrucdes de Trabal ho) estipula os seguintes padrdes:

4.1.1. Conteudo dos docunentos - Os docunentos possuem a seguinte
estrutura de capitul os e conteudos:
Docunent o Cont eudo
M3Q - Manual Est4 com os mesnpbs capitulos e titulos da norma | SO
de Gestédo da 9001: 2000.
Qual i dade

Pr ocedi nent o
Oper aci onal e
I nstrucdes de

Possui os capitul os:
1. Objetivo — Determna a que se refere o docunento

2. Referéncias - Menci ona outros docunent os
rel aci onados

3. Usuarios — Indica pessoa(s) usuarios do docunento

4. Procedi mrentos — Metodos e detal hes de execucdo e

control es conob: passos, descricdo das atividades,
frequéncia ou quando sao executados, responsaveis

Tr abal ho pel a execucdo, netodos detal hados de conp reali zar
e registro da qual i dade gerado em cada ati vi dade.
5. Controle de Alteragfes — Resunp das alteracgdes
ocorridas em edi ¢cbes anteriores do docunento.
6. Anexos — Eventuais fornul arios, desenhos ou
t abel as (onde aplicavel).
Dados CGeralnente sé@o arquivos infornmatizados, listas,

cat 4l ogos ou tabelas que podem ser atualizados a
partir de informagbes externas ou de processos
i nternos ou do processanmento de registros.




4.1.2. Codificacdo dos documentos — O sistena de codificagdo dos
docunent os segue 0 segui nte padrao:
Codi go Docunent o

M3Q Manual de Gestdo da Qual i dade

P- XX Procedi mento Operacional onde XX quer dizer a nuneracao
sequenci al de em ssdo do docunento.

I - XX Instrugcdo de Trabal ho, onde XX quer dizer a nuneracgao
sequenci al de em ssdo do docunent o.

RQ XX_YY |Registro da Qualidade onde XX quer dizer a nuneracao
sequencial de emssdo do forrmulario e YY o0 ndnmero do
Procedi mrento de Sistema a qual o RQ esta rel aci onado, caso
ndo haja nenhum procedi mrento relacionado, o YY deve ser
preenchi do com 00

4.1.3. El aboracéao

O pessoal envol vido el abora propostas de revisédo ou de novos
document os rel aci onados a sua area.

4.1.4. Aprovagao

A docunentacao estando em conform dade com o Sistema Gestdo da
Qual idade €é aprovada pelo Representante da Direcdo e pelo
Presi dente do Col egi ado.

4.1.5. Analise Critica
O Representante da Direcdo subnmete ao Presidente do Col egiado o
conteudo das propostas para sua analise critica.

4.1.6. Control e da Docunentacao | nterna
a. Versdo: Manter unma coOpia original dos docunentos control ados
para informar a situacdo da versdo vali da;

b. Distribuicdo: Distribuir os docunmentos e dados em |ocais
necessari os aos trabal hos;

C. (bsol énci a: No caso de precisar reter algum docunento
obsol eto, o nmesnp € arquivado em pasta noneada e carinbado com
“Docunento Obsoleto”. Haverd senpre uma cOpia da reviséo
anterior de todos os document os;

d. Back Up"S: O Representante da Direcdo € o responsavel pelas
copias de seguranca dos dados informatizados do Sistema de

Gestao da Qual i dade. As coOpi as poderdao ser efetuadas nensal nente

ou quando alterados os dados informatizados através de
di skettes. Procedi nento: “Gerenci ador de Mcros P-20".
e. Ar mazenanent o:

& Documentos Interno: O arnmazenanento da docunentacdo valida
interna do SGQ é efetuado conforne tabel a abai xo:

Docunent o Local de armzenanento
Manual de Cest ao da|c:\ GESTAO DA QUALI DADE
Qual i dade
PO e PS c:\ GESTAO DA QUALI DADE




Instrucdo de Trabal ho

c: \ GESTAO DA QUALI DADE

Regi stros da Qual i dade

c:\ GESTAO DA QUALI DADE

Regi ment o
Depart anment o

Si st enms.

Engenharia de Producdo e

de

I nterno do|c:\ GESTAO DA QUALI DADE

& Docunent acdo Externa
Quanto aos docunentos de

origem externa e
original dos nesnpbs arquivados junto a Representante da Direcéo

do SGQ do CCGEP, conforne tabel as abai xo:

mantida uma vVvia

Docunent o

Local de arnmazenanento

Nor mas Técni cas

Em pastas junto RD do SGQ do CGEP

Dados

Em pastas
(Rel at 6ri os DAE)

junto ao Secretaria do

CCGEP

Legi sl acédo Interna - UFSC Em pastas junto ao RD ou da Secretaria do

CGEP
CONTROLE
DOCUMENTO RESPONSAVEL | QUANDO COMO
NORMAS
TECNI CAS
NBR | SO
9001: 2000 de 29 Quando
de Janeiro de RD atual i zar CERTI FI CADORA
2001 - Sistemnm
de Gestdo da
Qual i dade -
Requi si t 0os
DADOS
Rel at6rio de
Jubi | anent o
Rel atério de
Pr é- Requi si t os DAE/ SECGEP SEMESTRAL CAGR
Rel atério de
Car ga Horari a
Maxi ma e M ni ma
Rel at 6ri o de FlI




LEG SLACAO

| NTERNA -

UFSC

Resol ucao

017/ CUn/ 97 de

30 de setenbro CONSULTA SI TE

de 1997 - RD SEMESTRAL PREG

Regul anenta os (ww. reitoria.ufsc. br/preg)

Cur sos de

Graduacéo no

anbito da UFSC

Estatuto e

Regi nento Cera

da UFSC

Resol ucao

Cal endari o Secretaria Senpr e Resol ucéo

Escol ar

Portaria Saldo .

de Vagas - NVD Secretaria [E”]SSQO Ao chegar na Secretaria
ortaria

— DAE

Portaria . Def i ni da

Critérios de Secretgrla/col por Consul tando Portaria

egi ado .
Vagas Portaria
g{;gggl 3:3 G gﬁ Secretaria At%Jaallri]dzoar Modi fi cando Ceri noni al

4.1.7. Acesso a Docunentacao

Gs docunentos sé&@o disponibilizados senpre na versdo valida. O
acesso aos docunentos necessarios nos locais de trabalho é feito
por neio de copias fisicas controladas. As versdes anteriores de
docurment os alterados ficam armazenadas no diretério c:\ GESTAO DA
QUALI DADE\ REVI SAO ANTERIOR no micro da Gerencia da Qual i dade.

4.2. Distribuicéao

Quer o docunento cadastrado seja novo ou ndo, ao ser efetuado seu
cadastramento, o0 Representante da Direcdo devera enviar um
nmensagem eletrénica a todos o0s integrantes responsaveis pela
docunent acdo al t erada.

Nesta nensagem eletrdnica, enviada aos wusuarios do docunento,
deverao conter informagcbes da sua nova versdo, bem conp do conteldo
das alteracbes realizadas.

4. 3. Excluséo

O responsavel pela edicdo do docunento, obtendo a aprovacéao
necessaria, pode excluir um procedi nento, sendo que seu coOdi go deve
per manecer sem uso pro tenpo indeterm nado




4. 4. Monitoranento da Situacdo Vigente das Normas Externas
Pertinentes

As normas externas, constantes na lista nmestra de docunmentos da
Secretaria de Expediente devem ser nonitoradas pel o Representante
da Direcdo no site da Pré6-Reitoria de G aduacdo de Ensino — PREG
(Resolucdo 017/ Cun/97. Este nonitoranento se deve ser feito
anual nente no intuito de atualizar as normas externas no sistema
senpre que el as sofrerem al guma al t er agéo.

As alteracbes das nornas externa e interna é informada a todos os
usuarios da norna em quest do pel o Representante da Direcdo, através
de uma nensagem el etrénica emtida a todos os usuarios cadastrados
na sua lista de distribuicéo.

5. Controle de Alteracdes

Revi séao Em sséao | nicial
0:
03/ 09/ 200
2
Revi séao Eli m nada a prinmeira pagina. |Incluir docunmentos
1: externos control ados
10/ 10/ 200
2
Revi séo
2:
26/ 09/ 200
3
El abor ado por : Apr ovado por:
None Eugéni o Lui z Goncalves | Prof2 Leila Amaral Gontijo
Car go Representante da Presi dente do Col egi ado do
Di recao CGEP
Rubri ca

5. Anexos
Anexo 1: Modelo da Lista Mestra de Control e de Docunentos — LM

(RQ01_01)
Anexo 2: Moddel o de Controle de Distribui¢cdo de Docunento — CDD

(RQ 02_01)




ANEXO F - PGEP-02 — Controle de Registros da Qualidade

PGEP- 02 — Controle de Registros da Quali dade

1. Objetivo

Estabelecer a sistemética para controle dos registros da qualidade de forma que os mesmos estgjam

sempre disponiveis e protegidos para demonstrar a conformidade com qualidade requerida

2. Referéncias

MGQ-Manud de Gestéo da Qualidade

1SO 9001:2000

3. Usuarios

Secretaria de Expediente e Representante da Diregcéo — RD

4. Procedimentos
O controle dos registros da qualidade € feito conforme a tabela abaixo:

Identificagcdo do Registro Local de Protecio Forma Teorll:apo Descfj:grte
5di i Armazenamento Recuperacéo
Caddigo Titulo per aca retencao | registro
n . . . . . N&o
@ w <>t Ata de reunides do Colegiado Arquivo Secretaria | Livro de Atas Data lica
92z do CGEP *
O < icacs inistrati
5 S (C*ioll;]unlCagoasAdmlnIStratlvas Arquivo da Secretaria Caveta/Pasta Por Assunto Arquivo
zd '@ d A-Z morto
o0z
=5z
0= .
o < 2 Processos Académicos (* 2) Pasta dos Alunos/DAE GavetalPesta | Numero do DAE
A-Z Processo
Lista Mestra de Controle de . Registro da .
RQ-01 01 Documentos.- LM Arquivo — RA Qualidade Data 3anos | Destruir
Controle de Distribuicdo de . Registro da .
o - -
IEIDJ RQ-02_01 Documentos- CDD Arquivo — RA Qualidade Data 3anos | Destruir
O Registro de Néo . Registro da .
LIDJ RQ-03_03 Conformidades - RNC Arquivo — RA Qualidade Data 3anos | Destruir
< Relatério de Registro de Néo . Registro da .
RQ- . Arquivo — RA . D Destruir
2 Q0403 | Conformidade - RRNC quvo Qualidade ata 3anos | Desiru
< Cronograma de Auditoria . Registro da .
) - —
3 RQ-05_04 Interna Arquivo —RA Qualidade Data 3anos | Destruir
"r'DJ . _—_ . Registro da .
RQ-06_04 | Relatorio de AuditariaInterna Arquivo—RA : Data 3anos | Destruir
<§E Qualidade
w i N N . . Registro da .
= RQ-07_05 | Solicitagdo de Acéo Corretiva Arquivo — RA Qualidade Data 3anos | Destruir
% N ~ . . Registro da .
8 RQ-08_06 | Solicitacdo de Acdo Preventiva Arquivo — RA Qualidade Data 3anos | Destruir
8 Levantamento das .
& . N , Registro da ,
= RQ-09_07 | Necessidades de Capacitacdo — Arquivo—RA . Data 3anos | Destruir
= Qualidade
o LNC
| - — -
o Ata de Andlise Critica da Alta . Registro da .
RQ-10 Direch Arquivo — RA Qualidade Data 3anos | Destruir
RQ-10 09 | Cadastro de Turmas Secretarial/Site Gav/PASTA AZ | Por Assunto anual Destruir
RQ-11 09 [ Grade de Horério Secretaria Pasta UFSC Por Semestre Anual Destruir




~ . Registro da Até .
RQ-12 ReclamacBes de Alunos Arquivo — RA Qualidade Por Assunto Auditoria Destruir
~ Até .
RQ13 Fale Conosco Out Loock Reclamactes Por data Auditoria Destruir
I dentificac8o do Registro Local de i Forma Tempo de Descarte
L ., Protegéo ~ < do
Cadigo Titulo Armazenamento Recuperagéo retencdo )
registro
Transferéncia Interna ou AprgvAagos- NProcessos Definido.- Dleflglzcl)E
RQ-14_09 | Retorno por abandono - DAE pelo
Inciso | o .
Balcdo Secretaria
. — Secretaria— 6
RQ-15_09 Tra_nsferenma Externa Reprovados - i) 6 meses
Inciso Il Secretaria N7Processos
RQ-16_09 :'\I’Ttorno de Graduag&o Inciso
Ajuste de Matricula — Caréater
RQ-17_09 | Excepcional — Exclusdo de Secretaria Pasta AZ Por assunto 6 meses 6meses
Disciplinas
Ajuste de Matricula — Caréater
RQ-18_09 | Excepcional — Inclusdo de Secretaria Pasta AZ Por assunto 6 meses 6meses
Disciplinas
Solicitagdo Diversa - Fora de
& Prazo (Inclusdo e exclusdo
8 disciplinas, trancamento de
L | rRo19 0o |MAricula prorrogagio - de Secretaria DAE DAE Nao se Néo se
a prazo para conclusdo do Aplica Aplica
< curso, quebra de requisito,
a carga semestra méxima e
Z,:' minima)
) -
O RQ-20 | Atas Reunifo da Qualidade Arquivo — RA Reggro da Data 3anos | Destruir
LIDJ Qualidade
< RQDAE- Requerimento Coercitiva DAE Processo N° de Processo Definido - | Definido
s 01_09 DAE pelo DAE
Ll
75 R%Dg‘g " | Dados Cadastrais
2 [rooae
8 0309 Termo de Opc¢éo
o _
= RQDAE Habilitagdo para Matricula
o) 04_09
B R()QSDSE " | Relagéo dos Calouros
- Aprovados Documentagdo entregue pelo DAE a Secretaria paraformalizar o ato da matricula
RQDAE- T de C . dos “calouros’. Posteriormente toda documentagéo recolhida é repassada ao DAE
06_09 €rmo de Lompromisso paraincluir nas pastas dos alunos oficialmente inscritos nesta modalidade
RQDAE-
07_09 ATA - Controle de Matricula
RQDAE- .
08_09 Atestado de Matricula
RQDAE- | Declaragdo Nao Matriculado
09 09 em Outro Curso
Lista de Alunos
RQDAE-
10 09 Infrequentes (cal ouros) RESPONSABILIDADE DO DAE

OBS.:




(*1) Comunicacgdes Administrativas: Documentos destinados a comunicacdo entre pessoas, 6rgaos
e entidades externas e internas para informar, solicitar e estabelecer providéncias, ou que se destinam
a divulgar informagtes de interesse amplo ou apoiar a elaboracdo de outros instrumentos de gestdo,
atos de natureza coletiva etc., a saber:

? Memorando (simples e circular) — documento destinado ao publico interno;

? Oficio (simples e circular) — documento destinado ao publico interno e externo.

? Parecer/Portaria — documento emitido por area especializada para dirimir duvidas e subsidiar

decisdes. Pode ser para o publico interno ou externo.

(*2) Processos Académicos: Processos protocolados na UFSC, dirigidos a0 CGEP para emitir
decisdo em forma de parecer pelo Presidente do Colegiado, Membro do Colegiado e Decisdo fina do
Colegiado, no ambito do CGEP.

5. Controle de Alter actes

Reviséo O: Emissdo Inicid

03/09/2002

Reviséo 1. Eliminac@o da primeira pagina.
10/10/2002

Reviséo 2: Corregdes apostiladas na tabela acima, item tempo de retenco.
20/12/2002

Revisdo 3: Atudizacéo de Registros da Qualidade

18/08/2003
Revisio 4: Indusdo do item Usuério
17/10/2003
Elaborado por: Aprovado por:
Nome Eugénio Luiz Gongalves Prof2 Lela Amard Gontijo
Cargo Representante da Direcdo Presidente do Colegiado do CGEP

Rubrica




ANEXO G - Quadro de Objetivos e Metas

>
_________ ﬁ% INDICADORES PARA ATENDER OS OBJETIVOS DA QUALIDADE
RESULTADO
] 2002- 2 2003-1 2003-2 2004-1
OBEJTIVOS DA QUALIDADE ReSpec?nsaV Me |Resul |Met | Resul Me | Resu |Met |Resultado
ta [tado a tado |[ta|ltad |a
0

OBJETIVO 1: 10
_______________________________________________________________________________________ 0%| .
Atendimento do plano de metas do Sistema de Gestéo da

Qualidade, cumprindo os prazos definidos RD

integralmente.
OBJETIVO 2:
Mel horia continua dos processos operacionais
da Secretaria de Expediente, através da
reducdo do nuamero de inconsisténcias em 10%
em relacdo ao senestre anterior, dos
segui ntes i ndi cadores:
"""" a. Quantidade de turmas ficaram semsaladeaulas | [ | | | | | 1 [ ]
________ noiniciodosemestre; | RO | | 06 | ] 16 | | 11 109 |

b. Quantidade de turmas ficaram sem professores
________ noiniciodosemestre | RO\ | 20 | ] 07 | ] 29 |26] |
c. Quantidade de al unos semvagas no inicio
do senestre RD 51 52 164 | 147




ANEXO H - P-CGEP-07 Capacitagao

1. OBJETI VO

Definir diretrizes para identificar e atender as necessidades de
capacitacdo de seu pessoal envolvido para nmanter a qualificacéo
necessaria do Sistena de Gestao da Quali dade.

2. Referéncia
& RQ09_07 - Levantanmento das Necessi dades de Capacitacdo — LNT,;

3. Usuari os
Representante da Direcéo

4. PROCEDIMENTO

Passo | Ativi dade Quando Responsavel |Met odo Regi stro
1 Plangar as Quando RA/Alta 4.1 RQ-09 07
Necessidades necessario | Diregdo/Secretério
de Capacitacéo
2 Executar a Apbsa RA 4.2 AtalCertificado
Capacitacdo definicdo da
Etapa anterior
3 Avaliacéo da ApoGs a Alta 4.3 Auditorias/Reclam
Execugdo da | execucdo da | Direcdo/Secretaria acoes
Capacitagéo Capacitagéo /RD
4 Registro de Apos cada RD 4.4 Controle de
Capacitagdo | etapa, quando Registros
NECessario

4.1 Plangjar as Necessidades de Capacitacao

O plangamento das necessidades de capacitacdo € realizado com 0 gpoio de informagdes dos
Relatorios das Auditorias Internas, das Nao-Conformidades, das andlises criticas da Alta Direcéo e por
interesse do pessoa envolvido. Este plangamento é realizado com o apoio do “Levantamento de
Necessidades de Capacitacdo” — LNC (RQ-09_07).

4.2 Executar a Capacitacao

A aplicagdo é redlizada conforme a capacitacéo plangjada. A realizacdo da capacitagdo é comprovada
mediante registro definido pelo instrutor. Pode ser uma ata, certificado ou registro comprovatorio, com a
ciéncia do Representante da Diregéo.

4.3.Avaliar Eficacia da Capacitacdo
a. O Representante da Administracdo avalia a execugdo das Etapas da Capacitacdo, através
dos registros citados no item anterior. Caso exista aguma irregularidade nos eventos de
capacitacdo, o Representante da Administracdo comunicara a Alta Diregéo.
b. A eficacia é avaliada através das auditorias internas, reclamagdes dos clientes e ndo
conformidades.



4.4 Registrar a Capacitacdo
Os registros séo mantidos na pasta AZ nasala do RA “Registro de Capacitacao”.

5. Controle de Alter acdes

Revisdo O: Emissdo Inicial
03/09/2002
Revisio 1: Excluir capa; Incluir critério para quaificacdo de auditores; a primeira pagina.
10/20/2002 Incluir documentos externos controlados
Revisdo 2: Incluir na primeira pagina referencia dos formularios utilizados neste
20/12/2002 procedimento
Revisdo 3: Incluir usuérios. Reformular os capitulos precedentes
18/08/2003
Revisio 4: Incluir critério para qudificacdo de auditores.
17/10/2003

Elaborado por: Aprovado por:
Nome Eugénio Luiz Gongalves Prof2 Leila Amara Gontijo
Cargo Representante da Diregéo Presidente do Colegiado do CGEP
Rubrica

6. Anexos

Anexo 1: Levantanmento das Necessi dades de Capacitacdo — LNT (RQ

09_07) ;




Anexo 1. Levantamento das Necessidades de Capacitagdo — LNC

(\ SECRETARIA DOS CURSOS DE GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE PRODUGAO
i.i) RQ 09_07 LEVANTAMENTO DAS NECESSI DADES DE |LnC N
‘ CAPACI TACAO - LNC

Engenharia de Produgio
EPS - CTC - UFSC

1. ldentificacdo do Interessado

Nome do | nteressado:

2. ldentificacdo da Capacitacao

Ti po de Capacitagdao Justificativa

1

3. APROVACAO

DATA APROVACAO

/ / Presi dente do Col egi ado




Programagao

ANEXO | — Execucédo da programacao

Progeto

Reguisitos

Padagdgico

Requisitos

L 2

académicos

A 4

legais

p—

Perfil deEgresso,
Demanda

Objetivos

Missio

Estrutura Curricular
Midmero de vagas
no Cursa

Mercado de trabalho

Infra estrutura

Colegiado

h J

Estrutura

Sim

académica

Sistema de
comunicagio

Tudo ok?

Programagio .

Calendéario Escolar do

Depto de Ensino -
»{ Define o namero de

samastre lativo

vagas

Depto de Ensing -

Define os hordrios

Depto de Ensino -
Defing os professores

Diregao do CTC -
o espago fisico

Defini DAE - Cadastra as
turmas no Cagr

¥

Legenda

Fomacedores

Decisan

Sim

BInauEyy







ANEXO J — Execucao do acesso

Acesso

Retarno /
Transferéncia

DAE - Calcula

ndmero de vagas
disponiveis (NVD)

DAE -
FPublica Edital
namero de vagas
disponiveds (NVD)

Transfaréncia

DAE - DAE - DAE - DAE -
Recebe processo Fublica resultado Registra no —{ Emite material
COom aprovados dos aprovados CAGR de matricula
DAE -
Registra no
Enmﬁnh; e =
Westibular ~ Homologa - Tudo o7
Hprnedon.s resultado DAE -
S Emite Matsrial
de Matricula Naa
|
e DAE - Verifica DAE - DAE - DAE - z
Coercitiva Frotocola "ot tagao legal Encaminha para FRecebe processo + Registra Emite material
o pedido . s a secretaria julgado no CAGR de mairicula
DAE - i DAE - DAE - - DAE -
.... Pratecala | =< N dmmmnl e at|- | Encaminha para|— —+|Recebe processo|—+ Ragistra |+ Emite material
o pedido i a secrataria julgada ng CAGR de matricula

Laganda

Fornecedores

-

BInalIEN







ANEXO K - Execug¢éo da matricula

Matricula

[ Trancamento
de Matricula

Trancamento

R

ne prazo

Trancamento
fora do prazo

Legerda

Fomeacadoras

Raaliza o
trancamento

Decisdao

Y Tr—— DAE - DAE- Providéncia DAE- Providéncia
inicial Recebe Lista - material de Registro no
de Aprovados Matricula Sistema
= NFFD =
T
efetivagio da matricula
Mao
- ik
Lime
Ajuste da | | Ajuste Casos [
1 Matricula Excepcionais e
. DAE -
Toe s inclul exclui
| Ce:pracn | disciplinas

09/LWIZPEDY 8|0Au0T







ANEXO L — Execucao do controle académico

=

Freguéncia

Insuficients

Controle Académico

DAE - Emile
relatdrio da F

Cumprimente do
Curriculo

Legenda

Quebra de Pré )
Requisitos
. Carga
horaria

Fornecadores

ossaubig







Egresso

ANEXO M — Execuc¢éo do egresso

- DAE - Farmaliza o
1 procasso da

da-Gran provéwvais formandos

DAE - Faz
confergncia final

DAE - Ermite
i histérico escolar
provisdrio

DWBE - Encaminha
Processn para
Sacrataria

dubiladeo -

Eliminagao

Dresligamenta

DAE - Cagr impade

DAE - Registra

diploma

TEEE

& matricula

DAE - Processa a

e
h ot I DAE - Processa a
— (IRl " Venrorenca |
P S

"";:;\;:\H_-Slm—-

Legenda Fomeacadores

d

oedewsibiol




ANEXO N - P-CGEP-08 Aquisicéo.

Procedi nento - P- CGEP-08 Aqui si ¢cdo

1. Objetivo
Assegurar que todas as etapas e atividades plangadas pela Programacdo do CGEP para a
AQUISICAO DE SERVICOS E INFRAESTRUTURA, possam ser executadas no periodo

projetado, atendendo os requisitos legais e administrativos, necessarios a satisfacdo de nossos
clientes.

2. Referéncias
& MGQ - Manua de Gestéo da Qualidade.
& Cadastro de Turmas.

3. Usuério:
Presidéncia do Colegiado e Representante da Diregdo

4. Procedimento

Passo Atividade Quando Responsavel M étodo Registro
1 Necessidade de Sempre que Secretario e 4.1 Quando houver
aquisi caol/contratacao Necess&rio Presidente do necessidade
CGEP
2 Analisar e gprovar a Quando Secret&rio e 4.2 Quando Ocorrer
especificacdo da Aquisicdo | Apropriado Presidente do
CGEP
3 Requisitos minimos para Assim que Secretario e 4.3 Quando
Selecdo dos Fornecedores edtiver Presidente do necessario
disponivel CGEP
4 Acompanhar a entrega dos Durante a RD 4.4 Quando
Servigos redlizacéo ¢/Responsavels Necessario
5 Avdiar o desempenho dos Durante e RD 4.5 Ata
fornecedores apos a ¢/Responsaveis
redizacéo
6 Regidrar e arquivar Aposa RD 4.6 Arquivo - RD
redizacd0

4.1. Necessidade Aquisicao/Contratacéo
E o ato de recebimento dos recursos de Infraestrutura, Servicos de Docéncia, Selegdo de candidatos,
Servigos Apoio Académico e Servigos de Informatizagdo, disponibilizados pelos fornecedores da
Secretaria de Expediente para prover recursos para redizacdo do Projeto Didatico Pedagdgico do
Curso de Graduacédo em Engenharia de Producédo -CGEP. S&o fornecedores:

? Departamentos de Ensino;

?  Centro Tecnoldgico;

?  Comissdo Permanente do VESTIBULAR da UFSC — COPERVE;

?  Nucleo de Processamento de Dados — NPD;



?  Departamento de Administracgo Escolar - DAE
OBS.: O procedimento de aquisicéo ndo € usado nos casos de compra de materiais de escritdrio em
geral

4.2. Analisar e aprovar a especificagdo da Aquisicio
A especificacdo e a gprovacdo da aquisicéo sfo estabelecidas antes da redizacdo do semestre
letivo, conforme o caendario escolar. Neste caso, 0 responsével pela especificac@o é a Secretaria
de Expediente e a Presdéncia do Colegiado, que adquire os servigos com base nos seguintes
critérios.
? Capacidade dos fornecedores do curso em atender os critérios para realizac&o do projeto
pedagdgico do curso (catalogo do curso, site: www.eps.ufsc.br/o_curso.htm)

4.3. Requisitos minimos par a Selecdo dos For necedor es
Na selecéo dos fornecedores sdo considerados 0s seguintes requisitos minimos:

? Para infra-estrutura de sala de aula, oferecido pelo Centro Tecnolégico, € levado em
consideracdo como requisito minimo capacidade das salas de aula em atender os niUmeros de
aunos programados no formulario “ Cadastro de Turma’.

? Para contratacdo de servicos de docéncia, oferecido pelos Departamentos de Ensino, €
levado em consideracdo o profissional estar habilitado na érea de conhecimento da disciplinaa
ser ministrada.

? Para os servicos de informatica, oferecido pelo Nucleo de Processamento de Dados -
NPD, é levado em consideracdo as condicBes oferecidas pelo “Sistema Académico da
Graduagdo”, em atender com qualidade os aunos dos cursos e a Secretaria em plangar e
controlar a vida académicos de seus cursos;

? Para os Servicos Académicos, oferecidos pelo Departamento de Administracéo Escolar, em
atender com qualidade as informagOes pertinentes aos registros académicos dos aunos e a
legidlacdo académica pertinente.

? Para os Servicos Selecdo de alunos, oferecidos pela Comissdo Permanente do
VESTIBULAR da UFSC - COPERVE, através da selecdo dos futuros alunos dos Cursos,
dentro dos critérios definidos para a selecdo das 105 vagas por ano, sendo 35 para
cada habilitagdo (20 para inicio em marco e 15 para agosto).

4.4 Acompanhar a entrega dos Servicos:
O acompanhamento é realizado mediante a aplicacdo dos seguintes quesitos.
? Geral: Reclamagbes dos Alunas;
? Especificos: Check list operacional, auditoria internas e reunides com fornecedores,
PAIUFSC.

4.5. Avaliar o desempenho dos for necedor es

A avdiacdo do desempenho dos fornecedores de servigos e materiais disponibilizados ao CGEP é de
responsabilidade da UFSC, cabendo a Secretaria monitorar a qualidade dos servicos, através do item
44,

4.6 Regigtrar earquivar
Apos avdiar o desempenho dos fornecedores deve-se tabular os dados e encaminhar para o
Representante da Direcdo arquivar.



5. Controle de Alter agbes

Revi sdo 0: 08/2002

Em sséao I nici al

Revi sdao 1: 10/2002

Retirada do indice.

Revi sdo 2: 12/ 2002

Retirada das datas e da nuneracdo das pagi nas dos
rodapés

Revi sao 3:10/ 06/ 2003

CorrecOes ortograficas diversas.
Mel horia em alguns passos do procedinmento, para
dei xa-1o mais claro.

Revi sao 4:11/08/ 2003

Incluido o item Usuéri os.

Feito um exenpl o do RQ referente a este docunento.

Al teracao no nome de “Aqui si ¢cao” para
“Aqui si ¢cdo/ Contratacédo de Servi ¢o”

Elaborado por: Aprovado por:
Nome Eugénio Luiz Goncalves Profa Lella Amard Gontijo
Cargo Representante da Direcéo Presidente do Colegiado do CGEP

Rubrica




ANEXO O - Procedimento P-CGEP-04 — Auditoria Interna.

Procedi nento P-CGEP-04 — Auditoria |Interna

1. Objetivo
Este procedimento tem o objetivo de regulamentar as atividades de plangamento, programagéo,
execucdo e acompanhamento de auditorias internas, com énfase na melhoria continua e eficacia das
atividades administrativa e académica.

2. Referéncias
MGQ —Manual de Gestédo da Qualidade;
RQ-06_04 — Relatdrio de Auditoria Interna da Qualidade

RQ-05_04 — Cronograma de Auditoria Interna da Qualidade

3. Usuérios:
Representante da Diregéo - RD

3. Procedimento
Passo Atividade Quando | Responsavel| Método Registro
1 Elaborar o Cronograma de|Semesrdment | RD 4.1 RQ-05 04
Auditoriainterna e
2. Definir o auditor lider. Antesda Altadirecdo |4.2 RQ-05 04
auditoria
3. Programar cada auditoria. 10 diasantes | Equipe 4.3 RQ-05 04
auditora
4, Comunicar os auditados. 1 semana Auditor Lider (4.4 N&o se
antes aolica
5. Executar a auditoria. Conforme Auditor Lider (4.5 Né&o se
cronograma aolica
6. Fazer um relatério de auditoria | Apésa Auditor 4.6 RQ-06_04
auditoria ou outro *
7. Acordar a acdo corretival Apés Auditor 4.7 RQ-07_04
apropriada @ causas das néo|concluidaa ou outro*
conformidades. auditoria
8. Redizar aividades de| Apdsiniciada | Auditor 4.8 RQ-07 04
acompanhamento e verificagdo | a acéo ou outro*
da eficacia da acdo corretiva. corretiva

* - pode ser usado outro modelo, fornecido pelo auditor externo.

4.1 — Paraa€aboracdo do cronograma de auditoria interna, RQ-05_04, é plangado em comum

acordo entre o Auditor-Lider e o Representante da Diregéo — RD, consultando as seguintes

informacoes:
a) Situagdo da Secretaria de Expediente dos Colegiados;
b) Resultados de auditorias anteriores;
c) Relatorios de ndo-conformidades,




d) Relatdrios de agdes corretivas;
€) Registros de reclamagdes de clientes,
f) Indicadores de desempenho dos servicos.

O Representante da Direcéo - RD, com base no Cronograma de Auditoria Interna, acordado entre as
partes, faz a comunicacéo a &rea a ser auditada, com 05 (cinco) dias Uteis antes de seu inicio.

4.2 — O critério para definicdo do auditor lider € estabelecido pela dta direcdo, entre aqueles que
possuem o Curso de Auditoria Interna, por entidade ou pessoa de reconhecido saber.

4.3 - A programacdo de cada auditoriaindu:
a) definicdo do objetivo da auditoria a ser redizada;
b) definicdo de horéarios para as &eas de abrangéncia da auditoria;
C) processos, requisitos ou documentos que serdo auditados podendo eaborar umalista
de verificacao para os auditores,
d) definicdo do auditor lider e da equipe de auditores que atuarg;

4.4 — Os auditados sdo comuni cados através de quadro de aviso da Secretaria, por meio de reunido
com os envolvidos, ou por e-mal.

4.5 — As auditorias so redlizadas sempre por auditores qualificados e que sgjam independentes das
atividades a serem auditadas.

4.6 - O auditor deve entregar a0 lider ou coordenador da qualidade um relatério de auditoria (RQ-
06_04)

4.7 — Depois de concluida a auditoria o auditor responsavel entra em acordo com o responsave da
area auditada para definir a acdo corretiva mais adequada para a €liminacdo das causas das néo
conformidades detectadas. Cabe a0 responsavel da drea auditada assegurar que as acfes sgam
executadas sem demoraindevida paraeliminar as causas das ndo conformidades.

4.8 — O auditor responsave pela auditoria rediza atividades de acompanhamento e verificacdo das
acOes executadas e relata os resultados quanto a sua eficacia

o]
5. Controle de Alter acGes

Revisao 0: Emissdo Inicid

03/09/2002

Reviso 1: Excluir capa; Incluir critério para qudificacéo de auditores; a primeira pagina
10/10/2002 Incluir documentos externos controlados

Reviso 2: Incluir na primeira pagina referencia dos formul&rios utilizados neste procedimento
20/12/2002

Revisio 3: Incluir usuérios. Reformular os capitul os precedentes

18/08/2003

Reviséo 4. Incluir critério paraqualificacéo de auditores.

17/10/2003




Elaborado por: Aprovado por:
Nome Eugénio Luiz Gongaves Prof2 Leila Amara Gontijo
Cargo Representante da Direcéo Presidente do Colegiado do CGEP
Rubrica

6. Anexos
Anexo 1: Modelo do “ Cronograma de Auditoria Interna’. (RQ-05_04)

Anexo 2: Modelo de Rdlatdrio de Auditoria Interna. (RQ-06_04)



ANEXO 1: Modelo do“ Cronograma de Auditoria Interna” (RQ-05 04)

SECRETARI A DOS CURSOS DE GRADUAGAO EM
@ ENGENHARI A DE PRODUCAO

RQ 05 04 — CGronograna de Auditoria | = o
EPS -CTC - UFSC I nt er na

1.IDENTICACAO

(Identifica o Secretaria de Expediente , seu endereco, telefone, cidade e estado e o seu Representante da Dire¢do).

2. OBJETIVO DA AUDITORIA

(Descrever o objetivo a ser alcangcado com arealizagcdo da auditoria interna).

3. PERIODO DE REALIZACAO

(Citar as datas de inicio e fim da auditoria.)

4. EQUIPE AUDITORA

(A auditoria deve ser executada por equipe externa, quando for o caso. O auditor lider, sua equipe, quando for o casa, e a
empresa a quem pertencem devem ser identificadas.)

5. DOCUMENTACAO REFERENCIAL

(Citar a norma NBR 1SO 9001:2000, o manual de gestao da qualidade do CGEP, procedimento (auditoria) e outros documentos
aplicaveis a auditoria).

6. CRONOGRAMA

Responsavel |Requisitos da
Hor ari o Set or Equi pe da Area Norma a
Audi t or a Audi t ar
Audi t or Lider Apr ovado por
Nome
Car go
Assi nat ur
a




Anexo 2 — Modelo de Relatorio de Auditoria Interna (RQ-06_04)

SECRETARI A DOS CURSOS DE GRADUAGCAO EM
@ ENGENHARI A DE  PRODUCAO
\) RQ 06_04 — Registro de Nao- - =
Conf or m dade
Datadaauditoria: | Areaou processo auditado: Pagina
Relato das Conformidades
Relato das N&do Conformidades
Observacg@es da auditoria e Oportunidades de Melhorias
Auditor responsavel Responsavel da area auditada
Nome
Data

Assinatura




ANEXO P - Procedimento P-CGEP-03 — Controle de Servico Nao Conforme.

1. Objetivo

O objetivo é assegurar que as ndo-conformidades identificadas no sistema de gestdo de

gualidade do CGEP, ap0s serem registradas, analisadas e aprovadas sejam corrigidas.

2. Referéncias

MGQ

- Manual de Gestéo da Quaidade

RQ-03_03: Registro de nfio conformidades/RNC — anexo 1
RQ-04_03: Relatorio de Registro de Ndo Conformidade/RRNC — anexo 2

3. Usuario:
Representante da Direcéo

4. Procedimentos

Passo Atividade Quando Responsavel | Método | Registro
: N : No momento da .

1 Regigtrar ando conformidade. i dertificacs Envolvidos 4.1 RQ-03 03
2. Andlisx criticamente o Imediato RD 42 | RQ-03 03

problema.
3. Propor agg0 Imediaaparao | p s ygice RD 43 | RQ-03.03

problema e responsévd.
~ . Em reunifes da RA e .
4, Aprovar aacao mais adequada OQualidade Responsavel Andli | RQ-03 03
Reingpecionar o servico para ~
5. assegurar sua condicéo de Quando a0 RA e<3/ 4.4 RQ-03 03
. for redizada Responsave
conformidade.
. ~ . RA, Secretario e

6. | Reavaiarasnd conformicades | oo aee | Presidente 45 | RQ-04 03

doSGQ CGEP

4.1 - Uma n&o conformidade € o ndo atendimento de um requisito especificado para o produto, ou
ndo atendimento de agum procedimento, normas, portarias, etc. Uma ndo conformidade pode ser
registrada pel os envolvidos no momento que este detecté la
As ndo conformidade podem ser de trés tipos:

N&o conformidade de Documentagio: E uma Situagio indesgjavel detectada sobre um
Documento da Qualidade ou sobre sua implementacao.
N&o conformidade Operaciona: E uma situago indesgjavel ocorrida na operacio de uma
tarefa rotineira da Secretaria de Expedienteo que deve ser levada em conta pois pode vir a
afetar a qualidade das atividades, e por consequiéncia do servico.
N&o conformidade de Processo: E 0 ndo cumprimento de um item ou ndo preenchimento de
um registro obrigatdrio da documentacéo do Sistema de Gestdo da Qudidade.




4.2 — Toda situacdo de ndo conformidade € andlisada para se avaliar seu impacto na qualidade do
sarvico find. A andlise visa permitir avdiar a necessdade de uma disposicdo ou solugdo para o
problema. O objetivo € evitar que a ndo conformidade permanece em uso, seqiéncia ou va para o
servico final, sendo entregue indevidamente. A cada 1 ou 2 semanas o grupo da qualidade se reline
em reunido para andisar as néo-conformidades surgidas nesse periodo e entregar ao coordenador
da cada area uma sugestéo de acéo.

4.3 — A acB0 proposta para a solugio do problema é aplicada de imediato. E definido um responsavel
gue pode tomar a disposicdo de: retrabalhar ou corrigir 0 servigo, reparar, segregar, desprezar,
reclassificar para outro uso ou outra medida de contencgéo.

4.4 — A reingpecdo é redlizada apos ter sido corrigida a ndo conformidade. O objetivo é reverificar a
ndo conformidade ou sua situagdo para demonstrar a conformidade com os requisitos.

45 - Semestramente o Presidente do Colegiado, Representante da Alta Direcdo e 0 Secretario do

CGEP, se relinem para Reavaliarem a realizacdo das ndo conformidades através do Relatorio de
Registro de Nao-Conformidade — RRNC (anexo 2). (RQ-04_03)

5. Controle de Alter acbes

Revisao 0: Emissfo Inicid
03/09/2002

Reviséo 1: Eliminacéo da Capa do Formul&rio e Corregdes nos passos da redizacdo dando
10/10/2002 conformidade.

Reviséo 2:
20/12/2002 Redefini¢do dos responsaveis dos passos 2 e 5 da tabela de atividades
relacionadas a ndo-conformidade.

Revisao 3: A) Diversas correges ortogr aficas
18/08/2003

Revisao 4: B) InclusiodeUsuéarios
11/08/2003
6. Anexos

Anexo 1: Modelo de “Registro de Nao-Conformidades — RNC”. (RQ-03_03)
Anexo 2: Modelo de “ Relatorio de Registro de Nao-Conformidades — RRNF (RQ-04_03)



Anexo 1: Modelo de “Registro de Ndo-Conformidades — RNC” (RQ-03_03)

SECRETARIA DOS CURSOS DE GRADUA(;AO .
EM ENGENHARIA DE PRODUQAO @ .
RQ-03_03 - Registro de Njo- | NUMERC: \)

F L5 Engenharia de Producio
EPS - CTC - UFSC

Conformidade

Registro de Nao-Conformidade Data: /[

1. Classificagdo da ndo conformidade: ( ) Documentagdo ( ) Operacional ( ) Processo

2. Descricdo da ndo confor midade

Nome:
Assinatura:
Encaminhar a0 Representante da Diregdo para definir necessidade de ag&o corretiva/preventiva.

3. Acdo imediata proposta (Representante da Dir ecao)

Prazo:

4. Reinspecdo (fazer ao término do prazo deter minado)

( ) Eficaz ObservacOes e evidéncia objetiva:
() Parcialmente eficaz
() Ineficaz

Aprovacao da acdo proposta Responsavel pela reinspecao

Nome

Cargo

Data

Assinatura




Anexo 2: Modelo de “Relatério de Registro de Nao-Conformidades’ — RRNF (RQ-04_03)

SECRETARI A DOS CURSOS DE GRADUACAO EM

ENGENHARI A DE PRODUCAO

‘@

RQ 04_03 - RELATORIO DE REG STRO DE \)

NAO- CONFORM DADE

Engenharia de Produc@o
EPS - CTC - UFSC

| DENTI FI CACAO

SI TUACAO

NUMERO | DATA

LOCAL/ PROCESSO

EM ANDAMENTO

FI NALI ZADA

AVALIACAO ANUAL DO RELATORIO DASNAO-CONFORMIDADES

ASSINATURA-DATA
Representante da Direcéao




ANEXO Q - P-CGEP-08 Acéo Corretiva

1

Procedi mento Acdo Corretiva

Objetivo

Este procedimento objetiva eliminar as causas das ndo conformidades e suas repeticles, atraves de
acles corretivas.

2.

MGQ — Manua de Gestéo da Quaidade

Referéncias

RQ-07_05 - Solicitacéo de Acéo Corretiva-SAC

3. Usuarios
Representante da Direcao

4. Procedimento
Passo Atividade Quando Responsavel Méodo Registro
1 L evantamento das A¢bes A qualquer RD a1 RQ-04 03 eRQ-
' Corretivas momento ' 06 04
Avaliacdo da Necessidade Ac¢éo .

2. Corretiva Quanto antes RD/Responsavel 442 Ata

3. Proposicao Acdo Corretiva Imediato Todos 43 RQ-07 05
4 Aprovacdo da Acgdo Corretiva Imediato RD 44 RQ'-AOt;_OS
5. Execucdo da Acdo Corretiva Imediato Responsaveis 45 RQ-07_05

e . Durante
6. Verificagdo da Eficacia eXECUCAD RD 46 RQ-07_05
7. Andlise Critica APOS RD 47 Ata
Verificagdo

4.1. L evantamento das Acbes Corretivas:

Levantar

documentos como:
a. Relatdrios de ndo conformidades — RQ-04 _03;

~® a0 o

Relatérios de Auditorias— RQ-06_04;
Procedimentos e processos do SGQ;
Indicadores de Desempenho;
Reclamactes dos usuérios do Sistema Gestdo de Qualidade;
Reunifes de Andlise Critica do Sistema de Gestéo da Qualidade.

4.2. Avaliacdo da Necessidade Acao Corretiva

informacBes que identifique as causas de ndo conformidades através de

Analisar as possivels causas reais de ndo conformidade detectada e selecionar a causa principa. Se
NECcessario convocar reunido com responsavels de setores e/ou membros do grupo da qualidade.

4.3. Proposicdo da Acéo Corretiva




Preencher o formul&rio “ Solicitacdo de Acéo Corretiva’ - SAC, definindo os passos para a tomada da
acdo: como, o que serd feito, por quem, quando, de que forma, onde e, se aplicavel, que recursos
serdo necessarios, tudo de forma a corrigir a causa da ocorrencia da ndo conformidade.

44. Aprovacao da Acdo Corretiva
A responsabilidade pela aprovacao da acdo corretiva a ser aprovada € do Representante da Direcéo
gue avaliara a adequacao da proposi¢cdo e buscara 0s recursos necessarios a sua implementacao.

4.5. Execucao das Agoes Corretivas

a. A Operacionalizagio da Acdo Corretiva: E designado um responsavel da &rea/processo para
implementar a acdo corretiva sob a sua responsabilidade e, quando necessério, envolve as cemais
areas reportadas no plano de agdo, de maneira a garantir a efetividade das agoes.

b. O Prazo de Conclusdo: Quando a implementagcdo ndo for concluida na data prevista, mas o
responsavel apresentar judtificativas, o prazo podera ser prorrogado em comum acordo com o
Representante da Diregéo.

4.6. Verificacdo Eficacia
Estando a execugdo concluida, 0 Representante da Direcdo verifica a eficacia avaliando as agdes
empreendidas e registrando-as no Formulério Solicitagdo de Acdo Corretiva” SAC. Se as aghes forem

consideradas ndo eficazes, 0 Representante da Direcdo devera emitir uma nova SAC, obedecendo ao
disposto nos itens 3.1 a 3.5 descritos acima.

4.7. Analise Critica das Agdes Corretivas
As acles corretivas relevantes, apos andlise critica do RD, seréo submetidas a Diregéo do CGEP;

5. Controle de Alteragoes

Reviséo O: Emissdo Inicid

03/09/2002

Revisao 1: Excluir capa e induir formularios utilizados na Referéncia
10/10/2002

Reviséo 2: Retirada do indice.

20/12/2002

Revisao 3: Mudanca no rodapé.
18/08/2003 Definicdo das responsabilidades dos passos 1, 2 e 3.

Revisao 4: Incluido o item Usuérios.
11/08/2003

Elaborado por: Aprovado por:
Nome Eugénio Luiz Gongaves Prof2 Leila Amara Gontijo
Cargo Representante da Diregéo Presidente do Colegiado do CGEP
Rubrica
6. Anexos

Anexo 1. Solicitacdo de Acéo Corretiva - (RQ-07_05)




Anexo 1 — Solicitagdo de Acéo Corretiva - (RQ-07_05)

SECRETARI A DOS CURSOS DE GRADUACAO EM No.:

@ ENGENHARI A DE PRODUCAO
~

ergentar e e RQ 07_05 — SOLI Cl TACAO DE ACAO DATA:
CORRETI VA - SAC

1. ORIGEM DA NAO CONFORMIDADE

RNC: Reatdrio de Auditoria TipodeAcéo ( ) Corretiva
DATA: () Preventiva

Descricao sucinta da Nao-Confor midade:

2. ANALISE DA CAUSA

Descrigéo sucinta:

Responsavel daArea

3. ACAO CORRETIVA PROPOSTA

Descricéo sucinta:

Responsavel pela Execucéo:
Prazo:

4. ACOMPANHAMENTO E VERIFICAGAO DA EFETIVIDADE DA ACAO

( ) Eficaz Observacoes e evidéncia objetiva:
() Parcidmente eficaz
() Ineficaz

Aprovagéo da agdo proposta Responsavel pela verificacio da eficacia

Nome

Cargo

Data

Rubrica




