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RESUMO

Este Trabalho de Conclusdo de Curso consiste num estudo de caso, realizado numa fabrica de
colchdes e travesseiros localizada na regido metropolitana de Recife, Pernambuco, a respeito
do processo de avaliacdo da conformidade de seus colchGes com os Requisitos de Avaliacédo
da Conformidade (RAC), regulamento que estabelece os critérios exigidos pelo INMETRO
para a certificacdo dos colchdes de espuma flexivel de poliuretano, que a partir de 2010 sera
compulsoria. Analisa-se aqui as principais normas envolvidas nesse processo de certificagéo,
através da interpretacdo dos requisitos destas, bem como os esforcos de adaptacdo do sistema
produtivo estudado as exigéncias técnicas, realizados durante a pesquisa que culminou no
desenvolvimento deste trabalho. Para cada topico das normas, sdo descritos o estado atual das
praticas da empresa e as transformacfes ocorridas, observadas ao longo da pesquisa. Este
estudo busca trazer a tona as dificuldades praticas - de mudanca, melhoria e adaptacao de todo
o trabalho realizado - existentes num ambiente fabril, e os esforgos necessarios para supera-
las, bem como as dificuldades teoricas de interpretacdo dos requisitos exigidos em norma, que
muitas vezes se mostram bastante genéricos, até pelo propdsito abrangente que possuem,

como €é caso dos tdpicos da ISO 9001:2008 exigidos para a certificacdo dos colchdes.

Palavras-chave: avaliagéo da conformidade, colchdo de espuma de poliuretano, 1ISO 9001.
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Capitulo 1 Introducdo

1. INTRODUCAO

Os colchdes de espuma de poliuretano séo produtos sobre 0s quais as pessoas
repousam, em média, um terco do tempo total de suas vidas, e estdo presentes em todos 0s
lares. E, portanto, imprescindivel o cuidado com a qualidade desses produtos para o bem-estar

do consumidor final, tratando-se também de uma questéo de salde publica.

Ap6s uma série de denlncias recebidas pelo INMETRO (Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacéo e Qualidade Industrial), foram realizados testes com colchdes D33
(de densidade 33 kg/m3) do tipo solteiro, entre 2006 e 2008. Os resultados nao foram bons.
Cerca de 47% dos colchdes no ano de 2006 e 66% em 2008 apresentaram nao-conformidades
em relacdo a norma técnica definida pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas).
Devido a esta situacdo, comecgou a ser discutida a possibilidade da certificacdo passar a ser
compulsoria para os colchfes de espuma de poliuretano. Foi disponibilizada, entdo, para
consulta publica, 0 RAC (Requisitos de Avaliacdo da Conformidade) para os colchdes e
colchonetes de espuma de poliuretano em sua primeira versdo, no final de 2009. O documento
foi revisado e publicado no Diario Oficial da Unido em maio de 2010. Apos aproximadamente
2 meses de consulta pablica, periodo no qual ocorre o debate a respeito dos requisitos da
norma entre os comerciantes, fabricantes e comissdes técnicas dos 6rgdos de certificacdo, o
RAC sera publicado em carater definitivo, dando aos fabricantes e comerciantes do produto
um prazo de 24 a 36 meses para que 0S mesmos possam se adequar as exigéncias técnicas do

processo de certificacdo.

Este trabalho consiste num estudo de caso, que busca analisar 0 processo de
interpretacdo e implementacdo das normas técnicas envolvidas na certificacdo dos colchdes de
espuma de poliuretano, especificamente em uma empresa fabricante de colchdes, travesseiros
e outros produtos para repouso humano, localizada na regido metropolitana de Recife, no
estado de Pernambuco. Este estudo busca trazer a tona as dificuldades praticas - de mudanca,
melhoria e adaptagdo de todo o trabalho realizado - existentes num ambiente fabril, e os
esforgos necessarios para supera-las, bem como as dificuldades tedricas de interpretacdo dos
requisitos exigidos em norma, que muitas vezes se mostram bastante genéricos, até pelo
propdsito abrangente que possuem, como € caso dos topicos da 1SO 9001:2008 exigidos para

a certificagdo dos colchdes.
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A idéia basica é analisar o trabalho de engenharia, sobretudo na area de Gestéo e
Controle da Qualidade, necessario para, dada uma situacdo presente, fazer com que a
producdo atinja um nivel de organizacdo e qualidade compativel com as exigéncias dos
orgdos nacionais de certificacdo, de modo a entregar um produto com a devida credibilidade
que a certificacdo o confere. Os principais beneficios para a empresa serdo a evolugdo técnica
dos processos, que passardo a estar de acordo com as normas de certificagdo e propiciar um
adequado grau de confianca para o produto, e a conscientizacdo dos colaboradores para a
qualidade, resultante dos esfor¢os necessarios para a devida implantacdo de um sistema de
qualidade eficiente, que torne possivel a certificacdo do produto. Esta experiéncia podera
servir como exemplo para outras empresas Ou Processos, ou até mesmo para a mesma

empresa, caso busque a certificacdo para outra linha de produtos.

1.1 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho € analisar um caso pratico de atuacdo da Gestdo da
Qualidade no &mbito da melhoria dos processos produtivos, de forma a gerar produtos
devidamente reconhecidos como oriundos de um processo de fabricagdo eficiente e em
consonancia com as exigéncias de certificacdo. Busca-se aliar a teoria académica com a
préatica do chdo de fabrica, de modo a fortificar o aprendizado acerca deste tema. Os objetivos
especificos consistem nas analises parciais do trabalho, que necessitam ser realizadas para que
se possa atingir o objetivo maior. Interpretar corretamente 0s requisitos das normas, mapear
0s processos de fabricacdo dos colchdes, determinar os pontos ou atividades dentro dos

processos que devem ser modificados sdo alguns desses objetivos especificos.

1.2 Metodologia

Este estudo de caso foi resultado de uma pesquisa aplicada, qualitativa e descritiva.
Aplicada por seu interesse pratico e pelo estudo dos requisitos no chdo de fabrica. Qualitativa
por tratar em grande parte de dados qualitativos, ndo-numéricos. Descritiva, por fim, porque
objetiva observar, registrar e analisar os fendmenos sem, entretanto, entrar no merito do seu

conteddo, ou seja, ndo se busca aqui explicar a origem e 0s porqués dos requisitos exigidos
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pelas normas, mas sim as formas como podem ser interpretados e adequados para um caso

especifico. Algumas técnicas de pesquisa serdo utilizadas, tais como:

Documentacdo Indireta — € indispensavel o levantamento de dados para a pesquisa. Fez-se,
portanto, uma pesquisa bibliogréafica, que consiste numa revisdo da literatura acerca da Gestdo
da Qualidade e Avaliacdo da Conformidade, com intuito de dar uma base tedrica para o

estudo realizado.

Documentacéo Direta — igualmente importante foi o levantamento de dados na empresa onde
foi realizado o estudo. Realizou-se uma pesquisa de campo, para analisar o estado atual do
problema, ou seja, as condi¢des iniciais dos processos produtivos, a partir das quais foram

propostas as intervencdes necessarias.

Observacdo Direta Intensiva — varios dados foram coletados através da observacao, técnica
que examina de fatos ou fendmenos através dos sentidos. E basicamente aquilo que se vé e
gue se ouve. Sua importancia reside no fato de que necessita de um contato direto com o
fenbmeno a ser estudado, possibilitado, neste caso, pelo acompanhamento in loco dos
processos produtivos dos colchdes abordados neste trabalho.

1.3 Estrutura do trabalho

O capitulo seguinte ir4d abordar a base conceitual deste trabalho, ou seja, o0s
conhecimentos existentes na literatura que servem de suporte tedrico para o tema em estudo.
Trata-se de uma breve apresentacdo da area da Qualidade no contexto da Engenharia de
Producdo, com seu historico, conceitos pertinentes, dimensdes e subareas, com destaque para
a Normalizacdo e Certificacdo para a qualidade e Avaliacdo da Conformidade, assunto de
importancia central para o desenvolvimento deste trabalho. Por fim, serdo apresentadas as
normas especificas para os colchdes de espuma de poliuretano utilizadas durante esta
pesquisa. Serd abordada toda a estrutura do RAC, sendo apresentadas também a norma
técnica referentes aos colchdes, elaborada pela ABNT (ABNT NBR 13579-1:2006, que versa
sobre o bloco de espuma) e a norma ISO 9001: 2008, documentos aos quais 0 RAC faz

referéncia e que, portanto, devem ter suas orientacfes e exigéncias atendidas para a plena
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adequacao dos processos de fabricacdo e de gestdo da qualidade referentes a producdo dos

colchdes.

O terceiro capitulo abordara o estudo de caso propriamente dito. A empresa em questao
sera apresentada, com foco na estrutura dos processos de fabricacdo dos colchfes. Em
seguida, sera analisado o processo de adequagdo da empresa aos requisitos das normas citadas
anteriormente. Os tdpicos da ISO 9001 exigidos para o0s colchdes serdo mostrados na
sequéncia em que aparecem na norma, seguidos pelos requisitos da norma técnica especifica
da ABNT.

No capitulo posterior, 0s objetivos alcancados serdo comparados com aqueles tracados
anteriormente. Serdo abordadas todas as limitagdes e dificuldades existentes ao longo do
processo de certificacdo, e que puderam ser detectadas ao longo deste estudo, que contempla
uma parte deste processo, extenso por natureza. Serdo enfatizados os ganhos e perdas parciais
da empresa, bem como e sobretudo o aprendizado gerado, resultado e meta maior desta

pesquisa.

Por fim, apds as referéncias bibliograficas, sera apresentado um apéndice contendo a
transcrigdo de alguns topicos da norma ISO 9001, exatamente aqueles que sdo exigidos para a
certificacdo dos colchdes de espuma de poliuretano.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo ird abordar a base conceitual desta pesquisa, através do desenvolvimento

dos seguintes topicos:

e A Qualidade no contexto da Engenharia de producdo;
e Avaliacdo da Conformidade;
e Normas ISO 9000;

e Norma especificas dos colchdes.

2.1 A Qualidade no contexto da Engenharia de Producéo

A Qualidade é considerada uma das grandes areas de conhecimento dentro do escopo
da Engenharia de Producdo. Nas préximas paginas, alguns pontos relativos a Qualidade serdo
revisados, de forma a dar um suporte teorico para o estudo de caso desenvolvido no proximo

capitulo.

2.1.1 Breve Histo6rico

De acordo com Carvalho (2008), a forma como a area da Qualidade foi vista e
gerenciada pelas organizagdes passou por quatro eras ao longo do tempo. No inicio do século
XX, com amplo predominio do Taylorismo, a Qualidade consistia basicamente na separacao
dos itens ndo-conformes no fim das linhas de producéo, através da observacédo e do uso de
gabaritos e outros instrumentos para medicdo. E a chamada era da Inspecéo, caracterizada por
acoes meramente corretivas, sob responsabilidade dos inspetores, designados para avaliarem a
qualidade dos produtos.

A partir de 1920, passou-se de uma postura apenas corretiva para uma proativa de
prevencdo, monitoramento e controle, devido ao surgimento de ferramentas como os gréaficos
de controle de processo, criados por Walter A. Shewhart, que juntamente com outros
elementos compfem a subadrea da Engenharia da Qualidade, que serd detalhada
posteriormente neste trabalho.

A variabilidade das saidas dos sistemas produtivos passou a ser entendida através dos

principios da probabilidade e da estatistica. Era preciso diferenciar as oscilacfes aceitaveis

5
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daquelas que indicavam algum problema, e com isso intervir no processo ainda durante a
producdo, quando detectadas flutuagbes “anormais”, ou seja, além dos limites de
especificacdo presentes nos graficos de controle, indicando possiveis desvios causados por

causas especiais, passiveis de serem eliminadas (GARVIN, 1992).

Os Planos de Amostragem também foram uma conquista deste periodo, impactando
na diminuicdo de custos com inspecdo. Apesar dessas inovacdes, todas as acdes da qualidade

estavam ainda sob responsabilidade de inspetores e especialistas.

Na década de 30, surgiram as normas de controle estatistico de qualidade, na area de
normalizacdo para a qualidade. Na década de 40, foram formadas as primeiras associacoes
profissionais da area de qualidade. No fim dos anos 40, os métodos estatisticos estabeleciam o

controle da qualidade como uma disciplina reconhecida, com foco de atuacdo na fabrica.

A terceira era da qualidade, a garantia da qualidade, caracteriza-se por abordar a
qualidade de forma sistémica, ao envolver toda a organizacdo no esforco de obté-la. A
prevencdo de problemas continuava sendo o centro das atencfes dos profissionais envolvidos
com a qualidade, que passaram a utilizar, porém, instrumentos técnicos que iam além da
estatistica. A era da garantia da qualidade consagrou quatro elementos novos no escopo da
area: a quantificacdo de custos, o controle total da qualidade, a engenharia da confiabilidade e

0 zero defeito.

Juran, grande pensador da area, separou os custos da qualidade em inevitaveis e
evitaveis. Os primeiros sdo aqueles resultantes da implementacdo de mecanismos de controle
da qualidade, como inspecdo e amostragem. J& os custos evitaveis sdo decorrentes das falhas
dos produtos e do processo, como aqueles associados a perda de insumos ou de outros

materiais e 0s custos de retrabalho, por exemplo (GARVIN, 1992).

Com o foco no controle da qualidade, as empresas poderiam eliminar boa parte dos

custos evitaveis. Desta forma:

“Qualidade, portanto, significaria queda nos custos em razdo da eliminacdo daquilo que, de fato,
encareceria a producdo, ou seja, defeitos/desperdicios e ndo-trabalho. Assim, a qualidade seria
incorporada ao produto durante o processo de produgdo ao invés de ser controlada apenas no final. Desta
forma, ela seria de responsabilidade de todos os empregados e ndo, somente, de um departamento.”
(LARANGEIRA, 2002)
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O controle total da qualidade, ou TQC (Total Quality Control), foi proposto por varios

autores, entre eles Juran e Feingebaum. Segundo este ultimo,

“Q principio em que se assenta esta visao da qualidade total... € que, para se conseguir uma verdadeira
eficacia, o controle precisa comecar pelo projeto do produto e sé terminar quando o produto tiver chegado
as maos de um fregués que fique satisfeito... 0 primeiro principio a ser reconhecido é o de que qualidade
é um trabalho de todos.” (FEINGEBAUM apud GARVIN, 1992, p. 15)

A qualidade, sob esse ponto de vista, passaria a ser planejada, permeando todo o ciclo
de producéo de um produto, desde seu projeto até sua chegada ao mercado. Esta concepc¢éo da
qualidade exigia a formacdo de equipes interfuncionais, para que departamento distintos das
organizagOes passassem a trabalhar em conjunto. Assim, atividades como o desenvolvimento
de novos produtos, selecdo de fornecedores e atendimento ao cliente foram incluidas no
sistema de qualidade (GARVIN, 1992).

Paralelamente a divulgacéo dessas idéias, aconteceu o desenvolvimento da engenharia
de confiabilidade, cujo principal objetivo é assegurar um desempenho aceitavel do produto ao
longo do tempo. O termo confiabilidade diz respeito a probabilidade de um item desempenhar
sua funcdo normalmente por um determinado intervalo de tempo. A motivacdo para
desenvolvimento dessa area se deu em boa parte pela constatacdo da baixa confiabilidade de
componentes na industria bélica norte-americana. Era preciso reduzir as taxas de falhas de
alguns produtos e componentes. Foi desenvolvida, entdo, a técnica conhecida como FMEA
(Failure Mode and Effect Analysis), ou analise de modo e efeito de falhas, que estuda as
diversas maneiras pelas quais um componente pode falhar, e as consequéncias dessas falhas.
A engenharia de confiabilidade, assim como o TQC, buscava a prevencdo de defeitos
(GARVIN, 1992).

O quarto elemento da era da garantia da qualidade foi o Zero Defeito, uma mentalidade
baseada na mudanca de atitude em relacdo a ocorréncia de defeitos nos produtos. As empresas
que praticavam o Zero Defeito passaram a exigir perfeicdo na fabricacdo dos produtos,
através da motivacdo e da conscientizacdo dos colaboradores para a qualidade. Foi observado
que, em situacdes de extrema necessidade de “se fazer certo pela primeira vez”, contando-se
com a participacdo e o esforco de todos para esse fim, sobretudo na deteccdo de falhas ao

longo do processo, conseguiu-se ganhos consideraveis de qualidade e desempenho dos
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produtos. Estes resultados contribuiram para o surgimento de varios estudos a respeito da

importancia do gerenciamento dos recursos humanos huma empresa.

A Ultima - ou mais atual - era da qualidade, conhecida como Gestdo Estratégica da
Qualidade ou Gestdo da Qualidade Total, desenvolveu-se em seus primérdios no cenario pés-
guerra no Japdo. Varios especialistas e estudiosos da area, incluindo os considerados gurus da
qualidade W. Edwards Deming e Joseph M. Juran, viajaram ao Japao para participarem da
reconstrucdo do setor industrial japonés, entdo devastado pelos efeitos da guerra, com a
difusdo de conhecimentos e técnicas da qualidade. Foram postas em prética idéias inovadoras
que passariam a fazer parte do escopo do chamado TQM (Total Quality Management), ou
Gestdo da Qualidade Total. Entre essas idéias, pode-se destacar a aversao ao desperdicio e a
melhoria continua. A qualidade ganha uma perspectiva estratégica, com foco nos resultados e
na visdo do cliente, pois a satisfacdo deste pode ser considerada a meta central e mais
importante da qualidade, bem como das organizac¢Ges por inteiro. Segundo Carvalho (2008,
p.55), “a qualidade passa a ser vista como um critério competitivo e projetada para atender a
voz do consumidor”. A Gestdo Estratégica da Qualidade, como ficou conhecida esta era, ndo
nega os conhecimentos adquiridos no passado, mas agrega-0s, tornando-se mais estratégica
para as organizagBes, e confere a Qualidade uma perspectiva de sistema aberto, em
permanente contato com questdes relativas a Gestdo Ambiental e Responsabilidade Social,
temas tdo pertinentes para as empresas no cenario atual. Outras caracteristicas desta era seréo

apresentadas mais a frente neste trabalho.

2.1.2 Conceitos e definicbes da Qualidade

Segundo Garvin (1992), para que a qualidade possa assumir um papel estratégico é
fundamental que haja um entendimento do préprio termo qualidade. Na literatura sdo
encontrados diversos sindbnimos, que vao desde luxo e meérito até exceléncia e valor. Além
disso, disciplinas diversas como Filosofia, Economia, Marketing e Geréncia de Operacdes
enxergam perspectivas distintas da qualidade, compativeis com 0s objetivos que cada uma
busca alcangar. Em sua pesquisa, Garvin agrupou as definigdes de qualidade em cinco

abordagens:

Transcendente — qualidade é “exceléncia inata”, universalmente reconhecivel. Esta

abordagem caracteriza a qualidade como sendo absoluta e possuidora de padrdes irrefutaveis.
8
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A grande desvantagem dessa Vvisdo € seu carater subjetivo, que oferece pouca orientacdo

pratica para as pessoas que lidam com qualidade num sistema produtivo.

Baseada no Produto — em contrapartida, esta abordagem defende que a qualidade esta
relacionada com varidveis precisas € mensuraveis dos produtos, sendo assim ligada a
quantidade de determinado atributo encontrado nos mesmos. Esta quantidade passaria a
ordenar diferentes produtos com relacdo a qualidade destes, de forma que os produtos com
maiores quantidades seriam os de maior qualidade, implicando num custo maior, que seria 0
“preco” a ser pago pela maior qualidade. Outra implicacdo desta abordagem é que ela

considera a qualidade inerente ao produto, ndo sendo, portanto, atribuida a eles.

Baseada no usuario — diferentemente das abordagens anteriores, a qualidade de um produto é
atribuida ao mesmo pelo cliente ou consumidor, relacionada ao grau de satisfacdo de suas
necessidades que este produto apresenta ou aparenta apresentar. A qualidade passa a ser
subjetiva, porém nao absoluta, pois depende da visdo pessoal do cliente. Esta abordagem esta
intimamente associada com a cléssica visdo da qualidade como adequagdo ao uso, muito

utilizada na literatura de administracé@o e engenharia de producao.

Baseada na Producdo — esta abordagem restringe a qualidade ao ambiente interno da
producgdo, considerando-a relacionada direta e exclusivamente a “conformidade com as
especificacGes”. Na manufatura, os produtos de maior qualidade seriam aqueles que atendem
rigorosamente a suas especificacdes de fabricacdo, detalhadas no projeto do produto. Para
servigos, a qualidade estaria presente no cumprimento de prazos e na pouca variabilidade

quando da prestacdo dos mesmaos.

Baseada no Valor — nesta abordagem, a qualidade é definida em termos de custos e pregos.
Relaciona-se a exceléncia da abordagem transcendente, a quantidade de um atributo da
abordagem baseada no produto ou a conformidade da abordagem baseada na produgdo, com o
preco ou custo do produto, que deve ser aceitavel para que 0 mesmo seja considerado como
sendo “de qualidade”. Assim, produtos excessivamente caros sdo preteridos por mais perfeitos
que possam parecer, de forma que o valor a ser desembolsado pelo cliente também determina
suas preferéncias. Da mesma maneira, a qualidade de um produto ndo justifica custos

elevados e/ou acima do esperado para o fabricante, segundo esta abordagem.
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2.1.3 Dimensdes da Qualidade

Em seu trabalho, Garvin (1992) buscou desagregar o conceito de qualidade, para

analisar seus elementos béasicos. Como resultado, encontrou o que chamou de multiplas

dimensbes da qualidade. Esse processo de decomposicdo pode ajudar as organizacOes a

buscarem diferenciacbes de qualidade particulares, agindo estrategicamente para alcancar

ganhos em competitividade. A tabela abaixo mostra dimensdes da qualidade para produtos e

Servigos.

Tabela 2.1 — Dimensdes da Qualidade. Fonte: Adaptada de Zeithami (1990) e Garvin (1987).

Tangiveis: Aparéncia das facilidades fisicas,
equipamentos, pessoal e comunicagdo material.
Atendimento: Nivel de atengdo dos funcionarios de
contato dado aos clientes.

Confiabilidade: Habilidade de realizar o servico
prometido de forma confiavel e acurada.

Resposta: Vontade de ajudar o cliente e fornecer servicos
rapidos.

Competéncia: Possuir a necessaria habilidade e
conhecimento para efetuar o servigo.

Consisténcia: Grau de auséncia de variabilidades entre a
especificacdo e o servigo prestado.

Cortesia: Respeito, consideracdo e afetividade no contato
pessoal.

Credibilidade: Honestidade, tradicéo, confianca no
Servigo.

Seguranca: Inexisténcia de perigo, risco ou ddvida.
Acesso: Proximidade e contato facil.

Comunicacdo: Manter o cliente informado em uma
linguagem que ele entenda.

Conveniéncia: Proximidade e disponibilidade, a qualquer
tempo, dos beneficios entregues pelos servicos.
Velocidade: Rapidez para iniciar e executar o
atendimento/servico.

Flexibilidade: Capacidade de alterar o servico prestado ao
cliente.

Entender o cliente: Fazer o esfor¢o de conhecer o cliente

e suas necessidades.

Desempenho: Aspectos operacionais basicos de
um produto.

Caracteristicas: Sdo os “aderecos” dos
produtos, as caracteristicas secundarias que
suplementam seu funcionamento béasico.
Confiabilidade: Reflete a probabilidade de
falha de um produto/servico.

Conformidade: Representa o grau em que o
projeto e as caracteristicas operacionais de um
produto estdo de acordo com padrdes
preestabelecidos.

Durabilidade: A vida atil do produto tem
aspectos econémicos (velocidade de
obsolescéncia e gastos de manutencdo) e
técnicos (impossibilidade de reparo). Portanto,
durabilidade e confiabilidade s&o dimensdes
intimamente associadas.

Atendimento: Aspectos relativos ao servico
associado ao produto, como rapidez, cortesia e
facilidade de reparo.

Estética: Aparéncia do produto, design.
Qualidade percebida ou observada:
Interferéncias feitas pelo consumidor com base
em sua percepcdo, que é afetada pela marca e

reputacéo.
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2.1.4 Subareas da Qualidade

Segundo CARVALHO (2008), a Qualidade, como area de conhecimento, é formada
pelas seguintes subareas: Gestdo da Qualidade; Qualidade em servigos; Normalizacdo e
Certificacdo para a Qualidade; Engenharia da Qualidade; Organizacdo Metroldgica da
Qualidade; e Confiabilidade (de produtos e processos). Segue nas préximas paginas uma
breve descricdo de algumas dessas subareas, importantes como base tedrica para esta

pesquisa.

2.1.4.1 Engenharia da Qualidade

A engenharia da qualidade pode ser vista como um conjunto de atividades operacionais,
gerenciais e de engenharia que uma organizacao utiliza para garantir que as caracteristicas de
qualidade de um produto estejam no nivel nominal ou requerido (MONTGOMERY, 1996).
Consiste na aplicacdo de técnicas matematicas e estatisticas com a finalidade de alcancar
melhorias nos produtos, servigos ou processos. Dentre as técnicas utilizadas pela engenharia

da qualidade, destacam-se as chamadas ferramentas da qualidade.

Uma das primeiras e mais importantes ferramentas utilizadas sdo os graficos de
controle, criados por Shewhart, que, como dito anteriormente, foi fundamental para a
transicdo da era da inspecdo para a era do controle da qualidade. Shewhart usou
conhecimentos estatisticos para criar um método grafico facilmente aplicavel no chao de
fabrica, com o intuito de manter processos estaveis dentro dos limites de especificagdo. Com a
correta utilizacdo dos graficos de controle, é possivel separar as causas comuns, ou seja,
aquelas naturais, intrinsecas a qualquer processo, das causas especiais, ndo desejaveis, que
causam distor¢cfes nas saidas do processo e, portanto, devem ser investigadas
cuidadosamente. Quando o processo apresenta pontos ou medidas de saida fora dos limites de
especificacdo, significa que esta fora de controle, com variacdes determinadas por causas
especiais. Quando essas causas sdo eliminadas, diz-se que o processo volta a estar sob
controle estatistico. A principal vantagem do uso desses graficos é que se pode intervir no
processo a medida que ele der sinais de instabilidade, acrescentando medidas preventivas as
acOes da qualidade, diferentemente das acdes corretivas resultantes do processo de inspec¢édo
(CARVALHO, 2008).

11
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Outra ferramenta da qualidade muito utilizada é o diagrama de Pareto, que representa
frequéncias de ocorréncias de determinados eventos em ordem decrescente. Pode ser usado,
por exemplo, na analise dos defeitos de um certo produto ou item, ao separar os dados em
grupos de defeitos, dispostos em ordem decrescente de freqiiéncia, auxiliando desta maneira a
organizacdo dos dados e o estabelecimento de prioridades. Ao se trabalhar em cima de um
defeito, ou qualquer problema que precise ser resolvido, pode-se utilizar os chamados
diagramas de causa e efeito, também conhecidos como diagrama “espinha de peixe” ou
diagrama de Ishikawa, que foi um grande difusor dessa ferramenta, entre outras. A idéia dessa
técnica € identificar o problema e, através de brainstorming, identificar possiveis causas do
problema, separando-as em grupos, os chamados “seis emes” (materiais, métodos, maquinas,
médo-de-obra, meios de medicdo e meio ambiente). Outros grupos ou denominacBes para as
causas também sdo encontrados na literatura. Ao posicionar as causas encontradas no
diagrama, o processo €é repetido para que se possa encontrar possiveis subcausas, e assim por
diante (CARVALHO, 2008).

Existem varias outras ferramentas da qualidade que ndo serdo detalhadas neste
trabalho, cujo conhecimento é importante para uma maior compreensdo do escopo da
engenharia da qualidade. Entre elas, estdo os fluxogramas, histogramas, as folhas de

checagem e os diagramas de dispersao.

2.1.4.2 Metrologia

A engenharia da qualidade, assim como o controle estatistico de qualidade, faz uso
intenso de medi¢Ges no processo produtivo. Uma questdo pertinente é até que ponto 0s

dispositivos de medicao utilizados sdo confiaveis.

A metrologia trata de questdes relativas aos processos de medigdes realizados num
ambiente de trabalho. E baseada num sistema de padrbes de medicdo, internacionais ou
nacionais, que servem de referéncia para a calibracdo dos dispositivos de medicdo e
monitoramento. Contempla a anélise do sistema de medicdo, que mede a varia¢do oriunda da
repetibilidade e reprodutividade dos processos, conhecida como andlise R&R. A
repetibilidade mede a variacdo natural do sistema, ou seja, aquela inerente ao mesmo, quando
se repetem o mesmo processo de medicdo, 0 mesmo método, mesmo instrumento e mesmo

operador. A reprodutividade, por sua vez, também conhecida como variagcdo do avaliador,

12
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mede a variagdo existente quando operadores distintos fazem a medicdo. A variabilidade do
sistema, representado pela soma das variagdes oriundas da repetibilidade com aquelas
oriundas da reprodutividade, é entdo comparada com a janela de especificacao (tolerancia) do
processo, faixa de valores entre os limites superior e inferior de especificacdo. Variagoes
acima de 30% da janela de especificacdo sdo consideradas inaceitaveis (CARVALHO, 2008).

2.1.4.3 Gestao Estratégica da Qualidade

“A propria evolugdo do conceito da qualidade mostra que se saiu de uma situagdo em que todo esforco
pela qualidade resumia-se a atividade da inspecdo, para um ambiente no qual a qualidade ¢ definida da
forma mais ampla e abrangente possivel. Dessa forma, quando se menciona “Gestao da Qualidade Total”
deseja-se, na verdade, lembrar que existe um novo modelo de gestdo, baseado em um novo conceito da
qualidade.” (PALADINI, 2006, p. 36)

A concepcdo moderna da qualidade enxerga-a como um diferencial competitivo para as
organizagOes, que passam a considerar fundamental sua inclusdo no planejamento estratégico,
com o foco na capacidade de atender as necessidades do cliente. Sobre esse aspecto, vale

ressaltar que:

“A qualidade é uma determinacdo do cliente e ndo do engenheiro, do marketing ou da administragdo
geral. Ela é baseada na experiéncia atual do cliente com o produto ou servigo; ela € medida através de
confrontagdo com o0s requisitos do cliente — formalmente estabelecidos ou ndo, conscientes ou
superficiais, tecnicamente operacionais ou completamente subjetivos — sempre representando um alvo
movel, num mercado competitivo.” (FEIGEBAUM apud LARANGEIRA, 2002)

Para Paladini (2006), essa adequacao ao uso mostra que a qualidade tem um carater de
relatividade, ao confrontar continuamente o produto e o consumidor. A qualidade, portanto,
une esses dois elementos. A melhoria continua consiste justamente no aumento do grau de
ajuste do produto a demanda, em termos do atendimento a necessidades, expectativas,
preferéncias e conveniéncias de quem ja é consumidor, de quem poderia ser consumidor ou de

qguem o influencia.
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2.1.4.4 Normalizacdo e Certificacdo para a Qualidade

Embora na sua origem os sistemas normalizados da area de qualidade tenham sido
elaborados por governos e organizagdes militares, esse tipo de norma rapidamente se difundiu
no ambiente corporativo. Tal difuséo esteve ligada ao aumento da complexidade das cadeias
produtivas, ao forte crescimento do outsourcing e a globalizacdo, fatores que impactaram

substancialmente as relacdes cliente-fornecedor (CARVALHO, 2008).

A certificacdo tem o objetivo de fornecer garantia de qualidade ao longo de cadeias
produtivas dispersas geograficamente. Passou a ser um importante instrumento de impulso a
competitividade, ja que confere as organizacdes certificadas a aprovacgédo de seus sistemas de
qualidade através da avaliacdo da conformidade, impactando positivamente na imagem dessas

empresas.

2.2 Avaliagdo da Conformidade

A avaliacdo da conformidade pode ser definida como “uma forma sistematizada de
avaliar se um produto, servico, processo ou profissional atende a requisitos de normas ou

regulamentos técnicos pre-estabelecidos”.

Um dos principais objetivos dos programas de avaliacdo da conformidade é estabelecer
confianca entre os parceiros de uma relagdo comercial. Ao abrir espagco para a criagédo de
barreiras técnicas, a avaliacdo da conformidade acaba servindo como um mecanismo de
regulacdo do mercado, no cenario globalizado atual. Os programas de avaliacdo da
conformidade sdo, portanto, um forte instrumento competitivo, e acabam por estimular o

desenvolvimento industrial.

A avaliacdo da conformidade pode ser compulséria ou voluntaria. No primeiro caso, ela
é definida pelo governo, e as empresas ndo tém outra escolha a ndo ser se adaptarem as
normas, que buscam a defesa do consumidor, com protecdo a vida, a saide e ao meio
ambiente. J4 a certificacdo voluntaria é aquela solicitada pelo fabricante, ndo obrigatoria, que
pode servir como um diferencial competitivo, agregando valor a imagem da empresa perante
a sociedade. No caso dos colchfes de espuma de poliuretano, produtos analisados neste
estudo de caso, a certificacdo foi voluntaria até o ano de 2009, quando foi divulgado o

primeiro esbogo dos Requisitos de Avaliacdo da Conformidade (RAC), conferindo a
14
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certificacdo dos colchdes o carater obrigatorio, a ser exigido a partir de um prazo de 24 a 36
meses apoOs a publicacdo definitiva deste RAC, que se encontrara em consulta publica até
julho de 2010.

Quanto ao agente econdmico, a avaliacdo da conformidade pode ser de 12 parte, quando
feita pelo fabricante ou fornecedor; de 22 parte, quando feita pelo comprador, submetendo
assim o fornecedor a avaliacdo; ou ainda de 3% parte, quando feita por uma instituicdo
credenciada independente do comprador e do fornecedor. No Brasil, o Inmetro é o organismo

responsavel pelo credenciamento dessas instituigdes.

Existem varios mecanismos de avaliacdo da conformidade no pais. A certificacdo de
produtos e servigos, certificacdo dos sistemas de gestdo, certificacdo de pessoal, inspecéo,

declaracéo do fornecedor e etiquetagem sdo alguns desses mecanismos.

Certificacdo de produtos e servigos: tem como principal objetivo propiciar confianca e
seguranca ao consumidor, com relagdo aos produtos e servicos oferecidos. E simplesmente a

avaliacdo do produto acabado ou do servico prestado.

Certificacd@o de sistemas de gestao: este mecanismo avalia todo o sistema de gestdo de uma
empresa, sua organizacao e estruturacdo, indo além da avaliacdo do produto acabado. As
normas mais conhecidas que dizem respeito a esse tipo de certificacdo sdo as normas I1SO
9001 e ISO 14001, que avaliam os sistemas de gestdo da qualidade e os sistemas de gestdo

ambiental das empresas, respectivamente.

Certificacdo de pessoal: lida diretamente com as habilidades dos recursos humanos,
avaliando os conhecimentos e competéncias de alguns profissionais, como inspetores ou

auditores de sistemas da qualidade ou ambiental, por exemplo.

Inspecdo: busca reduzir os riscos do comprador, proprietario, usuario ou consumidor, sendo

mais voltada para servicos.

Declaracéo do fornecedor: confere ao fornecedor a garantia, por escrito, de que seu produto,
processo ou servico estdo em conformidade com os requisitos especificados. A declaracdo

deve conter, entre outras informagoes:
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- a identificacdo do produto, servigco ou processo;
- declaracéo da conformidade;
- documentos normativos utilizados;

- assinatura, nome e cargo da pessoa autorizada.

Etiquetagem: confere aos produtos selos que informam ao consumidor caracteristicas
relacionadas ao desempenho do produto. Os selos presentes nas geladeiras, com informacgoes

sobre o consumo de energia das mesmas, € um exemplo deste mecanismo de certificacéo.

A aplicacdo dos programas de avaliacdo da conformidade pode gerar uma série de
resultados positivos para a sociedade e para 0s setores produtivos. Proporciona a concorréncia
justa, ja que impde padrées minimos de qualidade, impedindo a competicdo desleal. Além
disso, ao se adequar as normas de certificagdo, as empresas sdao estimuladas a buscarem a
melhoria continua, que é cada vez mais reconhecido como um principio e objetivo central dos
sistemas de gestdo da qualidade. A certificacdo significa também, para o consumidor, uma
garantia de qualidade na fabricacdo do produto ou prestagéo do servico, e ele passa assim a
depositar confianca no produto/servico, o que agrega valor a marca das organizacfes. A
utilizacdo sistematica dos mecanismos de avaliacdo da conformidade gera uma cadeia de
beneficios para o pais, ja& que a sociedade passa a consumir produtos mais confidveis, as
empresas ampliam seus mercados, as exportacdes tendem aumentar e 0s recursos do meio
ambiente passam a ser melhor aproveitados, com uma consciéncia maior sobre as perdas e a
eficiéncia dos processos ao longo de todo o ciclo produtivo. Segue abaixo, em linhas gerais,

0S passos para a certificacdo de um produto:

1) Escolha do Organismo de Certificagédo de Produto (OCP), acreditado pelo Inmetro;

2) Encaminhamento da solicitacdo da certificagdo ao OCP;

3) Encaminhamento da documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ — para
avaliacao;

4) Anaélise da documentagdo pelo OCP;

5) Emissdo, caso existam, dos Relatérios de N&o Conformidades — RNCs - da
documentacao, pelo OCP;

6) Definicdo e implementacdo das ac¢des corretivas, pela instituicao;

7) Planejamento e realizagdo da Auditoria na instituicéo, pelo OCP;
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8) Emissdo, caso existam, dos Relatorios de Ndo Conformidades — RNCs — da auditoria,
pelo OCP;

9) Definicdo e implementacdo das acdes corretivas, pela instituicao;

10) Encaminhamento da recomendacéo da certificagcdo para a Comisséo de Certificacdo
da OCP;

11) Elaboracéo e assinatura do contrato (Instituicdo e OCP);

12) Licenca para uso do selo de identificacdo da conformidade do SBAC (Sistema

Brasileiro de Avaliagdo da Conformidade).

2.3 As Normas I1SO 9000

ISO é a sigla de International Organization for Standardization (Organizacdo
Internacional de Normalizacdo), organizacdo formada por representantes de diversos paises.
O Brasil é representado pelo INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacédo e
Qualidade Industrial). A ISO 9000 é uma série de normas internacionais relativas a avaliacdo
da conformidade dos sistemas de gestdo da qualidade. Em 1987, foram langadas as primeiras
versdes dessa serie, formada pelas normas ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9000. As
trés primeiras eram normas de certificacdo, sendo diferenciadas entre si apenas pelo escopo
maior ou menor que abrangiam. Ja a ISO 9000 era uma espécie de guia para a escolha de qual

norma, dentre as outras trés, deveria ser utilizada na certificacao.

A serie I1ISO 9000 passou por revisdes em 1994, 2000 e 2008. No Brasil, ttm a
nomenclatura ABNT NBR (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas € Norma Brasileira,
respectivamente). A versdo mais atual e objeto de analise deste trabalho é a norma ABNT
NBR ISO 9001:2008, cujos pontos centrais para a certificacdo dos colchdes de poliuretano

serdo detalhados no proximo capitulo.

2.4 Normas Especificas para os Colchdes

Como dito anteriormente, 0 RAC é o documento central da certificagdo compulsoria
dos colchdes de espuma de poliuretano. Ele fornece todas as instrugdes necessarias para a
compreenséo das exigéncias feitas pelo INMETRO. E complementado, no entanto, por varios
documentos aos quais faz referéncia, cujas exigéncias devem também ser atendidas. Os mais

relevantes desses documentos serdo abordados neste trabalho:
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e ABNT NBR 13579-1: 2006 — Colchdes e colchonetes de espuma flexivel de
poliuretano Parte 1: Bloco de Espuma.
e ABNT NBR ISO 9001: 2008 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos.

O contetdo do RAC e desses documentos serd apresentado de forma sintetizada nas
proximas péginas, com énfase para as exigéncias em relagdo a fabricacdo e ao sistema da

qualidade adotado.

2.4.1 Requisitos de Avaliagdo da Conformidade (RAC)

Como visto anteriormente, 0 RAC é o documento central da certificacdo dos colchdes.

Nas proximas paginas serdo analisados alguns tépicos deste documento.

2.4.1.1 Objetivo

De acordo com o INMETRO, o objetivo do RAC ¢é estabelecer os critérios para a
avaliacdo da conformidade para os colchdes e colchonetes de espuma flexivel de poliuretano,
através do mecanismo de certificacdo compulsoria. O foco estd na salde, visando garantir o

bem estar dos usuarios dos produtos.

2.4.1.2 DefinigOes

O RAC traz em seu quarto item algumas defini¢Ges basicas, importantes para a leitura
do documento. Segundo o mesmo, colchdo de espuma de poliuretano é o “bem de consumo
duravel, destinado ao repouso e sono humano, cujo conteddo é constituido parcial ou
integralmente de espuma flexivel de poliuretano, devidamente revestido, exceto os que
possuam estrutura de molas, na auséncia de regulamentacdo especifica”. Sdo diferenciados
dos colchonetes apenas pelo “uso eventual” destes Ultimos. Vale ressaltar que a empresa na

qual foi realizado este estudo de caso nao produz colchonetes tampouco colchdes de mola.

As familias de colchdes sdo formadas por aqueles produtos que possuem 0 mesmo tipo
de espuma, mesma densidade e mesmo tipo de revestimento. Os lotes de colchdo s&o

constituidos pelos colchées de uma mesma familia produzidos num intervalo maximo de
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trinta dias. J& os modelos de colchGes apresentam variacdes de dimensdes e sdo identificados
por um ou mais nome(s) fantasia dentro de uma mesma familia. Por exemplo, os colchdes
D-45 (de densidade 45kg/m3) de medidas 188 cm x 128 cm x 20 cm representam um modelo
de colchdo dentre outros que compdem a familia D-45, considerando que todos esses modelos

tenham igual revestimento.

2.4.1.3 Mecanismo de Avaliacdo da Conformidade

O mecanismo a ser utilizado é o da certificacdo compulséria, que devera ser
conduzido por um Organismo de Certificacdo de Produto (OCP), acreditado pelo INMETRO.
O RAC estabelece dois diferentes modelos para esta certificacdo, dos quais um devera ser
escolhido pela empresa solicitante. O modelo avaliado neste estudo de caso é o0 modelo com
avaliacdo e aprovacdo do sistema de gestdo da qualidade do processo produtivo e ensaios no
produto. O outro modelo, com avaliacdo de lote, certifica apenas um determinado lote de

produtos e, portanto, ndo é interessante para a empresa em estudo.

Para a avaliagdo do sistema de gestdo da qualidade, 0 RAC traz em anexo os topicos da
norma ISO 9001: 2008 que deverdo ser contemplados para a certificagdo dos colchdes,

mostrados na tabela a seguir:

Tabela 2.2 - Requisitos minimos da 1SO 9001 para avaliagéo do sistema de gestédo da qualidade dos colchdes.

ITENS ABNT NBR 1SO 9001:2008

Controle de documentos 4.2.3
Controle de registros 4.2.4
Comunicacdo com o cliente 7.2.3
Verificacdo do produto adquirido 7.4.3
Controle de producdo e prestacdo de servico 75.1
Identificacéo e rastreabilidade 7.5.3
Preservacédo do produto 755
Controle de equipamento de monitoramento e medicao 7.6

Satisfacéo do cliente 8.2.1
Monitoramento e medicdo de produto 8.24
Controle de produto ndo conforme 8.3

Acdo corretiva 8.5.2
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2.4.1.4 Etapas do Processo de Avaliacdo da Conformidade

O processo de certificagdo € iniciado a partir de solicitacdo formal da empresa junto ao
OCP, na qual deve constar o CNPJ e o contrato social da empresa solicitante, a documentacao
do sistema de gestdo da qualidade da mesma e um memorial descritivo, documento que
apresenta todos os modelos dos colchdes a serem certificados, juntamente com as etiquetas de

identificacdo e manual de instrucdes versando sobre o correto uso e manutencgédo dos produtos.

Ap0bs a solicitacdo de inicio de processo, 0 OCP deve analisar a viabilidade da mesma,
dentro de um prazo maximo de trinta dias. Se ndo houver ndo-conformidades nos documentos
apresentados, o OCP, em acordo com a empresa solicitante, programa a auditoria inicial, no
sistema de gestdo da qualidade do processo produtivo. E feito, portanto, o acompanhamento
da fabricagdo dos produtos e verifica-se também se estdo sendo realizados e devidamente
registrados os ensaios de rotina, previstos na norma ABNT NBR 13579-1 — Bloco de espuma.
Na ocasido da auditoria, 0 OCP deve coletar trés unidades de cada familia de colchdo (prova,

contraprova e testemunha).

Ap0s a auditoria, as amostras coletadas sdo submetidas aos ensaios iniciais. Cabe ao
OCP selecionar o laboratorio para os testes. A amostra prova € testada e, caso seja reprovada,
novos ensaios sao realizados nas amostras contraprova e testemunha, devendo ambas serem

aprovadas para que o produto seja também aprovado.

As ndo-conformidades encontradas, seja na avaliacdo do SGQ da empresa ou nos
ensaios iniciais, sdo registradas, e a empresa tem um prazo maximo de sessenta dias para
apresentar evidéncias da implementacéo das acdes corretivas que se fizerem necessarias. Caso
ndo haja nenhuma ndo-conformidade o OCP emite o Atestado de Conformidade. As familias
dos produtos certificados séo, entdo, registradas no INMETRO e autorizadas a receberem o

Selo de Identificacdo da Conformidade.

Depois de obtida a certificacdo, 0 OCP devera programar auditorias periddicas no
sistema de gestdo da qualidade da empresa, assim como realizar novos ensaios com 0S
produtos certificados em intervalos de tempo predeterminados. Estes sdo procedimentos
necessarios para a manutencao da certificacdo. O Atestado de Manutenc¢édo da Conformidade é
necessario para a manutencdo do registro dos produtos no INMETRO, de forma que o0s
mesmos continuem autorizados a portarem o Selo de ldentificacdo da Conformidade.
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2.4.1.5 Tratamento de Reclamac0des

Ainda segundo o RAC, a empresa solicitante devera dispor de uma sistematica para o
tratamento de reclamagdes dos clientes, assinada pela alta direcdo. Deve-se registrar cada uma
delas, definindo as pessoas responsaveis para o tratamento das mesmas e para tomar as
providéncias necessarias para a resolucdo dos problemas, considerando as estatisticas das

reclamacdes recebidas.

2.4.2 ABNT NBR 13579-1: 2006 — Parte 1: Bloco de espuma

Esta norma determina os requisitos e os métodos de ensaio para a espuma flexivel de
poliuretano que compde os colchdes. Traz também, em suas primeiras paginas, algumas
definicdes béasicas. Boa parte delas é contemplada no RAC, com exce¢do de uma classificacdo
dos colchdes em tipo simples e composto e das definicdes de densidade nominal e real do
produto. Os colchdes do tipo simples sdo constituidos em sua totalidade de espuma de
caracteristica Unica, enquanto os de tipo composto sdo formados por espumas de
caracteristicas diferentes. A densidade real é aquela obtida por ensaio, e a densidade nominal
¢ um valor numérico que expressa a densidade de referéncia, utilizada nas marcas dos
produtos. Mais detalhes dessa norma serdo vistos no estudo de caso, proximo capitulo deste

trabalho.

2.4.3 ABNT NBR ISO 9001: 2008

Considerando todas as normas citadas, a 1SO 9001 foi certamente a mais utilizada

pela empresa no decorrer desta pesquisa, como seré visto no préximo capitulo.

A revisdo de 2000 modificou bastante o sistema da qualidade exigido pelas normas da
série 1ISO 9000. O SGQ passou a ter como base os principios da qualidade total, com énfase
no comprometimento da alta direcdo com a qualidade, na gestdo de recursos e na gestdo da
melhoria continua do sistema, imprescindiveis para a garantia da qualidade na realizacdo do
produto (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009).

De forma mais ampla, o0 modelo de sistema de gestdo da qualidade definido pela ISO

9001 baseia-se fortemente nos seguintes principios de gestao:
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Foco no cliente;

Lideranca;

Envolvimento de pessoas;
Abordagem de processo;
Abordagem sistémica para a gestao;
Melhoria continua;

Tomada de decisdo baseada em fatos;

© N o g b~ w0 DN PE

Beneficios matuos nas relagdes com os fornecedores.

“uma caracteristica importante do sistema da qualidade da série ISO 9000 é que ele é genérico o
suficiente para que seja aplicivel a todas as organizacOes, independentemente do setor de atuacdo ou
porte da organizacdo. Por isso, a norma deixa explicito em seu texto que o termo produto significa
resultado, podendo, inclusive, significar servicos.” (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009)

Em sua introducdo, a norma ISO 9001 reconhece que cada empresa tem suas
peculiaridades, ndo sendo, portanto, objetivo da norma uniformizar as estruturas de sistema de
gestdo da qualidade. Afirma ainda que os requisitos do sistema de gestdo especificados no
texto sdo complementares aos requisitos para produtos. Enfatiza, em seguida, a adogdo de
uma abordagem de processo, promovida pela norma, justificando essa abordagem pela
necessidade de uma organizacdo funcionar de maneira eficaz ao determinar e gerenciar
diversas atividades interligadas. De acordo com a norma, “uma atividade ou conjunto de
atividades que usa recursos e que é gerenciada de forma a possibilitar a transformacdo de
entradas em saidas pode ser considerada um processo. Frequentemente a saida de um
processo € a entrada para o processo seguinte.” (ABNT NBR ISO 9001, 2008)

A norma sugere a adocdo da metodologia PDCA (“Plan”, “Do”, “Check” e “Act”) -
desenvolvida por W. Shewhart - para os processos. Resumidamente, essa metodologia adota
as seguintes fases:

e “Plan” (planejar): estabelecer o0s objetivos e processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e com as politicas da organizacéo.

e “Do” (fazer): implementar 0s processos.

e “Check” (checar): monitorar e medir processos e produtos em relacdo as politicas, aos

objetivos e aos requisitos para o produto e relatar resultados.
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e “Act” (agir): executar agOes para promover continuamente a melhoria do desempenho

do processo.

Os topicos 1, 2 e 3 da norma ISO 9001: 2008 (Escopo, Referéncia normativa e Termos e
defini¢Oes, respectivamente) apenas trazem algumas orientagdes iniciais para o estudo da
mesma.

Segundo Carpinetti et al. (2009), os requisitos do sistema da qualidade 1SO 9001 focam

0s seguintes pontos, com seus respectivos desdobramentos:

a) Projeto e manutencao do sistema da qualidade (topico 4 da norma):

0 Requisitos gerais do sistema;
0 Requisitos de documentagéo.

b) Responsabilidades da direcédo para liderar o processo de gestdo da qualidade (topico 5 da

norma):
Comprometimento da administrag&o;
Foco no cliente;

Politica da qualidade;

o]

o]

o]

o0 Planejamento;
0 Responsabilidade, autoridade e comunicagéo;
o]

Analise critica pela administragéo.
c) Gestdo de recursos humanos e materiais (topico 6 da norma):
o0 Proviséo de recursos;
0 Recursos humanos;
o0 Infra-estrutura;
o Ambiente de trabalho.

d) Gestdo da qualidade na realizacdo do produto (t6pico 7 da norma):

o0 Planejamento da realizagéo do produto;
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Relacionamento com o cliente;
Projeto e Desenvolvimento;
Aquisicéo;

Producéo;

O O O O O

Controle de dispositivos de medicéo.
e) Medicao, analise e melhoria de produtos e processos (topico 8 da norma):
Monitoramento e medicéo;

Controle de produtos ndo-conformes;

Andlise de dados;

O O O O

Melhoria.

A figura a seguir eshboca a relagdo dos topicos da norma com o SGQ da empresa e com

0s requisitos e a satisfacéo dos clientes:

Melhoria continua do SGQ (
e Responsabilidade S
P J‘ da diregdo
[ Gestio de Medigdo, 1
Clientes || recursos andlise e meihoria |* '| " | ciientes
.\'-__‘ Ll i ;r__.
o . ™, : Realizagao do 4 T [ 3
borrovarnn . produte e

— Arwvidades gque agregam valor
----- + Fluxo de informagde

Figura 2.1 — Melhoria Continua do SGQ.
Fonte: http://dnametrology.wordpress.com/qualidade (2010)

Ao longo deste capitulo foram abordados véarias questfes pertinentes, importantes para

0 desenvolvimento e compreenséo deste trabalho, que servem como uma base conceitual para
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0s proximos capitulos. E importante saber o que motivou a existéncia das normas especificas
dos colchdes. Tem-se hoje a necessidade de certificagdo compulsoria destes produtos, baseada
na evolucdo do que se entende por qualidade, conceito que envolve tantas dimensdes e pontos
de vista, como mostrado. A evolugdo dos mercados, assim como das praticas organizacionais
resultaram no surgimento das normas para certificagcdo, visando a garantia de requisitos
minimos de qualidade, através da avaliacdo da conformidade. Todos esses conceitos seréo

vistos de alguma maneira na préatica, ao longo das proximas paginas deste trabalho.

O capitulo seguinte trard o estudo de caso. A empresa em estudo serd apresentada e
todos os tépicos da norma ISO 9001 exigidos serdo detalhados a medida que for descrita a
adequacao da empresa para atendé-los. Em seguida, sera feita uma analise da adequacéo da
empresa com relacdo a outra norma abordada, a norma ABNT NBR 13579-1: 2006. Vale
lembrar que apenas alguns pontos da 1SO 9001 sdo exigidos pelo RAC dos colchdes de
espuma de poliuretano, como mostrado anteriormente na tabela 2.2. Os topicos 5 e 6 sdo,
portanto, facultativos, e ndo foram explorados pela empresa estudada. Como o processo de

certificacdo € o foco desta pesquisa, estes topicos ndo serdo abordados no trabalho.
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3. ESTUDO DE CASO

3.1 A empresa

A empresa analisada neste estudo de caso preferiu ndo ter seu nome identificado e por
isso serd aqui chamada eventualmente de EEC (Empresa Estudo de Caso). Localiza-se no
estado de Pernambuco, mais especificamente na regido metropolitana de Recife. Tem uma
area de cerca de 10.000 m2 e aproximadamente 130 funcionarios numa Unica unidade
produtiva. Foi fundada em 1975, e ao longo dos anos vem se especializando na producéo de
colchdes e travesseiros, seus principais produtos, assim como outros produtos destinados ao
repouso humano, como encostos suaves e perfilados, almofadas e poltronas. A grande maioria
desses produtos é composta por espuma de poliuretano e praticamente ndo ha perdas desse
material, uma vez que as sobras de espuma sdo processadas em moinhos e transformadas em

flocos, sendo assim reaproveitadas na fabricagéo dos travesseiros de flocos de espuma.

Com relacao aos colchdes de espuma de poliuretano, ha uma subdivisdo dos mesmos
em linhas de produto, caracterizadas por diferencas na densidade da espuma utilizada como
lamina principal, o chamado “miolo” do colchdo, ou simplesmente por questdo de marca. Sdo
produzidas colchdes D-60, D-45, D-33, D-28, D-26 (do tipo berco, para uso infantil) e D-23,
onde a numeragédo representa a densidade do colch&o, em kg/ms3. Espumas com densidade

inferior a 23 kg/m? sdo usadas na fabricacéo dos colchdes “populares”, de menor custo.

A empresa adota a seguinte politica de qualidade: “a empresa (EEC) esta
comprometida com a qualidade de seus produtos e com o desenvolvimento sustentavel

levando em consideragéo:

- Atendimento as tendéncias e necessidades do mercado;

- Otimizagéo da Qualidade e reducdo de custos;

- Respeito a legislacdo, aos clientes, aos usuarios e a sociedade;
- Valorizacdo dos funcionarios;

- Melhoria continua;

- Inovacgdo dos produtos;

- Comprometimento com a ética e com a responsabilidade social.”
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3.2 Processos de fabricacdo dos colchdes

A fabricacdo dos colchdes de poliuretano, em termos gerais, envolve 0s seguintes

processos, detalhados em seguida:

Espumacéo;

Cortes horizontal e vertical dos blocos de espuma;
Laminacao;

Colagem de espumas (quando necessario);
Fabricacdo dos tampos e faixas laterais dos colchdes;

Costura Hermética;

N o a > w b E

Embalagem.

3.2.1 Espumacao

Pode-se dizer que o coracao da empresa € o setor de espumacdo. Os blocos de espuma
sdo fabricados através de uma reacdo exotérmica quase instantanea, que acontece a partir da
mistura de varios produtos quimicos numa centrifuga e posterior disposicao da mistura numa
forma. Os principais produtos quimicos utilizados sdo o TDI e o Poliol. A empresa utiliza
quatro férmas para a fabricacdo dos blocos para colchdes.

Ap0s a formacdo do bloco de espuma, 0 mesmo é retirado da forma e levado para a
area de cura para resfriamento. A temperatura dos blocos é monitorada a cada trinta minutos,
com o0 uso de termdmetros, ndo devendo ultrapassar 180° C. Esse processo de resfriamento
leva algumas horas e por isso 0 bloco de espuma s6 é liberado para o corte no dia seguinte a

sua fabricacéo.

Sdo produzidos dois tipos de blocos de espuma: retangulares e cilindricos. Os
primeiros irdo compor a chamada lamina central dos colchdes, enquanto a espuma dos blocos

cilindricos ira compor os tampos e faixas laterais dos mesmos.

3.2.2 Cortes horizontal e vertical dos blocos de espuma

Nesta etapa, 0s blocos de espuma sdo encaminhados para as maquinas de corte

horizontal, sendo transformados em varias mantas de espuma com as espessuras dos colchdes
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a serem confeccionados. As mantas, por sua vez, sao encaminhadas até as maquinas de corte

vertical, que fazem o acabamento e ddo as medidas de comprimento e largura dos colchdes.

3.2.3 Laminacao

Os blocos cilindricos sdo levados a area de laminacdo, na qual sdo furados e
colocados em eixos para 0 processamento na laminadora, maquina que transforma o bloco
numa espécie de rolo de espuma, com espessura variando entre 3,5 e 20 milimetros,

dependendo do bloco. Estes rolos sdao encaminhados para o setor das maquinas bordadeiras.

3.2.4 Colagem de espumas

O processo de colagem é necessario para o aproveitamento de sobras de espuma,
oriundas das etapas de corte horizontal e vertical. Assim, dois ou mais pedacgos de espuma sdo
colados para formarem um colchdo. A norma ABNT NBR 13579-1 restringe esse processo de

colagem, permitindo-o em apenas algumas situagdes que serdo mostradas posteriormente.

3.2.5 Fabricacdo dos tampos e faixas laterais dos colchdes

Depois de laminados, os rolos de espuma sédo encaminhados, juntamente com rolos
de tecido e forro, para a area das maquinas bordadeiras. Estas maquinas fazem o bordado
unindo espuma, forro e tecido. No caso dos tampos, a prépria bordadeira tem um dispositivo
de corte, deixando-o0s ja na medida exata. Para as faixas, sdo formados rolos que sdo enviados

até as mesas de corte, para serem cortadas manualmente.

3.2.6 Costura Hermética
No setor de alinhavo da fabrica, os tampos e faixas sdo unidos a lamina central dos

colchdes através de grampos ou por colagem, dependendo do colch&o. Depois disso, acontece

o fechamento dos colchdes, nas maquinas de costura hermética, com uso de cadarcos.
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3.2.7 Embalagem

Apbs a costura hermética, os colchdes sdo inspecionados, colocados em suas

respectivas embalagens plasticas e estocados.

colchdes, que mostra o fluxo do produto ao longo das etapas mencionadas.

A figura 3.1 apresenta o macrofluxo dos
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Figura 3.1 - Macrofluxo

dos Colchdes

Distribuigho

No macrofluxo, os hexagonos representam produtos de origem externa a fabrica. Os

retdngulos com uma linha vertical e outra horizontal internas representam produtos internos e

parciais do processo como um todo.
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3.3 Analise da adequacao da empresa

O principal foco da empresa, ao longo deste trabalho, foi certamente os tépicos da
norma ISO 9001 exigidos pelo RAC dos colchdes de espuma de poliuretano. Por isso, a
analise da adequacdo da empresa as exigéncias da certificacdo comecard por esses topicos,
mostrados de acordo com a ordem que aparecem na norma ISO 9001. A adequacéo a norma
ABNT NBR 13579-1 sera contemplada em seguida.

3.3.1 Adequacéo a ISO 9001: 2008

Nas préximas paginas serdo mostradas as acfes tomadas pela empresa EEC para o

atendimento aos topicos da norma ISO 9001 cobrados pelo RAC e mostrados na tabela 2.2.

3.3.1.1 Sistema de gestdo da qualidade (t6pico 4 da norma)

Este tépico da norma ISO 9001 é composto por varios itens ou subtopicos, dentre 0s
quais apenas 0s seguintes sdo exigidos pelo RAC dos colchdes de espuma de poliuretano:

e Controle de documentos

e Controle de registros

3.3.1.1.1 Controle de documentos (4.2.3)

A norma exige que a empresa tenha um controle adequado sobre toda a documentacéo
do sistema de gestdo da qualidade. Com o intuito de atender esta exigéncia, foi criado o
documento SGQ-PO-001 Controle de Documentos e Registros da Qualidade, procedimento
operacional que tem como objetivo definir os tipos de documentos, sua codificacdo, o
formato, a numeracdo e os topicos que compdem os procedimentos e 0s outros documentos da
empresa. H4 uma grande variedade de documentos estruturados hierarquicamente dentro do
SGQ. Cada documento possui caracteristicas proprias de composicdo do texto e de seus

outros elementos constituintes.
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O Controle de Documentos e Registros da Qualidade define que no topo da hierarquia
encontra-se 0 Manual de Gestdo (MG), que descreve as diretrizes gerais do Sistema de Gestdo
adotado. Abaixo destes, estdo os Procedimentos Operacionais (PO), que descrevem as
atividades de processo dentro do sistema. Em seguida estdo as Instrucdes de Trabalho (IT),
que descrevem com detalhes as atividades de um processo operacional. Seguindo a hierarquia,
abaixo das Instrucbes de Trabalho estdo as Fichas Técnicas (FT), que descrevem as
caracteristicas dos produtos. Em seguida, encontram-se os Documentos de Referéncia (DR),
que séo tabelas, fluxos ou desenhos que completam a informacdo de outros documentos e,
finalmente, os Registros (RE), que consistem nas evidéncias da execucdo das atividades

através de formularios preenchidos.

Sédo incluidos, sempre que aplicavel, as informacdes listadas na tabela abaixo:

Tabela 3.1 — Documentos da Qualidade

TOPICO DESCRICAO MG | PO | IT | FT | DR | RE
Objetivo Estabelece a finalidade do documenta, X X X
BBy Orienta quais sdo os EPI's obrigatdrios para execugdo da X
5
atividade
Relaciona o5 documentos  complementares  ao
Documentos . o . .
\ procedimento bem como outros documentos necessdrios | X X
Relacionados . .
para a execugdo das atividades,
Esclarece de forma objetiva e precisa todos os termos,
Definicles esiglas | técnicos ou ndo, cujo erro de interpretacio possa | X X
prejudicar a aplicagio do procedimento,
E a parte que contém o procedimento propriamente dito,

. . podendo zer constituido dos mais diversos elementos, .
Sistemitica X X X
como fotografias, textos, desenhos, fluxogramas ou o que
for necessario para facilitar a compreensdo do documento
Informa as funcdes na empresa que podem executar as
Responsabilidades . “ P 1 . P X X

atividades regulamentadas no procedimento.
Revis Informa as datas de emissdo e das revisdes efetuadas e os
evisdes
Efetuad tdpicos modificados (alterados, adicionados etc) ou "re- | X X X X X
adas
emissdn” se houver muitas alteragdes.

A codificacdo dos documentos é dada pelos seguintes elementos:
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SGQ- PO- 001

R —

PROCESSO: TIPO DE Ndamero sequencial.
DOCUMENTO: Ex: SGQ-PO-001,

ALM:Almoxarifado primeiro procedimento

DIR: Direcéo MG: Manual de elaborado no processo

EXP: Expedigdo Gestéo da qualidade

LAB: Laboratorio PO: Procedimento

MAN: Manutengao Operacional

PRO: Produgao IT: Instrugéo de

SAC: Atendimento ao Trabalho

Cliente FT: Ficha Tecnica

SGQ: Qualidade DR: Documento de

REH: Recursos Referéncia

Humanos RE: Registro

Figura 3.2 — Codificacdo dos documentos do SGQ.

Com relagdo a identificacdo dos documentos, tem-se a seguinte ilustracdo, que serve

como modelo do que foi aplicado:

l

Lﬂgﬂ EEC PROCEDMENTO OPERACIONAL J SGR-PQ-001
{ZUN'I'IIUI.IiIJ‘I'IPUIZUIHEN'I‘“H EREGISTROS DA QUALIDADE /|| PavisSoc: 00

, F, I
L rd i f |

| \

1] [ (s .|

Figura 3.3 — Identificacdo dos documentos do SGQ.

(1) Logo da empresa;

(2) Tipo e nome do documento;
(3) Cddigo do documento;

(4) Revisdo atual.

Com relacdo a aprovacdo dos documentos, definiu-se que os documentos, com
excecdo dos registros, devem conter as assinaturas de quem os elaborou e da direcdo da
empresa, juntamente com as respectivas datas de elaboracdo e aprovacdo. Com o passar do
tempo, € natural que num sistema de melhoria continua tenha-se a necessidade de alterar o
contetdo de algum documento a fim de manté-lo atualizado com as préaticas da empresa. Cada
revisdo de um documento deve ser registrada no mesmo. As figuras seguintes ilustram esses

pontos:
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REVISOES EFETUADAS

REVISAO DATA ALTERACAD
00 10/04/2006 EMISSAO
ALTERACAO DATABELA 1, NO ITEM 5, INCLUSAQ DO TEXTO DO PQ 4202
01 03/04/2007 A ’ ’ Q ’

REORDENACAO DO TEXTO PARA MELHORAR COMPREENSAO DO PQ

REVISAO GERAL DO DOCUMENTO, ALTERACAO DA CODIFICACRO (ANTIGO PQ

02 01/10/09
10/ 4201)
APROVACﬁO
RESPONSAVEL ASSINATURA DATA
ELABORADO QUALIDADE
APROVADO DIRETORIA

Figura 3.4 — Esquema de aprovacao e revisao dos documentos.

Ao implementar todo esse planejamento relativo a documentacdo do SGQ contido no
procedimento operacional descrito, a empresa controla os documentos e suas respectivas
revisbes em uso através de um registro chamado Controle de Documentos Internos. Os
documentos de origem externa sdo controlados através de um outro registro, o Controle de
Documentos Externos. Um exemplo de documento externo sdo as proprias normas de

certificacdo dos colchdes utilizadas neste estudo de caso.

Com tudo isso, pode-se verificar que a empresa EEC possui uma sistematica de
aprovacdo, revisdo e reaprovacdo dos documentos necessarios ao sistema de gestdo da
qualidade. As Instrugcdes de Trabalho e os Documentos de Referéncia séo disponibilizados
nos respectivos setores da fabrica. Os documentos externos séo identificados e controlados,
legiveis e identificaveis. No entanto, existem algumas pendéncias com relacéo a este topico da
ISO 9001, tais como:

e Disponibilizar os procedimentos operacionais recém elaborados ou que estdo em fase
de elaboracgdo posteriormente nos setores da fabrica, assim como as fichas técnicas dos

produtos;

e Elaborar os memoriais descritivos dos colchdes fabricados, fundamentais para a
solicitacdo do inicio do processo de certificacao;

e Certificar-se de que todos os documentos obsoletos foram recolhidos da producéo;
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e Verificar se o registro Controle de Documentos Internos estd completamente
atualizado.

3.3.1.1.2 Controle de registros (4.2.4)

Os registros, como visto no tdpico anterior, € um dos tipos de documentos do SGQ da
empresa, que fornece evidéncia da conformidade com os requisitos adotados. O mesmo
Controle de Documentos e Registros da Qualidade define os seguintes pontos acerca dos

registros, em consonancia com a norma:

¢ Identificacdo - estabelecida através da codificacao;

e Armazenamento - local onde o registro € guardado, de forma a preservar o seu
contetido, durante o tempo de retengéo;

e Protecdo - critérios para o acesso ao contetido dos registros da qualidade;

e Recuperacgéo - forma de ordenacdo e resgate das informacdes contidas nos registros;

e Tempo de retencédo - periodo em que o registro tera facil acesso;

e Descarte - disposicdo para o registro da qualidade, depois de expirado o tempo de

retencao.

Outro documento, chamado Matriz de Registros, traz a listagem dos registros utilizados,
contendo todas as informacGes acima citadas. Foi verificado que, para atender este tdpico da
norma totalmente, é preciso completar o preenchimento da Matriz de Registros, pois existem
registros ndo listados nesse documento. Outra acdo necessaria seria a melhoria da organizacao

fisica dos registros preenchidos no arquivo do SGQ da empresa.

3.3.1.2 Realizagéo do produto (topico 7 da norma)

Com relacdo a este topico, 0 RAC dos colchBes exige que sejam cumpridos 0s

seguintes itens ou subtdpicos:

e Comunicacao com o cliente;

e Verificacdo do produto adquirido;
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e Controle de producéo e prestacdo de servigo;
e |dentificacdo e rastreabilidade;
e Preservacdo do produto;

e Controle de equipamento de monitoramento e medicao.

3.3.1.2.1 Comunicagao com o cliente (7.2.3)

Com relacdo a este tdpico, foi elaborado um registro formal para reclamacdo do
cliente, que busca formalizar o recebimento e registro de reclamacGes. No entanto, sua
implementagdo ndo foi adequadamente realizada durante este trabalho, uma vez que o
feedback ao cliente ndo acontece. E necessario, portanto, que a empresa crie e ponha em
pratica um mecanismo de resposta a todas as reclamacdes recebidas, designando as pessoas
responsaveis por tal tarefa. Para facilitar este processo, a empresa poderia divulgar as
respostas para perguntas mais frequentes, através do site da empresa ou de um formulario no
SAC (Servico de Atendimento ao Cliente), por exemplo. Posteriormente a essas providéncias,
a empresa devera realizar as devidas acdes corretivas, de forma a agir sobre os erros
apontados pelos clientes. Uma outra pendéncia importante é um manual contendo
informagdes préaticas dos produtos, de facil entendimento, diferentemente das fichas técnicas,

excessivamente formais para esclarecimento de duvidas dos clientes.

3.3.1.2.2 Verificagdo do produto adquirido (7.4.3)

A empresa adquire uma grande variedade de produtos necessarios a fabricacdo dos
colchdes, tais como produtos quimicos para a espumacdo, linhas, cadargos, etiquetas, tecidos,
forros e embalagens plasticas. Com relacdo a esses materiais, € feita uma rapida inspecdo nos
lotes recebidos, que muitas vezes é falha, resultando no descarte de materiais ndo-conformes

apenas na ocasido do seu uso.

Uma excecdo a isso se faz com relacdo ao TDI e o Poliol, principais produtos quimicos
utilizados na espumacao, devido a sua importancia central para a qualidade e conformidade
dos produtos. TDI e Poliol sdo comprados a granel, sendo assim o0s Unicos produtos

armazenados em tanques e bombeados até a espumacéo. Foi elaborado, entdo, uma instrucéo
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de trabalho, chamada Teste de Bloco, com o intuito de formalizar algumas acdes relativas a
aquisicdo desses produtos quimicos. O objetivo é fabricar uma amostra teste de espuma e

verificar sua conformidade. Segue abaixo o fluxograma desta instrucéo de trabalho:

1. Retirar amostra de TDI e Poliol do
Encarregado fornecedor.
da Espumagéo

2.Produzir bloco de espuma.

Encarregado
da Espumag&o / Operador

v

3. Observar as caracteristicas do bloco
verificando se 0 mesmo esta do
tamanho desejado, e se h& auséncia de
cedimentos ou buracos.

i

Aprovado?

Encarregado
da Espumagao / Operador

Sim Nao

A A 4

4. Lliberar TDI e Poliol para

Encarregado descarregamento. Encarregado
da Espumagéo da Espumagéo

5. Rejeitar carregamento.

» 6. Preencher Registro. i«

Encarregado
da Espumagéo

Figura 3.5 — Teste de Bloco (Fluxograma)

Apesar de a empresa EEC ter um bom controle na aquisicdo dos produtos quimicos
principais, 0 mesmo ndo acontece com os demais materiais utilizados na fabrica, que apenas
passam por uma inspecdo informal. E necessario, portanto, a criacio de uma ficha de
inspecédo, para que haja o preenchimento de um registro documentado na aquisicdo desses
produtos, contendo data, o respectivo produto, fornecedor, o estado do lote (aprovado ou
reprovado) e a assinatura do responsavel pela inspecdo, assim como o efetivo registro de nao-

conformidades durante este processo.
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3.3.1.2.3 Controle de producéo e prestacao de servico (7.5.1)

Com relacdo a este topico, ha uma serie de documentos relacionados, ja que trata
diretamente de questBes ligadas a producdo no chdo de fabrica, primordiais para o
funcionamento da fabrica, independentemente da certificacao.

Durante a realizacdo deste trabalho, os memoriais descritivos dos colchGes comegaram
a ser elaborados. Sdo uma espécie de ficha técnica dos produtos, exigidos por norma,
inclusive como um dos requisitos para o inicio do processo de certificagdo, como mostrado no
capitulo anterior. Os memoriais criados trazem informac6es sobre os elementos dos colchdes,

tais como:

e Nome do produto, marca fantasia e dimensoes;

e Revestimento (tecido, cadarco, linha, bordado, respiros e alcas);

e Enchimento (tipo de espuma e nome do bloco de espuma utilizado);
e Etiqueta

e ObservagOes Adicionais

Com relacdo ao uso de EPI (Equipamento de Protecdo Individual), a empresa
disponibiliza aos funcionérios calcados de seguranca, protetores auriculares tipo concha e
plug, oculos de seguranga, mascaras valvuladas e respiratorias e luvas de malha de ago. Os
EPI’s séo utilizados de acordo com as necessidades de cada setor. Por exemplo, um operador
da méaquina de corte vertical utiliza cal¢cado de seguranca, protetor auricular tipo plug e luva
de malha de aco. No ato do recebimento dos EPI’s, sdo colhidas as assinaturas dos
funcionarios nas chamadas Fichas de EPI, que até o término deste trabalho ndo receberam um
codigo de identificacdo dentro do sistema de gestdo da qualidade, assim como o macrofluxo

dos colchdes, apresentado no inicio deste capitulo.

Ao longo deste estudo de caso, todas as InstrucBes de Trabalho (IT) utilizadas na
producdo foram revisadas. Provavelmente muitas outras serdo elaboradas futuramente, a
medida que se fizerem necessérias. O objetivo inicial da qualidade com relagéo as instrucoes
de trabalho foi checar se todas as etapas do fluxograma estdo contempladas por ao menos uma

instrucdo de trabalho, atualizando-as de acordo com as praticas atuais e eliminando, pelo
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menos temporariamente, aquelas que estdo fora de uso e, portanto, obsoletas. As instrucfes

colocadas em uso e no formato atual dos documentos da qualidade sdo as seguintes:

e Teste de Bloco — processo de fabricacdo de um bloco teste, quando chegam as

matérias-primas;

e Processo de Corte Horizontal — processo de transformacéo dos blocos de espuma em

mantas;

e Processo de Corte Vertical — processo que da o formato final dos produtos.

e Furacdo no Torno — processo que descreve como é feito o furo no centro dos blocos

cilindricos, para que 0s mesmos possam ser inseridos em eixos de metal para

processamento na etapa de laminacao;

e Processo de Fabricacdo da Espuma — descreve a fabricacdo dos blocos de espuma;

e Processo de Limpeza da Espumacdo — processo de limpeza dos caixotes nos quais sao

produzidos os blocos de espuma;

e Processo de Laminacdo no Torno — processo que transforma blocos cilindricos de

espuma em rolos de espuma laminada;

e Corte Vertical no Torno — processo de corte do excesso de espuma nos blocos

cilindricos;

e Processo de Faixa — processo de confeccao das faixas dos colchdes;

e Processo da Bordadeira — processo de confecgdo dos tampos dos colchdes e dos rolos

de espuma que irdo gerar as faixas;

e Processo de Colagem — processo de colagem de espumas;

e Processo da Mesa Hermética — descreve o processo de fechamento dos colchdes nas
maquinas de costura hermetica;

e Processo do Alinhavo — subdividido em trés IT’s, de acordo com classes de produtos

definidas pelas similaridades no processo. Descreve o processo de juncdo das laminas
centrais com as faixas e os tampos dos colchdes;

e Pesagem de Produtos Quimicos — descreve o processo de pesagem e registro das

quantidades de produtos quimicos utilizados na espumacao.

e Armazenamento e Manuseio de Produtos Quimicos — discorre sobre a correta

utilizacdo das matérias-primas;

e Processo de Corte do Tecido — processo de corte dos tecidos que sdo utilizados na

confeccdo de faixas e tampo de colchdes;
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e Processo de Embalagem — processo de colocacdo dos produtos em suas respectivas

embalagens finais.

Para ilustracdo, segue um exemplo de instrucdo de trabalho utilizada na empresa:
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INSTRUCAD DE TRABALHO Plevimdo 00
FROCESSD DA PRENSA FURADETRLA ..
Pipme et
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F [ 7=t=t=r armcclar loscctal caloats &= yop rmmge T=oma
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ki b 1
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+
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Figura 3.6 — Instrucdo de Trabalho

O macrofluxo mostrado no inicio do capitulo é uma espécie de mapa que mostra uma
visdo geral e completa, porém com nenhum detalhamento, do processo produtivo de um
colchdo. Serve para a visualizacdo de todo o fluxo do produto na planta da fabrica. Com
relacdo as Instrucdes de Trabalho, 0 macrofluxo pode ajudar na identificacdo de processos
ndo contemplados por alguma IT. As IT’s por sua vez, caracterizam processos que devem
constar de alguma forma no macrofluxo. Desta forma, um trabalho é complementar ao outro,

servindo ambos 0s documentos para um maior esclarecimento e entendimento de todos os
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processos e subprocessos envolvidos na producdo dos colchdes. Segue abaixo uma tabela que

relaciona os setores da fabrica com as Instrugcdes de Trabalho existentes:

Tabela 3.2 — Instrugdes de trabalho por setores e processos da fabrica

SETOR PROCESSO / ETAPA INSTRUGCAO DE TRABALHO ASSOCIADA

Fabricacdao da Espuma
Teste de Bloco
Limpeza da Espumacdo

MISTURA
Armazenamento e Manuseio de Produtos
Quimicos
ESPUMACAO Pesagem de Produtos Quimicos
Fabricacdo da Espuma
CAIXOTES Teste de Bloco

Limpeza da Espumacdo
Fabricacdo da Espuma

AREA DE CURA
Teste de Bloco

FURACAO Furagdo no Torno
Laminagdo no Torno

LAMINACAO LAMINACAO _
Corte Vertical no Torno
PERFILACAO Perfilagdo no Torno
CORTE HORIZONTAL Processo de Corte Horizontal
CORTE CORTE VERTICAL Processo de Corte Vertical
ACABAMENTO Processo de Corte Vertical
BORDADEIRA Processo da Bordadeira
BORDADEIRA -
ESTOQUE DE TAMPQOS Processo da Bordadeira
MESA DE CORTE CORTE DO TECIDO Processo de Corte do Tecido
COLAGEM COLAGEM Processo de Colagem
SECAGEM DA COLA Processo de Colagem
ALINHAVO - FAIXA E TAMPO |Processo do Alinhavo
ALINHAVO
COLAGEM Processo do Alinhavo
COSTURA RETA Processo de Faixa
ESTOQUE DE FAIXAS Processo de Faixa
AREA DE COLOCACAO DE Processo de Faixa
COSTURA ALCAS E RESPIROS

COSTURA HERMETICA Processo da Mesa Hermética
VERIFICACAO DAS COSTURAS | Processo da Mesa Hermética

AREA DE
EMBALAGEM EMBALAGEM Processo de Embalagem
ESTOQUE
PRODUTOS ESTOQUE FINAL N&o ha Instrucdo de Trabalho Associada
ACABADOS
EXPEDICAO MONTAGEM DA CARGA N3o ha Instrucdo de Trabalho Associada
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E importante ressaltar que o macrofluxo, as instrucdes de trabalho e o uso dos EPI’s na
producdo, assim como a implementagédo e utilizacdo de equipamentos de monitoramento e
medicdo (que sera visto posteriormente) sdo fundamentais para o atendimento deste topico da
ISO 9001. No entanto, existem algumas pendéncias notdveis para a certificacdo, entre as quais
destacam-se:

e A falta de informacdes disponiveis que descrevam as caracteristicas do produto;
e Informalidade no que diz respeito as atividades de liberacdo, entrega e pos-entrega do

produto.

De fato, durante esta pesquisa, foi iniciada a elabora¢do dos memoriais descritivos dos
colchdes, que trazem informagdes técnicas dos mesmos e sdo um pré-requisito para o inicio
do processo de certificagdo. Porem, é importante que sejam fornecidos também maiores
detalhes acerca da fabricacdo dos produtos, como por exemplo os elementos constituintes de
cada colchdo e suas caracteristicas, para checagem no final do ciclo produtivo. Outras
informacdes de carater mais pratico se fazem necessarias para a comunicagao com o cliente,

conforme ser4 mostrado posteriormente.

Com relacgdo as atividades de liberacdo, entrega e pds-entrega, ndo foi feita uma analise
detalhada das mesmas durante o periodo no qual foi realizada esta pesquisa. No entanto,
pode-se constatar a informalidade citada, uma vez que ndo ha registro dentro do sistema de

gestdo da qualidade dos detalhes envolvidos nessas atividades.

3.3.1.2.4 Identificacdo e rastreabilidade (7.5.3)

A rastreabilidade dos colchdes é uma questdo bastante importante para a certificacdo
destes produtos no Inmetro. Ao longo desta pesquisa, algumas acdes foram realizadas no
sentido de iniciar esse processo, primeiramente com a rastreabilidade da espuma central dos
colchdes. Busca-se, a partir do produto acabado, informacdes a respeito da matéria-prima que
foi utilizada na producdo do bloco de espuma que originou o colchdo, assim como uma

compreensdo do fluxo deste produto na planta da fabrica.

Na espumacao sdo utilizados diversos produtos quimicos de acordo com o tipo de

espuma que se deseja produzir. A identificacdo destes produtos é feita no Relatério da
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Espumacéo, registro que contém as quantidades utilizadas dos produtos quimicos na
fabricacdo das espumas. O encarregado da espumacdo separa e pesa 0s produtos de acordo
com o indicado no formulario, anotando os lotes dos produtos quimicos e sua data de

validade, atestando que se encontram em condic¢des apropriadas para uso.

Na Espumagdo, todos os blocos de espuma produzidos sdo identificados com um
registro, a Etiqueta de Bloco. Esta contém varias informacdes tais como o tipo, 0 nimero e a
cor do bloco, bem como a data de fabricacao e dados de temperatura. Este registro passa para
o setor de Corte, onde as medidas e a data de corte do bloco de espuma séo registradas. As
datas de fabricacdo e corte dos blocos sempre diferem, uma vez que € necessario 0
resfriamento natural do bloco, processo que leva muito tempo, fazendo com que o bloco possa

ser cortado no minimo no dia seguinte.

Apos o processo de corte, 0 bloco original é decomposto em varios pedacos ou
mantas de espuma. Os lotes de mantas oriundas de um mesmo bloco recebem uma
identificacdo, que ¢ o numero da Etiqueta de Bloco correspondente. Vale ressaltar que as
etiquetas possuem uma numeracdo sequencial, de forma que cada bloco esta ligado a uma
Unica etiqueta e vice-versa. No setor de Alinhavo, os operadores retiram das espumas a
identificacdo do bloco, anotando num carimbo 0 nimero correspondente para ser carimbado

posteriormente na etiqueta do colchdo, que é costurada sobre a faixa do mesmo.

Para a correta rastreabilidade da lamina central de espuma dos colchdes, é preciso
percorrer o fluxo inverso da fabricagéo, a partir de um produto acabado. Desta forma, parte-se
do numero carimbado nas etiquetas dos colchdes. Este nimero representa o bloco de espuma
que gerou o colchdo em analise. Com esta informacdo, busca-se no arquivo da Qualidade a
respectiva Etiqueta de Bloco, que contém a data de fabricacdo do bloco de espuma, assim
como sua numeragio nesta data. E importante frisar que os ndmeros dos blocos representam
sua ordenacdo ao longo do dia. J& a numeracdo da Etiqueta de Bloco é sequencial e ndo
recomeca no dia seguinte, de forma que cada numero é associado a apenas um Unico bloco.
Assim, com estas duas numeracdes e a data de fabricacdo é possivel identificar o Relatério de
Espumacdo do bloco em questdo, e finalmente chega-se & composi¢do quimica dos blocos
com as quantidades e os lotes de cada matéria-prima utilizada. O principal objetivo da
rastreabilidade € encontrar as causas que geraram a producdo de um produto ndo-conforme.
No caso das espumas, € bastante comum que a cor seja alterada mais rapidamente que o

natural, ou ainda que a espuma ceda em alguns pontos. Essas ndo-conformidades sdo
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resultados das caracteristicas fisico-quimicas do bloco produzido, e as causas desses
problemas podem ser descobertas a partir da analise das matérias-primas utilizadas e
registradas no Relatorio de Espumacao.

Este procedimento operacional da rastreabilidade se mostra bastante amarrado, ao
menos aparentemente. Durante esta pesquisa foi realizada uma simulacdo da rastreabilidade,
através de uma pequena amostra de produtos acabados para se chegar até os Relatorios da
Espumacdo de seus respectivos blocos de espuma, a partir da numeracdo carimbada nas
etiquetas dos colchdes. Esta simulacdo serviu para que se identificasse uma falha no
preenchimento do Relatério de Espumacao por parte dos funcionérios do setor. Tal erro foi
corrigido, porém, até o término desta pesquisa, ndo foi realizada uma nova simulagdo da
rastreabilidade, ainda que, desconsiderando essa falha, a simulacdo ndo mostrou nenhum
problema durante o processo de rastreabilidade da lamina central dos colchdes coletados no
estoque de produtos acabados.

Vale ressaltar que o procedimento operacional da rastreabilidade esta incompleto, uma
vez que para o completo atendimento a este tdépico da norma, é necessario que se rastreie

também o tecido e os outros elementos constituintes dos colchdes, além da lamina central.

3.3.1.2.5 Preservacéo do produto (7.5.5)

Segundo a norma, a empresa deve preservar o produto durante seu processamento
interno e sua entrega, através de identificacdo, manuseio, embalagem, armazenamento e
protecdo do produto e de suas partes. No caso dos colchdes, a identificacdo se da pela etiqueta
do produto e por outras etiquetas que possam ser exigidas pelo respectivo cliente. S&o
produtos de facil manuseio e de embalagem plastica simples, que garantem a protecdo dos
produtos desde que seja respeitado um limite de empilhamento dos mesmos na expedic¢ao e no
transporte até a entrega, feita geralmente por caminhdes da empresa. Com relacdo a esses
aspectos, a empresa simplesmente ndo alterou suas praticas ao longo deste estudo de caso,

considerando-as suficientes para o atendimento deste topico da norma.

3.3.1.2.6 Controle de equipamento de monitoramento e medicao (7.6)

A empresa utiliza apenas trenas, termémetros e balangas digitais como instrumentos

de monitoramento e medicdo no sistema produtivo. As trenas sdo utilizadas praticamente em
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todos os setores, principalmente na inspecdo das dimensdes das espumas ou dos colchdes
acabados. Os termémetros sdo usados na espumacdo, para o controle de temperatura dos
blocos de espuma recém fabricados. As balancas, por sua vez, sdo utilizadas na etapa de
mistura dos produtos quimicos, de acordo com as formulas de cada bloco. Foi elaborado um
procedimento com 0 mesmo nome deste tdpico para o controle desses equipamentos, além de
padronizar as acOes de calibracdes e verificacbes dos equipamentos. Antes de mais nada, é

preciso entender as seguintes definicdes:

Certificado de Calibragdo: laudo emitido pelo laboratério metroldgico responsavel
pela calibragcdo dos instrumentos.

e Incerteza de medicdo: resultado de uma avaliacdo que tem por fim caracterizar a
faixa dentro da qual se espera que o valor real do mensurado se encontre geralmente

com uma probabilidade.
e Intervalo de calibracgdo: é o tempo decorrido entre duas calibraces.

e Resolucéo: menor divisdo de uma escala ou menor valor que um instrumento permite

ler em sua escala sem interpolagéo.

e Tolerancia: campo situado entre o valor minimo e méaximo da dimensdo permitidos

segundo as especifica¢bes do produto.

e Criterio de aceitacdo: erro de medicdo maximo permitido, associado ao instrumento.
Este critério deve ser definido de forma a ndo prejudicar uma medicdo realizada,

respeitando a tolerancia do processo.

Todos os instrumentos utilizados devem ser calibrados ou verificados com padrdes
rastreaveis a padrdes nacionais ou internacionais. A empresa realiza tanto calibragcfes externas
quanto verificacdes internas. Para calibracGes externas é exigido o uso de padrdes rastreaveis
e o envio de certificados de calibragdo. As verificagdes internas sdo feitas com uso de padrdes
rastreaveis conforme as instrucGes de trabalho Verificacdo de Trenas e Verificacdo do
Termbémetro. O erro do instrumento é calculado e ele deve ser menor que o critério de
aceitacdo definido para o instrumento. Os calculos para a verifica¢do interna sdo registrados

em um registro chamado Certificado de Verificagdo Interna.
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Com relacéo as calibracdes externas, o instrumento deve ser enviado a um laboratorio
externo para execucdo da calibracdo. Ao retornar, ele vem acompanhado da certificado de
calibracdo, que indica a incerteza associada. A incerteza indicada no certificado deve ser
menor que o critério de aceitacdo. Apenas o0s instrumentos aprovados recebem uma etiqueta
que identifica seu cddigo, validade de calibracdo e responsavel pelo instrumento. Caso o
instrumento seja reprovado, ele € segregado e seu destino é decidido pela Qualidade. Caso
seja submetido a manutencdo, antes do seu retorno a area o instrumento deve passar
novamente por um processo de calibracdo/verificagdo. O intervalo maximo entre duas
calibracdes é dado pelas tabelas abaixo, mas poderdo ser alterados em funcdo do estado de

conservacao dos instrumentos.

Tabela 1 Tabela 2
Condicdes Ambientais / Frequéncia de uso | Pequena | Média | Alta | | Classe | Freqléncia

Boa A B C A 24 meses
Média B C D B 18 meses
Ruim D E F C 12 meses
D 06 meses
E 03 meses

F 01 més

Figura 3.7 — Tabelas de determinacéo do intervalo entre calibraces.

Frequéncia de uso:

e Pequena: no maximo 2 medicdes por dia
e Média: entre 2 a 10 medic¢es por dia

e Alta: acima de 10 medicGes por dia

Condicdes ambientais:

e Boa: auséncia de poeira, 6leo e local proprio para acondicionamento.
e Média: presenca leve de poeira e 6leo, com local préprio para acondicionamento.

e Ruim: local de uso contaminado com poeira, 6leo e sem local para acondicionamento.

A Qualidade monitora os prazos de calibracdo definidos e aciona o processo de
calibracdo/verificagdo quando necessario. A tabela a seguir mostra outras acGes e 0s

respectivos responsaveis:
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Tabela 3.3 — Controle de equipamento de monitoramento e medic&o (responsabilidades)

o <

=<t O

ATIVIDADE i} 2

© o

() o

o

Escolher o equipamento a ser utilizado na inspecéo, X X

medicéo e ensaios das pegas, componentes ou conjuntos.
Manter o cadastro e controle dos instrumentos.
Enviar os equipamentos para calibragédo

> |>|>| > |QUALIDADE

Analisar os laudos de calibracéo.

Durante esta pesquisa, todas as trenas da producdo foram calibradas, estando de acordo
com o procedimento. Uma delas foi escolhida como padréo, assim como um termémetro, e a
partir do padréo fez-se a verificacdo interna dos demais equipamentos. A trena padréo e o
termdmetro padrdo foram calibrados em laboratorio externo, conforme explicado
anteriormente. No caso dos termémetros, nem todos passaram pelo processo de verificacdo
interna. Ja as balancas digitais encontram-se todas com os prazos de calibracdo vencidos,

implicando numa pendéncia importante para o cumprimento deste tépico da norma 1SO 9001.

3.3.1.3 Medicao, analise e melhoria (topico 8 da norma)

Com relagdo ao Gltimo tdpico da norma ISO 9001: 2008, o RAC dos colchdes de

poliuretano cobra os seguintes itens ou subtopicos:

e Satisfacdo do cliente
e Monitoramento e medicdo de produto
e Controle de produto ndo-conforme

e Acéo Corretiva

3.3.1.3.1 Satisfacéo do cliente (8.2.1)

Durante este estudo de caso, nenhuma acdo referente a este tdpico foi realizada. Néo
ha, portanto, na EEC, um mecanismo formal de monitoramento da percepcdo do cliente a
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respeito da capacidade da empresa atender seus requisitos ou, em outras palavras, satisfazer

suas necessidades, como exige a norma.

3.3.1.3.2 Monitoramento e medicao de produto (8.2.4)

Este tépico da norma diz que a empresa deve verificar se 0s requisitos do produto
foram atendidos, através do monitoramento e medicdo de suas caracteristicas em estagios
apropriados do processo de realizagdo do produto. No caso dos colchfes, 0s mesmos passam

por algumas inspecdes ao longo dos processos.

Ainda na espumacdo (a fase mais critica com relacdo a conformidade da espuma), ha
varios registros que buscam evidenciar a conformidade da producdo com os requisitos do
produto. Primeiramente, como mostrado no topico de aquisicdo de produtos, faz-se um teste
das matérias-primas TDI e Poliol através de um prototipo de bloco de espuma, com o intuito
de aprova-las ou reprova-las. Nesta etapa, observa-se se ha buracos na espuma ou se a mesma
“cede” em algum ponto. Essas ndo-conformidades sdo conseqiiéncia da ma qualidade das

matérias-primas.

Um segundo registro, o Relatorio da Espumacao, mostra a conformidade em relacdo a
guantidade de cada produto quimico utilizado na férmula de um determinado bloco de

espuma, através de etiquetas com o peso de cada produto quimico, anexadas ao registro.

Existem também o Controle de Temperatura, documento que registra 0 monitoramento
da temperatura do bloco durante seu processo de resfriamento, e a Etiqueta de Bloco, que é
anexada ao mesmo e informa caracteristicas importantes, tais como cor do bloco, suas
temperaturas maximas e minimas registradas no Controle da Temperatura e sua altura,

fornecendo assim evidéncias de conformidade com alguns requisitos do produto.

Apdbs todos esses processos na espumacao, existe apenas a inspecdo das dimensdes da
espuma cortada ja na forma de colchdo, no setor de alinhavo, e das dimensbes do produto
acabado, no setor de embalagem. Porém, ndo existe uma formalizacdo destas inspecGes

através de registros ou outros documentos.

Vale ressaltar ainda que, como serd mostrado mais a frente neste trabalho, na parte da

adequacdo da empresa a norma ABNT NBR 13579-1, a empresa ainda ndo realiza os testes
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fisicos na espuma que esta Ultima norma exige, 0 que seria fundamental para o completo

cumprimento deste topico da ISO 9001, a respeito do monitoramento e medicao do produto.

3.3.1.3.3 Controle de produto ndo conforme (8.3)

Com relacdo aos PNC’s (produtos ndo-conformes), hd o registro, por parte dos
encarregados da producéo e expedicdo, dos produtos considerados fora das especificacbes em
um ou mais requisitos. Os produtos devolvidos s@o considerados ndo-conformes externos. Os
PNC’s internos sdo agueles que tém sua ndo-conformidade detectada ao longo do processo
produtivo, no ambiente interno da empresa. Através de um registro de PNC’s, séo relatados o
respectivo produto, sua ndo-conformidade, a data de sua producdo ou deteccdo da nao-
conformidade, bem como a sua disposi¢cdo final. Neste ponto sdo consideradas algumas

categorias de disposicéo:

Refugo: acdo sobre um produto ndo-conforme, para impedir a sua utilizagdo. Na empresa em
questdo € rara a ocorréncia de refugos, uma vez que as sobras de espuma sdo utilizadas na

producdo dos travesseiros de flocos de espuma, apds processamento no moinho.

Devolucdo: acdo de ndo aceitar e devolver a origem/fornecedor o produto/material que se
encontrar ndo-conforme com os requisitos especificados, quando ndo houver condi¢cfes e/ou

interesses em recebé-lo, por ndo poder ser retrabalhado ou aceito mediante concessao.

Reclassificacdo: alteracdo de classe de um produto ndo-conforme, a fim de torna-lo conforme
a requisitos diferentes daqueles inicialmente especificados. Ex.: espumas com falhas ou
sobras de espuma podem ser encaminhadas para 0 moinho e assim serem utilizadas na
producdo de travesseiros de flocos de espuma; ou uma lamina de colchdo pode ser

reclassificada para compor um colchdo de menor densidade do que o previsto.

Permissdo de Desvio: autorizacdo por parte da diretoria para desviar-se dos requisitos
originalmente especificados de um produto antes da sua realizacdo. Pode acontecer, por
exemplo, em casos onde ocorrem manchas na espuma oriunda do processo de espumacao, que

podem ser toleradas quando “camufladas” pelo tampo do colchéo.
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Retrabalho: acdo implementada sobre um produto ndo-conforme, a fim de torna-lo conforme
aos requisitos especificados. Ocorre quando um produto passa novamente por alguma

atividade ao longo do ciclo produtivo. Ex: falhas na costura dos colchdes.

Reparo: agdo sobre um produto ndo-conforme, a fim de torna-lo aceitavel para uso
pretendido, através de uma atividade nédo planejada ou fora do fluxo normal de producdo. EX:

limpeza de tecidos.

Concessao: permissdo para usar ou liberar um produto que ndo atende a requisitos
especificados. Uma concessdo € geralmente limitada a entrega de um produto que tem
caracteristicas de ndo-conformidade dentro de limites definidos, para um periodo de tempo ou
guantidade de produto acordados. Esta concessdo s6 pode ser dada por um diretor ou pelo

cliente.

Tem-se na figura abaixo o formulario utilizado de registro de produto nao-conforme:

PRODUTO NAO CONFORME
|:| Externo H Corte H Travesseria

Origem: HEspumagﬁu Costura Expedicdo
Laminacado [1Bordadeira e
Descrigao:
Quantidade:

Nao-Conformidade:

Data: ! / Responsavel pela Emissdo:
Turno:
L_|Refugo [_IRetrabalha
L | Devolugdo [ Irepara
Dispnsi;ﬁn: || Reclassificacdo [Jconcessao
L [Permissdo de Desvio o
Responsavel:
. R [ [sim
?
Reinspegdo Ok? [CInze
Data:_ _],. _f_____ Responsavel pela Inspegao:

Figura 3.8 — Registro de produto ndo-conforme.

Com relacdo aos produtos ndo-conformes, o procedimento elaborado pela empresa
EEC estd em consonancia com a norma ISO 9001. As praticas ainda necessitam de alguma

melhoria, sobretudo com relagédo ao treinamento dos recursos humanos para o discernimento
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entre as disposicdes explicadas acima. Falta também uma adequada identificacdo dos PNC’s
pela fabrica, para que, na auséncia dos encarregados de producdo, 0S mesmos ndo sejam

confundidos pelos funcionarios com produtos ou subprodutos conformes.

3.3.1.3.4 Acdo corretiva (8.5.2)

Foi elaborado pela Qualidade um procedimento a respeito das acOes corretivas, que
prevé as acdes a serem tomadas na empresa para o atendimento deste tdpico da norma.
Segundo este procedimento, o objetivo da acdo corretiva é “evitar reincidéncia de ndo-
conformidades através da investigacdo e minimizacdo/eliminacdo de suas causas”. Eis

algumas situacGes nas quais podem ser estudadas acGes corretivas:

Recebimento: quando ha entrega incorreta do fornecedor, auséncia de laudo para

produtos quimicos ou reprovacéo de itens por falta de qualidade.

e Processo: quando € identificado algum problema através dos registros de nao-

conformidades na producdo.

e Cliente: a partir do registro de reclamac6es dos clientes.

e Auditoria: problemas identificados nas auditorias internas ou externas.

Para a solucéo de qualquer problema identificado nas situacGes acima, ou mesmo em
outra situacdo, é aberto um relatério de acdo corretiva, para que seja registrada a ocorréncia e
todas as aces para bloqueio da ndo-conformidade analisada. O relatério é aberto pela
Qualidade mediante solicitagbes das areas ou por iniciativa da propria Qualidade. E
necessario identificar no relatério de acdo corretiva a nao-conformidade observada
descrevendo-a clara e sucintamente e identificar seu emitente (quem identificou a nao-
conformidade) e o destinatario (quem sera responsavel por solucionar o problema). Uma vez
identificada a ndo-conformidade, a area emitente em conjunto com a Qualidade realiza uma
analise critica de suas causas, podendo fazer uso de diversas ferramentas da qualidade, como
o diagrama de Ishikawa, ou brainstorming. Posteriormente, define-se um plano de acdo, que

lista varias acOes a serem tomadas para minimizar ou eliminar as causas do problema, com os

50



Capitulo 3 Estudo de Caso

respectivos prazos e responsabilidades. O procedimento de acdo corretiva prevé ainda uma
analise da eficacia das ac0es, a ser feita pelo menos trés meses apds a implantacédo de todas as
acOes planejadas, para que se possa observar se no andamento das atividades da empresa

houve reincidéncia da ndo-conformidade tratada.

Com relacdo a este topico da norma, pelo que foi avaliado neste estudo, ndo houve uma
formalizacdo deste procedimento. Ele encontra-se restrito a equipe da qualidade, que precisa
ainda treinar recursos humanos para implementar a sistematica prevista no procedimento de
acdo corretiva. Desta forma, existem ndo-conformidades bastante reincidentes, como sujeira
nos tecidos e a descaracterizagcdo dos colchdes quando a espuma “cede”, assim como Sdo
realizadas acOes corretivas de maneira informal, ou seja, sem que seja feito nenhum registro

de sua ocorréncia.

3.3.2 Adequacgéo a ABNT NBR 13579-1: 2006

Esta norma é composta por quatro tdpicos principais: requisitos; amostragem;
métodos de ensaio; e identificacdo e embalagem. Até o término desta pesquisa, 0s testes
fisicos dos colchdes ndo foram iniciados, por isso a analise dos topicos que versam sobre

amostragem e métodos de ensaio ndo constam neste trabalho.

3.3.2.1 Requisitos

Este topico da norma da ABNT traz consideracdes acerca das dimensdes dos produtos

e suas tolerancias, assim como do processo de colagem das espumas.

3.3.2.1.1 Dimensoes e tolerancias

Com relacdo as dimens6es dos colchdes, a norma estabelece as condi¢es que constam

nas seguintes tabelas:

Tabela 3.4 — Dimensdes dos colchdes tipo ber¢o

Minimo Maximo
Espessura 7cm 12 cm
Largura 60 cm 70 cm
Comprimento 130 cm 160 cm
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Tabela 3.5 — Dimensdes dos demais colchdes

_ | Solteiro Casal

|Espessura minima 12 cm 12cm
{Largura minima 78 cm 128 cm
|Comprimento minimo 188 cm 188 cm

A espessura minima é referente a lamina de espuma sem revestimento. Para a largura
e 0 comprimento, deve-se considerar o revestimento. A norma estabelece ainda tolerancias de

+ 1 cm com relacdo a largura e comprimento e £ 0,5 cm com relacéo a espessura.

Os colchdes do tipo berco da empresa EEC, de densidade nominal D-26, atende aos
requisitos da tabela quanto as especificagdes de producdo. Evidentemente que para o
atendimento completo a esse aspecto da norma é necessaria a realizacdo de ensaios de
determinacdo das dimensdes, respeitando-se a metodologia prescrita no anexo A da norma.
Esses ensaios, assim como os demais testes fisicos, ndo foram realizados na empresa
conforme explicado anteriormente. As medidas sdo conferidas pelos funcionarios numa rapida

inspec¢do com o uso de trenas.

Com relacdo aos demais colchdes, constatou-se que dois modelos da familia dos
colchdes “populares” possuem medida de espessura em desacordo com a tabela acima. Estes
modelos ainda estavam sendo produzidos no término desta pesquisa, mas desde ja a empresa
estuda a possibilidade de tirar de linha a familia dos colchdes populares, o que resolveria 0

problema com relacéo a norma.

3.3.2.1.2 Colagens permitidas

H& trés tipos basicos de colagem: horizontal, transversal e longitudinal. Ndo sdo
permitidas colagens longitudinais. As colagens horizontal e transversal sdo permitidas desde
que respeitadas algumas condicBes, com excecdo dos colchdes do tipo berco, para os quais
ndo séo permitidas colagens de qualquer tipo. A figura abaixo mostra a colagem longitudinal,
com a vista da parte superior de um colchdo, ou seja, de seu tampo.
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Colagem longitudinal (n3o permitida)

e A

Figura 3.9 — Esquema de colagem longitudinal (vista superior)

A colagem horizontal pode ocorrer com as seguintes restri¢oes:

e No maximo duas colagens de mesma densidade;
e A lamina central deve corresponder a pelo menos 50% da espessura nominal do
produto, sem considerar o0 revestimento;

e A menor lamina deve ter ao menos 3 cm de espessura.

Colagem horizontal

} Espessura

Figura 3.10 — Esquema de colagem horizontal (vista lateral)

Finalmente, a colagem transversal pode ocorrer com angulo de 45°, até 30 cm de

distancia da extremidade do colchao.

Colagem transwversal

45 <= 30 cm

O

. 45 v,

<= 30 cm

Figura 3.11 — Esquema de colagem transversal (vista superior)
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Com relacdo as colagens, as praticas da empresa EEC estdo ainda em desacordo com
a norma, ja que todos os tipos de colagens foram observados, incluindo-se a colagem para
colchd@es do tipo bergo. As colagens horizontais observadas atendem a norma, diferentemente
das colagens transversais, que nem sempre respeitam as condi¢des impostas. Portanto, para
conseguir a certificacdo, a empresa devera considerar as restricdes da norma, elaborar um
procedimento ou instrucdo de trabalho que contemple as colagens permitidas, assim como
realizar treinamento com os funcionarios, para deixa-los conscientes dos tipos e das

circunstancias nas quais s@o permitidas as colagens.

3.3.2.2 ldentificacdo e embalagem

Este topico da norma da ABNT determina as informagGes contidas na etiqueta do
produto, e exigéncias a respeito de prazo de garantia e embalagem.

A norma traz uma recomendacao bastante vaga a respeito da embalagem do produto,
ao determinar que a embalagem deve ser unitaria e garantir a protecdo do produto, sem
maiores detalhes a respeito dessa protecdo. Todos os colchdes da empresa EEC tém
embalagens plasticas unitarias, que ddo uma protecdo minima aos produtos. No entanto, pela
falta de maiores detalhes na norma, a embalagem ndo deve ser um problema para a

certificacdo.

Quanto aos prazos de garantia, 0s mesmos devem acompanhar os colchdes, podendo
constar ou ndo na etiqueta do produto. A empresa EEC estabelece prazos de garantia distintos
para colchdes distintos, porém ndo ha essa informacdo na etiqueta dos colchdes, nem o0s

prazos de garantia acompanham os produtos.

Por fim, a norma estabelece as informagdes que devem estar contidas nas etiquetas,

que sdo as seguintes:

e Nome e CNPJ do fabricante;
e Classificagdo do colchéo;
e Tipo(s) de espuma(s) utilizadas, exceto a do revestimento;
e Densidade(s) nominais;
e Marca e/ou modelo do produto;
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e Dimensdes do produto;
e Data de fabricagdo (més e ano) ou lote;
e Composicdo do revestimento (tecido, espuma ou outros materiais);

e Cuidados minimos para conservagédo do produto.

Atualmente, as etiquetas costuradas nos colchfes contém a grande maioria dessas
informacdes, com excecdo da composicdo do revestimento e de orientagOes acerca dos
cuidados para a conservacdo do produto. Com relagdo aos tipos de espuma utilizadas, as
etiquetas trazem informacdes da lamina central dos colchdes. Porém, duas familias de
colchdes produzidas pela empresa apresentam camadas extras de espuma hipermacia de
toque, chamada “pillow”, e suas respectivas etiquetas ndo trazem nenhuma informacéo sobre
esta espuma. Abaixo, tem-se um modelo geral das etiquetas utilizadas pela empresa durante

este estudo de caso:
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Figura 3.12 — Etiqueta dos colchdes (ilustracdo)

Apos tudo que foi apresentado ao longo deste capitulo, pode-se constatar que a
empresa EEC implementou varios requisitos das normas ISO 9001 e ABNT 13579-1,
indispensaveis para o cumprimento das exigéncias do RAC de colchdes de espuma flexivel de
poliuretano e consequente certificacdo de seus produtos. No entanto, varios pontos das
normas citadas ndo foram explorados de maneira plena, de forma que as praticas da empresa
ndo se encontram totalmente de acordo com 0s mesmos. Para cada topico mostrado, foram
sugeridas acOes para a aproximacdo do que é realizado no chdo de fabrica, assim como nos

varios departamentos da empresa, com aquilo que é previsto em norma.
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O préximo capitulo traz as consideracdes finais deste trabalho, com uma breve analise
de algumas pendéncias importantes da empresa relativas a certificacdo, constatadas durante
esta pesquisa. As principais limitacdes deste trabalho serdo apontadas, assim como as
dificuldades encontradas na realizagdo do mesmo. Finalmente, serdo mostrados os ganhos

obtidos ao longo deste trabalho de pesquisa.

O Anexo, por fim, traz alguns trechos da norma ISO 9001, referentes aos tdpicos

cobrados desta norma pelo RAC dos colchdes e mostrados na tabela 2.2.
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4. Consideracdes Finais

De maneira geral, as a¢des sugeridas no capitulo anterior para o cumprimento dos

requisitos de cada topico das normas apontam os seguintes caminhos de melhoria:

Formalizacdo de atividades rotineiras, através da elaboracdo de documentos da

Qualidade, sobretudo registros, procedimentos e instrucdes de trabalho.

e Revisdo de todos os procedimentos existentes, com foco na certificacdo, assim como

do Manual de Gestdo, em fase de elaboracdo durante esta pesquisa.

e Implementacdo efetiva dos procedimentos da Qualidade, de forma que as idéias ali
contidas passem a ser postas em pratica plenamente. Viu-se que com relagédo a varios
topicos das normas, existe uma correta interpretacdo dos mesmos, bem como uma boa
adaptacdo dos mesmos para a realidade da empresa. Porém, é preciso que as a¢des
previstas em alguns procedimentos sejam levadas ao chdo de fabrica. Em outras

palavras, é necessario uma maior coordenacao entre gestdo e controle da qualidade.

e Treinamento dos recursos humanos, com a consciéncia que ndo ha como a producao
assimilar tantas exigéncias sem o completo envolvimento dos funcionéarios. E
necessario uma maior parceria da Gestdo da Qualidade com todos os funcionérios da
administracdo e da producdo, através de um contato maior com os encarregados e da

realizacdo de treinamentos especificos para cada setor.

e Elaboracdo de manuais de uso e manuten¢do dos colchdes, indo além de informacdes
técnicas dos produtos, para que sejam atendidos os pontos das normas relativos a

conservacao do produto e comunicagdo com o cliente.

e Reunides periddicas entre o setor de qualidade, a diretoria e eventualmente outros
setores da empresa, visto que 0 acompanhamento da adequacdo as normas por parte da
diretoria pode facilitar o processo de certificagdo. Foi constatado que o contato da
diretoria com a Qualidade se da principalmente em funcéo da ocorréncia de problemas

na producdo e da necessidade de correcGes nos processos.

57



Capitulo 4 Consideracoes Finais

e Rastreabilidade dos demais elementos dos colchdes, tais como tecidos, espumas
extras, linhas e cadarcos.

e Implementacdo de um mecanismo formal de monitoramento da percepcédo do cliente a
respeito da capacidade da empresa atender seus requisitos ou, em outras palavras,

satisfazer suas necessidades.

Esta claro que ha muito o que ser feito até a certificacdo dos colchdes da empresa EEC.
Em contrapartida, foi visto que varios passos em direcdo a este objetivo foram dados antes e
durante este estudo de caso. Ha, ainda, um bom prazo para que todas as pendéncias mostradas
sejam resolvidas, ja que em julho de 2010 o RAC passara da fase de consulta pablica para a
publicacdo definitiva, provavelmente com pouquissimas ou nenhuma alteracdo com relacéo
ao documento que serviu de base para a realizacdo deste trabalho. A partir dai, todos os
fabricantes de colchdes de espuma de poliuretano terdo de dois a trés anos para se adequarem
as exigéncias do RAC e das outras normas aqui estudadas.

O processo de certificagdo de um produto € extenso por natureza. As exigéncias das
normas sdo muitas e bastante amplas, 0 que requer um processo de transformacdo de todo um
sistema produtivo. Ao analisar o caso especifico de uma fabrica de colchdes, pode-se ter uma

boa nocdo de como é esse processo de transformacéao na pratica.

Este estudo de caso alcangcou grande parte dos objetivos tracados desde sua concepgéao.
Foi analisado aqui um caso pratico de atuacdo da Gestdo da Qualidade, com intuito de prover
melhorias ao processo produtivo dos colchdes de espuma de poliuretano, visando a
certificacdo desses produtos. Para isso, buscou-se uma correta interpretacdo dos requisitos das
normas envolvidas nesse processo de certificacdo, e uma leitura adequada da situacéo na qual
se encontrava a empresa estudada, assim como da situacdo na qual ela se encontra hoje, apds
as acoes realizadas para adequacdo das praticas da empresa as exigéncias do RAC (Requisitos
de Avaliacdo da Conformidade) dos colchdes. Para isso, foi necessario o mapeamento das
atividades de producdo, através da analise dos processos envolvidos e a elaboracdo do
macrofluxo produtivo, assim como uma analise detalhada dos documentos que compbem o

sistema de gestdo da qualidade da empresa.

Foi visto que a certificacdo das empresas fabricantes de colchGes vai além da
qualidade de um produto acabado. Todo o sistema de qualidade ¢é avaliado, de forma que as
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intencbes da empresa no que diz respeito a qualidade precisam ser materializadas nos
produtos e nos processos, cuja interagdo € um ponto a se destacar em meio ao processo de
adequacdo as normas. Os requisitos minimos de qualidade cobrados pelas normas exigem
uma postura da empresa alinhada com a concepcdo moderna da qualidade, que a reconhece
como um fator estratégico de sucesso empresarial, permeando todos os setores e atividades da

empresa e constituindo-se num elo entre a producao e os clientes, em constante evolucao.

4.1 LimitacOes da pesquisa e dificuldades encontradas

Este trabalho analisou uma unica empresa fabricante de colchdes, de forma que o
estudo da adaptacdo as normas de certificacdo ndo pode ser estendido a todo o setor de
colchdes. O periodo de realizacdo da pesquisa apenas representa uma parte do periodo em que
acontece o processo de certificacdo, de forma que os resultados obtidos sdo parciais. Como
visto, a empresa tem um bom tempo para se adequar de forma mais eficaz as normas,

conseguindo melhores resultados do que aqueles mostrados neste trabalho.

Vale ressaltar ainda que, embora o cumprimento as normas ABNT 13579-1 e 1SO
9001 represente a maior parcela do esfor¢o para a obtencdo do selo de conformidade, ha
outros documentos utilizados nesse processo, mencionados pelo RAC dos colchdes e
passiveis de verificacdo ou comparacdo de suas recomendacdes com o que € praticado na
empresa, tais como a norma ABNT 13579-2: 2005 (Colchdes e colchonetes de espuma
flexivel de poliuretano) e a Resolugdo n° 02, de 6 de maio de 2008, que dispde sobre a

aprovacao do Regulamento Técnico Mercosul Sobre Etiquetagem de Produtos Téxteis.

A respeito das dificuldades encontradas, esta pesquisa infelizmente foi concluida
precocemente. Durante a realizacdo deste estudo, houve um incéndio na fabrica que destruiu
boa parte da producdo, interrompendo seu funcionamento normal até o término deste trabalho,
e prejudicando a continuidade da pesquisa. Com isso, os resultados de algumas acdes
planejadas ndo puderam ser validados e consequentemente ndo puderam ser contemplados
aqui. Independentemente deste episddio, houveram atrasos no cronograma da empresa, no que
diz respeito as acOes de adaptacao as exigéncias das normas, diretamente ligados ao atraso da
publicacdo do RAC de colchdes no Diario Oficial da Unido, o que adiou a tomada de certas
decisbes pertinentes ao processo de certificagdo. Assim, ndao houve tempo habil para a

realizacdo de uma auditoria interna, cujos resultados poderiam agregar valor a este trabalho.
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4.2 Ganhos obtidos

Por fim, vale exaltar os ganhos obtidos a partir do processo de adequacgdo do sistema
produtivo estudado aqui as exigéncias dos 6rgdos certificadores. A empresa ganhou com a
evolucdo técnica e organizacional de muitos de seus processos, 0 que representa um grande
passo para alcancar o objetivo da certificacdo. Consequentemente, houve uma conscientizacdo
maior dos colaboradores para a qualidade, a partir das transformacdes ocorridas em suas
rotinas de trabalho, ainda que se tenha um caminho razoavel a se percorrer até o término do
processo de certificacdo. Apesar disso, muitos passaram a entender a importancia da
qualidade para o alcance das metas da empresa, cooperando satisfatoriamente para a

implementacao de varios requisitos das normas, citados ao longo deste trabalho.

O maior ganho, entretanto, foi o conhecimento obtido com a concepgéo e realizacdo
desta pesquisa, resultado da aplicacdo na pratica de conceitos e situagdes concebidas no
ambiente académico. A observacdo e analise dos fendmenos in loco permite a consolidacdo
do aprendizado, ao confrontar teoria e pratica de forma eficaz, definindo, assim, novos limites

ou fronteiras para ambos.
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ANEXO — TOPICOS DA TABELA 2.2 (EXTRAIDOS DA NORMA ABNT
NBR I1SO 9001: 2008)

A.1 Controle de Documentos (4.2.3)

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser controlados.
Registros sdo um tipo especial de documento e devem ser controlados.
Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles

necessarios para:

a) Aprovar documentos quanto a sua adequacdo, antes da sua emisséo,

b) Analisar criticamente e atualizar, quando necessario,

c) Assegurar que as alteracOes e a situacdo da revisdo atual dos documentos sejam
identificadas,

d) Assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam disponiveis
nos locais de uso,

e) Assegurar que os documentos permanecam legiveis e prontamente identificaveis,

f) Assegurar que documentos de origem externa determinados pela organizagdo como
necessarios para o planejamento e operagdo do sistema de gestdo da qualidade sejam
identificados e que sua distribuicdo seja controlada, e

g) Evitar o uso nédo pretendido de documentos obsoletos e aplicar identificagdo adequada

nos casos em que eles forem retiros por qualquer proposito.

A.2 Controle de registro (4.2.4)

Registros estabelecidos para prover evidéncia de conformidade com requisitos e da
operacdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade devem ser controlados.

A organizacdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir os controles
necessarios para a identificacdo, armazenamento, protecédo, recuperacéo, retencdo e disposicéo
dos registros.

Registros devem permanecer legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.
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A.3 Comunicacgéo com o cliente (7.2.3)

A organizacdo deve determinar e implementar providéncias eficazes para se comunicar

com os clientes em relagéo a

a) Informacdes sobre o produto,
b) Tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e

¢) Realimentacdo do cliente, incluindo suas reclamacdes.

A.4 Verificacao de produto adquirido (7.4.3)

A organizacdo deve estabelecer e implementar a inspecdo ou outras atividades necessérias
para assegurar que o produto adquirido atenda aos requisitos de aquisic¢ao especificados.

Quando a organizacao ou seu cliente pretender executar a verificagdo nas instalagcdes do
fornecedor, a organizacdo deve declarar, nas informacGes de aquisicdo, as providéncias de

verificacdo pretendidas e o método de liberacdo de produto.

A.5 Controle de producéo e prestacao de servico (7.5.1)

A organizacdo deve planejar e realizar a producdo e a prestacdo de servi¢o sob condigdes
controladas. Condi¢des controladas devem incluir, quando aplicavel:

a) A disponibilidade de informacg6es que descrevam as caracteristicas do produto,
b) A disponibilidade de instrugdes de trabalho, quando necessérias,

¢) O uso de equipamento adequado,

d) A disponibilidade e uso de equipamento d monitoramento e medicéo,

e) A implementacdo de monitoramento e medicao,

f) A implementagdo de atividades de liberacdo, entrega e pos-entrega do produto.

A.6 Identificagéo e rastreabilidade (7.5.3)

Quando apropriado, a organizacdo deve identificar o produto pelos meios adequados ao
longo da realizacdo do produto.
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A organizacdo deve identificar a situacdo do produto no que se refere aos requisitos de
monitoramento e de medic¢édo ao longo da realizacao do produto.
Quando a rastreabilidade for um requisito, a organizacdo deve controlar a identificacéo

univoca do produto a manter registros.

A.7 Preservacéao do produto (7.5.5)

A organizagdo deve preservar o produto durante o processamento interno e a entrega no
destino pretendido, a fim de manter a conformidade com os requisitos. Quando aplicével, a
preservacao deve incluir identificacdo, manuseio, embalagem, armazenamento e protecdo. A

preservacao também deve ser aplicada as partes integrantes de um produto.

A.8 Controle de equipamento de monitoramento e medicéao (7.6)

A organizacdo deve determinar o monitoramento e a medicdo a serem realizados e 0
equipamento de monitoramento e medicdo necessario para fornecer evidéncias da
conformidade do produto com os requisitos determinados.

A organizacdo deve estabelecer processos para assegurar que o monitoramento e a
medicdo possam ser realizados e sejam executados de maneira consistente com 0s requisitos
de monitoramento e medic&o.

Quando necessario para assegurar resultados validos, o equipamento de medi¢do deve:

a) Ser calibrado ou verificado, ou ambos, a intervalos especificados, ou antes do uso,
contra padrbes de medigdo rastreaveis a padrfes de medigdo internacionais ou
nacionais; quando esse padréo néo existir, a base usada para calibracdo ou verificacéo
deve ser registrada;

b) Ser ajustado ou reajustado, quando necessarios;

c) Ter identificacdo para determinar sua situacdo de calibragéo;

d) Ser protegido contra ajustes que invalidariam o resultado de medicéo;

e) Ser protegido contra dano e deterioracdo durante 0 manuseio, manutencdo e

armazenamento.
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Adicionalmente, a organizacdo deve avaliar e registrar a validade dos resultados de
medigdes anteriores quando constatar que o0 equipamento ndo estd conforme com o0s
requisitos. A organizacdo deve tomar acdo apropriada no equipamento e em qualquer produto
afetado.

Registros dos resultados de calibragéo e verificacdo devem ser mantidos.

Quando programa de computador for usado no monitoramento e medic¢éo de requisitos
especificados, deve ser confirmada a sua capacidade para atender a aplicacdo pretendida. Isto

deve ser feito antes do uso inicial e reconfirmado, se necessario.

A.9 Satisfacédo do cliente (8.2.1)

Como uma das medigfes do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a
organizacdo deve monitorar informacdes relativas a percepcdo do cliente sobre se a
organizacdo atendeu os requisitos do cliente. Os métodos para obtencdo e uso dessas

informac@es devem ser determinados.

A.10 Monitoramento e medicao de produto (8.2.4)

A organizacao deve monitorar e medir as caracteristicas do produto para verificar se 0s
requisitos do produto foram atendidos. Isto deve ser realizado em estagios apropriados do
processo de realizacdo do produto, de acordo com as providéncias planejadas. Evidéncia de
conformidade com os critérios de aceitagdo deve ser mantida.

Registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto para entrega ao
cliente.

A liberacdo do produto e a entrega do servico ao cliente ndo devem prosseguir até que
todas as providéncias planejadas tenha sido satisfatoriamente concluidas, a menos que

aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente.

A.11 Controle de produto ndo-conforme (8.3)

A organizacdo deve assegurar que os produtos que ndo estejam conformes com os

requisitos do produto sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega nao
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pretendidos. Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles e
as responsabilidades e a autoridade relacionadas para lidar com produto ndo-conforme.
Onde aplicavel, a organizacdo deve tratar os produtos ndo-conformes por uma ou mais
das seguintes formas:
a) Execucdo de acOes para eliminar a ndo-conformidade detectada;
b) Autorizacdo do seu uso, liberacdo ou aceitacdo sob concessdo por uma autoridade
pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente;
c) Execucéo de acdo para impedir o seu uso pretendido ou aplicag¢des originais;
d) Execucdo de agédo apropriada aos efeitos, ou efeitos potenciais, de ndo-conformidade
quando o produto ndo-conforme for identificado apds entrega ou inicio do uso do

produto.

A.12 Acéo corretiva (8.5.2)

A organizacao deve executar acGes para eliminar as causas de ndo-conformidades, de
forma a evitar sua repeticdo. As acOes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das ndo-
conformidades detectadas.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido definido os requisitos para

a) Andlise critica de ndo-conformidades (incluindo reclamacges de clientes);

b) Determinacdo das causas de ndo-conformidades;

c) Avaliacdo da necessidade de acgdes para assegurar que nao-conformidades nao
ocorram novamente;

d) Determinagdo e implementacdo de aces necessarias;

e) Registro dos resultados de a¢Oes executadas;

f) Andlise critica da eficicia da acdo corretiva executada.

67





