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ORIENTACAO DE QUALIDADE PARA O PROCESSO DE GERENCIAMENTO:
O CASO DE UMA INDUSTRIA EM UM PROCESSO DE CERTIFICACAQO!

QUALITY ORIENTED FOR PROCESS MANAGEMENT:
THE CASE OF AN INDUSTRY IN A CERTIFICATION PROCESS
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RESUMO

Com o mercado cada vez mais exigente, ¢ de extrema importancia que as empresas prezem pela qualidade dos
produtos e satisfagao dos clientes. Nesse sentido, a gestdo por processos ganha papel de destaque, pois propor-
ciona as organizagoes tais diferenciais competitivos e evidéncia no mercado. No presente estudo, teve-se como
principal objetivo empregar a gestdo por processos como fator viabilizador da garantia de qualidade, por meio
da adequacdo de uma linha de produtos a Portaria 371, em uma empresa do setor metal mecanico. A realizag¢ao
da pesquisa contou com técnicas qualitativas, € o método de trabalho utilizado para a realizagao do estudo de
caso teve as seguintes etapas: o mapeamento do processo produtivo inicial; a criagdo e adequacdo dos proces-
sos ja existentes na Portaria 371; as auditorias na planta da fabrica e na documentacao do Sistema de Gestao da
Qualidade; e 0 acompanhamento e manutengao de todas as acdes implementadas. Como resultado do trabalho,
obteve-se o selo de certificacdo na Portaria 371, e os produtos alcangaram um nivel de padronizacao e qualida-
de que impactaram positivamente na satisfacdo dos clientes e imagem da organizagio.
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ABSTRACT

With the increasingly demanding market, it is extremely important that companies takes a care for product
quality and customer satisfaction, in this sense the process management gains prominent role as it provides
organizations such competitive advantages and market evidence. This study aims to employ the process
management as enabler factor of quality assurance, through the adaptation of a product line rule number 371,
in a company of mechanical metal sector. The research included qualitative techniques and the working method
used for the case study had lost my patience realizing the following steps: mapping the initial production
process, the creation and adaptation of existing processes in Rule number 371; audits at the factory plant
and the Quality Management System documentation, physical adaptation of the product as the norm; and the
monitoring and maintenance of all actions taken. As a result of the work, we obtained the certification seal on
rule number 371 and the products have reached a level of standardization and quality, which had a positive
impact on customer satisfaction and the organization’s image.
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INTRODUCAO

No atual cenario, em que a satisfacao dos clientes e a redugao de custos sdo os principais
focos nas organizagdes, a Administracdo da Producdo se torna area estratégica no alcance de me-
lhores resultados. A gestdo consciente de materiais e processos tem o intuito de entregar produtos
e servigos que atendam as necessidades dos clientes, minimizando os custos desnecessarios e oti-
mizando recursos. Para que esse ciclo seja bem sucedido, é necessario que haja um processo de
transformagao no sistema produtivo, que, além de receber os recursos de entrada (como materiais
e mao de obra) e transformé-los em bens (saidas), agregue valor ao produto em todas as etapas da
produgdo (PASQUALINI; LOPES; SIEDENBERG, 2010).

Nesse contexto, a Gestdo por Processos ganha papel estratégico no meio fabril. Esse con-
junto de operagdes executadas de forma planejada e controlada auxilia as organizagdes a ancan-
car resultados elevados de produtividade e eficacia, que garantirdo o atendimento das necessi-
dades dos clientes e a consequente satisfacdo. Assim, o principal objetivo dos processos € o de
transformar insumos em produtos ou servicos e levar vantagens ao consumidor final (FUNDACAO
NACIONAL DA QUALIDADE, 2015).

Dessa forma, a Gestao por Processos tem como ferramenta fundamental de execucao
a Modelagem ou Mapeamento de Processos, que se refere a apresentacdo grafica do fluxo de
atividades, representando a estrutura clara da execugdo processos em uma empresa. Assim, a
modelagem por processos: documenta processos, estabelece padroes de trabalho, identifica opor-
tunidades de melhoria, desenha novos processos, mede o desempenho e constitui requisitos para
novas operagdes (PAVANI JR; SCUCUGLIA, 2011).

No presente estudo de caso, o objetivo foi realizar um estudo sobre a gestdo por processos
como fator viabilizador da garantia de qualidade numa linha de produtos em uma empresa de manu-
fatura. O estudo mostra extrema relevancia uma vez que teve como principal foco a adequagdo do
sistema de producdo e qualidade de uma organizacdo a padrdes estabelecidos pela Portaria 371 do

Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO, 2009).

ADMINISTRACAO DA PRODUCAO

Para tornar a producdo de bens/servigos com papel estratégico e eficaz, ¢ preciso considerar
os fatores que formam o sistema de produgdo, conceituado como um conjunto de elementos relacio-

nados com um objetivo em comum e representado na figura 1.
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Figura 1- Entradas e saidas de um sistema produtivo.
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Fonte: Adaptado de Martins e Laugeni (2005).

Conforme a figura 1, todo sistema basico de producdo ¢ formado por trés elementos: as
entradas (inputs), funcdes de transformagao e as saidas (outputs). As entradas de mao de obra,
matéria prima, instalagcdes, maquinarios e energia elétrica, entre outras, sdo convertidas em pro-
duto/servigcos/informagdes (saidas) pelas fungdes de transformagdo, que abrangem 0s processos
produtivos (MARTINS; LAUGENI, 2005).

Além disso, a produgdo esta ligada com a elaboracao dos objetivos de longo prazo da empresa
e tem a preocupacgao de como utilizar, de forma eficiente, os recursos da organiza¢dao. O caminho para
desenvolver uma estratégia de producao efetiva associa-se a geragao de valor ao cliente, que ¢ agrega-
do por meio da mensuragao e desenvolvimento das prioridades competitivas (fatores que influenciam
diretamente no desempenho do produto final no mercado). Entre elas encontram-se: qualidade, que
pode estar presente no bem; relagao entre custo versus beneficio; ou processo, fabricacao dos produ-

tos livre de erros (SLACK et al., 2008).

SISTEMAS DA QUALIDADE

Conforme Barbara (2006), os sistemas sao um conjunto de partes inter-relacionadas, que tra-
balham harmonicamente para o alcance de um objetivo em comum, e os sistemas de gestdo esta-
belecem politicas e metas para atingi-los. A Qualidade, por sua vez, contribui para essa finalidade,
pois tem a preocupagdo com varios aspectos estratégicos, como foco no cliente, melhoria continua e
envolvimento de todos no processo de melhoria.

Dessa forma, para Deming (1990), a melhor definicdo para Gestdo de Qualidade ¢ baseada
na exceléncia da fabricacdo dos produtos. Essa metodologia gera diminuig¢ao dos custos e reducdo de
desperdicios, assegurando maior produtividade e a oportunidade das organiza¢des ampliarem a cap-

tacdo de mercados consumidores, levando-as a posi¢ao de destaque entre os concorrentes.
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Nesse contexto, Paladini (2011) afirma que a Gestao da Qualidade no ambiente industrial esta
voltada ao processo produtivo, em que o bem que vai satisfazer a necessidade do cliente ¢ resultado
de varios prodedimentos. Desse modo, os processos sao planejados, documentados e controlados,
buscando a melhoria continua com foco na auséncia de defeitos.

Para a Fundagao Nacional da Qualidade (2015), os programas de qualidade sdo norteados pela
norma ISO 9001:2008. Essa norma promove a gestdo de processos como alicerce para o desenvolvi-
mento, implementacao e melhoria da eficicia de um sistema de gestdo da exceléncia, o que contribui

para a satisfagcdo do cliente.

NORMAS ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

Conforme Martins e Laugeni (2005), ¢ muito dificil para as empresas se manter no mercado
atual sem satisfazer e conquistar os clientes. Para fideliza-los, ¢ necessario atender aos requisitos im-
postos por eles. A série de normas ISO 9000 ¢ um sistema preparado para gerenciar as organizagoes
com foco no atendimento das expectativas e foi criado pela ISO (Organizagao Internacional para a
Padroniza¢do) para regulamentar padrdes.

De acordo com a ISO (2015), a familia ISO 9000 aborda diferentes aspectos da gestao da quali-
dade, fornece orientacdo e ferramentas para empresas garantirem que seus produtos e servigos atendam as
necessidades do publico alvo, buscando sempre a melhoria continua. Para a International Organization for

Standardization, a ISO 9001:2008 ¢ baseada em principios da qualidade, expostos no quadro 1.

Quadro 1 - Principios da Qualidade levados em consideragdo pela ISO 9001:2008.

Principio Base logica
Foco no cliente | O sucesso ¢ alcangado quando a organizagdo atrai e retém a confianga de clientes.
Lid Permitir que uma organizagdo, por meio do engajamento das pessoas, consiga aliar estratégias, politicas,
ideranca o
processos e recursos para alcangar os objetivos.
Envolvimento Para gerenciar uma organizagdo eficaz e eficiente, ¢ importante envolver todas as pessoas em todos os niveis e
das pessoas respeita-las como individuos.
Abordagem O sistema de gestdo da qualidade consiste em processos inter-relacionados e em entender como o resultado
de processo desses processos afeta a organizagao e leva a excléncia organizacional.
. A melhoria é essencial para uma organizagdo manter os niveis de desempenho, reagir as mudangas e criar
Melhoria .
novas oportunidades.
Tomada de A tomada de decisdo pode ser um processo complexo, além de envolver alguma incerteza. Portanto, ¢ neces-
decisdo saria a analise de todas as varidveis envolvidas.
Gestao de , . . 5 .
. E necessario que uma empresa gerencie as relagdes com as partes interessadas, como fornecedores.
relacionamento

Fonte: Quality Management Principles (2015).

Com base nesses principios, foram criados requisitos para se certificar um Sistema da

Qualidade, que abrangem desde requisitos gerais para o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
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Identificagdo e Rastreabilidade, Satisfagdo do Cliente, Aquisicdes, Preservagdo do Produto, Propriedade

do Cliente, Controle de Producao e Prestacao de Servigos até A¢des Preventivas (RIGONI, 2015).

PORTARIA N° 371, DE 29 DE DEZEMBRO DE 2009

De acordo com o Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (2015), a
Portaria Inmetro/MDIC n.o 371, de 29/12/2009 tem como principal objetivo adequar os aparelhos eletro-
domésticos e similares, importados ou fabricados no pais, a requisitos minimos de seguranga. A Portaria
371 do INMETRO ¢ baseada em uma norma internacional da IEC (International Eletrotechnical
Commission) e tem como objetivo aumentar a seguranc¢a do usudrio desses equipamentos.

Para a Portaria 371, o processo de certificacdo se da pelo ensaio nos produtos e avaliacao do

SGQ. Os requisitos auditados estdo apresentados no quadro 2.

Quadro 2 - Requisitos ISO 9001:2008 na Portaria 371.

Requisito Item da ISO 9001:2008

Controle de registros 424
Controle de produgao 7.54¢e¢752
Verificagao do produto adquirido 743
Identificac@o e rastreabilidade do produto 7.5.3
Preservagao do produto 7.5.5
Controle de dispositivos de medi¢do e monitoramento 7.6
Tratativa de Reclamagdes 8.2.1
Medig¢ao e monitoramento de produto 8.2.4
Controle de produto nao conforme 8.3
Acgdo corretiva 8.5.2

Fonte: Portaria n° 371, de 29 de dezembro de 2009 (INMETRO, 2009).

Os requisitos expostos no quadro 2 s3o avaliados em auditoria de fabrica, quando também ha o
acompanhamento da fabricacdo dos modelos de produtos que integram o escopo de certificagdo, bem

como a confirmagao de que os ensaios de rotina definidos estdo sendo executados (INMETRO, 2009).

GESTAO POR PROCESSOS

Conforme a Fundagdo Nacional da Qualidade (2015), processos sdo um conjunto de ati-
vidades pré planejadas que, executadas por meio de uma maneira determinada, conduzirdo ao
resultado esperado, atendendo as expectativas e necessidades das partes interessadas. Quando a
organizacdo ¢ voltada para a administracdo por processos, hd o monitoramento e controle de todos
os procedimentos, para assegurar que estdo funcionando sem nenhum desvio de padrdo, o que pode

resultar em erros e defeitos.
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A Gestdo por Processos pode ser interpretada como um modelo de administragdo organiza-
cional orientado para o aperfeigoamento de processos com foco no atendimento das necessidades
das partes interessadas, levando em considera¢ao a maximizacgao de recursos e redugdo do indice de

erros. A figura 2 mostra a organizagdo como um conjunto de processos (BARBARA, 2006).

Figura 2 - Visdo da organizagdo como um conjunto de processos.
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Fonte: adaptado de Barbara (2006).

De acordo com a figura 2, as empresas sdo a integracdo de diferentes tipos de processos, €
cada um deles pode desempenhar funcgdes especificas. Assim, todos os setores da organizagao tra-
balham em conjunto para satisfazer os clientes e partes interessadas, por meio de processos, como
entrega, garantia e pesquisas, mas cada um ¢ responsavel por uma parte desse processo. Desse modo,
ao ver a empresa como um conjunto de processos, proporciona-se condi¢des para diminuir custos €
tempo e melhorar a qualidade, o que representa uma vantagem competitiva para a organizagao.

Desse modo, entende-se que o mapeamento por processos € o primeiro passo a ser tomado
para a implementacao da gestao por processos, pois esta ligado ao estudo e entendimento de trabalho
e tem o papel de compreender o funcionamento na cadeia de recursos e informagdes, viabilizando as

praticas de otimizagdo e manuten¢ao de processos.

MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Para Neumann (2013), o mapeamento de processos ¢ uma das formas mais eficientes para
identificar a sequéncia de atividades e operagdes e tem como principal foco a compreensao e organi-
zacdo dos processos vitais de uma organizacao.

Nesse sentido, Pavani Jr e Scucuglia (2011) afirmam que o mapeamento de processos, além
de estudar e entender a sequéncia de atividades de uma empresa, pode ser construido por meio do
“efeito bid€” ou “de baixo para cima”, em que o mapeamento comeca com o estudo dos fluxogramas

preparados antes da definicdo dos processos e que ddo como subsidios o estudo, o entendimento e a
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definicdo de quais sdo os verdadeiros processos na organizacao. Apos a realiza¢ao dos fluxogramas,
sao realizadas reunides com os gestores para que eles tenham processo de decisao. Essas reunides sao
embasadas na realidade operacional apresentada pelos fluxogramas.

O mapeamento de processos deve levar em consideracdo o sequenciamento das atividades
(conjunto de tarefas com uma finalidade). Depois de desenha-lo ¢ necessario haver o estudo, com-
preensao e delimitagdo dos processos. Entre as principais formas de coleta de informagdes para
realizar esse trabalho estd a observacdo direta, em que ¢ realizado o acompanhamento in loco do
processo a ser estudado (PAVANI JR; SCUCUGLIA, 2011).

Diante disso, entre as varias ferramentas existentes, os fluxogramas, pela facilidade de in-
terpretacdo, ganham destaque no mapeamento de processos. Essa metodologia ¢ composta por trés
importantes estagios: a entrada: trata do assunto a ser considerado e da inicio a agdo; o processo:
consiste na apresentacdo de todas as operacdes que compdem a atividade descrita; e o fim: conclui
0 processo, em que nio existem mais acdes a serem consideradas. E indicado que o referido método
seja utilizado para acompanhar as vérias tarefas que fazem parte de um processo, com oobjetivo de se
identificar desvios, oportunidades de mudangas e avaliar solugdes (CESAR, 2011).

O mapeamento de processos ¢ uma ferramenta de gestdo organizacional que, além de dese-
nhar os processos da empresa, compreende a documentagdo desses processos € 0 monitoramento
por meio de indicadores. A modelagem por processos estabelece um ciclo de melhoria continua nas

empresas com foco na exceléncia operacional (CARMO, 2015).

DOCUMENTANDO PROCESSOS

Para Barbara (20006), é necessario que as organizagdes tenham os processos documentados,
cumprindo os requisitos exigidos por sistemas da qualidade como a ISO 9001:2008. Para isso, ¢
preciso escolher e definir uma estrutura para a documentagdo dos processos na empresa, como

mostrado no quadro 3.

Quadro 3 - Estrutura da documentagao.

Niveis dos processos Nivel de documentacio
Macro processos Manual da qualidade
Processos Manuais das unidades de negdcio
Atividades (rotinas) Procedimentos
Tarefas Instrugdes de trabalho

Fonte: adaptado de Barbara (2006).

Conforme o quadro 3, os principais documentos que formam um sistema de qualidade sdo:
documentos da qualidade: orientam como os processos da empresa devem ser conduzidos; procedi-

mentos: um tipo especifico de documento que determina quais tarefas devem ser conduzidas, quando
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e por quem; registros da qualidade: comprovam a execu¢ao de atividades importantes que mantém o
conformidade com os procedimentos; e instrucdes: determinam como as atividades devem ser desem-

penhadas (BARBARA, 2006).

MATERIAL E METODOS

Quanto a natureza, a pesquisa classifica-se como qualitativa, pois identifica e analisa em
profundidade dados de dificil mensuracdao de um determinado grupo de individuos em relagdo a
um problema especifico. Os dados, em vez de serem tabulados, de forma a apresentar um resultado
preciso, sdo retratados por meio de relatorios, levando-se em conta aspectos tidos como relevantes,
como as opinides e comentarios do publico entrevistado (GIL, 2008). Segundo Gil (2008), no que
se refere aos objetivos, a pesquisa classifica-se como exploratoria e descritiva, refletindo a preocu-
pacdo com a atuagdo pratica. Apresenta-se como exploratoria, pois proporciona maior familiarida-
de com o problema estudado e tende a construir hipdteses para a resolugdo. Esse método tem como
principal objetivo a descoberta de solucdes e usa instrumentos, como levantamento bibliografico,
entrevistas e analise de casos. Também ¢ descritiva, pois descreve as caracteristicas de um fendme-
no especifico e visa descobrir a associagdes entre variaveis, Como a gestao por processos € a gestao
da qualidade. Quanto aos procedimentos técnicos, define-se como um estudo de caso elaborado
por meio de pesquisa experimental. Justifica- se a aplicagdo do primeiro procedimento, pois foca
em uma comunidade, no caso, a empresa de tecnologia em aquecimento. A maior utilidade dessa
metodologia esta na fase inicial de uma investiga¢do sobre algum tema ou formulagdo de hipote-
ses para solucdo de problemas. Ainda classifica-se como pesquisa experimental, por partir de um
planejamento rigido e ter as etapas de pesquisa iniciadas pela formulagdo exata do problema, das
hipoteses e varidveis atuantes (LAKATOS; MARCONI, 1992).

Neste estudo, teve-se como objetivo principal empregar a gestdo por processos como fator
viabilizador da garantia de qualidade, por meio da adequacao de uma linha de produtos, a Portaria
371 na Empresa X. O presente estudo foi realizado em uma industria do setor metal mecéanico, dono-
minada genericamente nesta pesquisa como Empresa X, e direcionado para a linha de produgao de
aquecedores de agua.

O método de trabalho utilizado para a relizagao do estudo de caso contou com as seguintes
etapas: levantamento e diagnostico do processo inicial de produgdo; o mapeamento do processo
produtivo inicial; a criacdo e adequagdo dos processos ja existentes na Portaria 371; as auditorias
na planta da fabrica e na documentagao do SGQ; e 0 acompanhamento e manutencao de todas as

acoes implementadas.
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ANALISE DE RESULTADOS

MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O trabalho de mapeamento de processos foi realizado no departamento de Producdo, nos
setores que compreendiam a fabricagao dos aquecedores de agua. Nessa area, trabalhavam 11
operadores distribuidos em diversas, fungdes como corte de chapas, solda de pecas, montagem de
produtos e controle do almoxarifado. Para a conformagdo e delimitacdo do mapeamento, foi feita
observacdo no chao de fabrica e posterior discussao com o superior da producdo e coordenador
comercial. Apds essa reunido, chegou-se ao processo de produgao, estruturado por meio de fluxo-

grama, como apresentado na figura 3.

Figura 3 - Fluxograma Inicial da Producao.
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Frente ao processo relatado, foi realizado o cruzamento dessas informagdes com as agdes
exigidas pelos requisitos da ISO 9001:2008, presentes na Portaria 371 (Quadro 2). Desse modo,
foi realizada a delimitagdo dos procedimentos de trabalho iniciais para redacdo. Esse processo
durou cerca de trés meses e foi elaborado com o suporte de consulta aos documentos de outra
empresa do setor, que passou por processo de certificagdo da qualidade aos requisitos da ISO
9001:2008. Nessa etapa, houve suporte do supervisor da producio e do coordenador comercial. E im-
portante ressaltar que, nesse momento, os processos da fabrica sofreram adequagdes para obedecer a
Portaria 371 e agdes, como o tratamento de reclamagdes dos clientes, acompanhamento dos retrabalhos
externos (cliente) e aprovacao de produto, foram tomadas. Os procedimentos exigidos pela norma e

criados inicialmente, constam no quadro 4.
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Quadro 4 - Procedimentos da qualidade (PQ) iniciais criados para a certificagao.

Procedimento da Qualidade (PQ) Objetivo

Compras, selecdo e Estabelecer os métodos para efetuar compras com um sistema de selecdo e avaliagdo de
avaliag@o de fornecedores fornecedores.

Recebimento Estabelecer a metodologia de recebimento e inspecao de insumos.

Processo de Produgao Estabelecer os métodos utilizados para fabricagdo dos produtos.

Manutengao de . ) L N . ..
. . Determinar o método de aplicagdo da manutengdo em ferramentas/dispositivos.
ferramentas e dispositivos

Calibragao e controle dos . . .. . - . .
) . Sistematizar as atividades de calibragao dos instrumentos de medigao.
instrumentos de medicao

. Definir o método de gerenciamento e controle de manuais, procedimentos, registros e
Gestao de documentos ) . .
documentos que fazem parte do sistema de gestao da qualidade.

Reclamagao dos clientes Definir como as reclamagoes dos clientes sao tratadas.

Controle de produtos nao Sistematizar a tomada de agdes corretivas para ndo conformidades detectadas interna ou
conformes e a¢des corretivas externamente.

Indicadores de qualidade Definir os indicadores da qualidade e sua formula de calculo.

Identificagdo e rastreabilidade ) ) ) . o
Estabelecer o sistema de identificacdo e rastreabilidade dos produtos.
do produto.

Preservagao do produto Definir o método de preservagdo do produto durante a produgao.

Fonte: construcdo do autor.

Com a elaboragao dos procedimentos (Quadro 4), houve a necessidade da criagao de docu-
mentos da qualidade, que abrangem manual de instru¢des, métodos de testes, normas, especificagdes
de produto e desenhos, entre outros documentos que tém a funcao de orientar as tarefas descritas nos
procedimentos. Essa etapa, teve o mesmo método de trabalho adotado para elaboracao dos procedi-
mentos, pois foi desempenhada simultaneamente a cria¢do desses procediemtnos.

Verificou-se, ainda, a elaboragdo de registros que impactaram diretamente na producao, uma
vez que essas ferramentas sdo usadas para registro de execu¢@o de um processo. Como exemplo
dessa situacdo, pode-se citar o adesivo de reoperacdo que era colocado em toda peca ou produto que
necessita sofrer algum retrabalho. Esses instrumentos foram criados concomitantemente aos procedi-
mentos da qualidade e, dessa forma, obedeceram ao mesmo método de elaboragao.

Ap6s a redacdo dos procedimentos, documentos e registros, 0s novos processos foram pas-
sados gradativamente aos operadores da producdo pelo supervisor da produgdo. Devido a erros de
comunicagdo que aconteciam durante esse periodo, foi decido realizar um treinamento com todos os
colaboradores da fabrica para tornar os funcionarios parte do processo de mudanca e evitar que novos
erros no uso da documentacdo acontecessem.

Para realizar o controle das a¢des executadas pelos operadores, eram feitas reunides semanais
com o Supervisor da Produgdo, eram abordados os seguintes assuntos: producgdo de registros, incon-
formidades de preenchimento dos registros, dificuldades no processo de producdo e problemas no
uso de novas ferramentas, como etiquetas de produto aprovado e reoperagdo. A partir disso, foram

tomadas acdes corretivas para os problemas encontrados.
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Auditoria do Sistema de Gestao da Qualidade da Empresa X

No momento da auditoria externa feita por 6rgao acreditado ao INMETRO, o auditor revi-
sou a documentacao do Sistema da Qualidade durante reunido, da qual participaram o Coordenador
Comercial, o Supervisor da Produgdo e a estagiaria da qualidade. A avaliagdo foi feita seguindo
os itens da ISO 9001:2008, que se fazem constam na Portaria 371. Simultaneamente a analise da
documentacao, o auditor sugeriu algumas agdes corretivas, como alteragdes de registros e procedi-
mentos da qualidade.

Posteriormente, foi realizada a auditoria no setor de produ¢ao da Empresa X com o intuito de
averiguar as condi¢des do processo produtivo dos aquecedores de dgua. Durante a visita a planta da
fabrica, o auditor sugeriu algumas agdes corretivas, como a criagdo de uma cabine de testes para a
realizagdo dos testes elétricos, lugar especifico para pegas inconformes, adogao de instrugdo de traba-
lho (ITs) e criag@o de registro para teste elétrico.

Apos a realizacao da auditoria, foi feita a reunido de fechamento, na qual foram abordadas as
principais agdes corretivas e os proximos passos do processo de certificagdo, principalmente a audi-
toria de acdo corretiva para verificar a implementacao das a¢des aos pontos que sofreram avaliagdes
negativas e estavam contrariando a Portaria 371.

Posterior a auditoria, foi realizada uma reunido com o Coordenador Comercial e Supervisor
da Producgao para elaboragdo do plano de acdo com base no resultado da auditoria e também foi tra-

tado do andamento das agdes, referentes a certificacao, ja implementadas.
ENCERRAMENTO E MANUTENCAO DO PROCESSO DE CERTIFICACAO

ApoOs nova aduditora para verificar os pontos que sofreram avaliacdes negativas, a empresa
obteve aprovacdo da auditoria na fabrica, no Sistema de Qualidade e nos ensaios de laboratorio.
Assim, a certificagdo da Portaria 371 foi concedida a Empresa X no dia 1° de setembro de 2015.
A empresa recebeu o certificado e foi autorizada a usar o selo de conformidade com as normas de
seguranca estabelecidas pelo INMETRO na Portaria 371. A certifica¢do tinha validade de trés anos
e anualmente a empresa precisou passar novamente por todo o processo de auditoria para garantir as
condi¢des que deram origem a certificagdo.

O trabalho interno de garantia das condigdes exigidas pelo INMETRO ¢ realizado a partir do
acompanhamento do preenchimento de registros, controle de copias de documentos, tratamento de
ndo conformidades, acompanhamento das reclamacdes dos clientes, realizagdo de pesquisas de satis-
facdo no pos venda, atualizacdo de procedimentos, documentos e registros, além de reunides com o
supervisor da producao para acompanhar o uso das ferramentas (como etiquetas) pelos operadores,

entre outras acoes.
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Com as mudangas realizadas no processo produtivo dos aquecedores de 4gua, o mapeamento

foi reformulado, conforme demonstrado na figura 4.

Figura 4 - Novo mapeamento processo produtivo dos aquecedores de agua apds mudangas.
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Fonte: construcao do proprio autor.

Com o novo mapeamento do processo produtivo, houve mudangas no processo de produgao
dos aquecedores de agua. As alteragdes ficaram por conta da insercao de registros ¢ documentos que
controlaram a qualidade dos insumos/pecas/produto final em etapas que exercerciam extrema impor-
tancia nas condi¢des do produto acabado.

Assim, com o objetivo de melhorar a padronizacdo no processo, foi incluida a operacdo de ins-
pecdo visual apos os processos de fabricagdo. Nesse procedimento, foram analisados possiveis defeitos
fisicos nas pecas e, caso houvesse alguma imperfei¢do, eram emitidos Relatorios de Nao Conformidade
Interna, adesivo de reoperagdo, € o material era encaminhado para area de retrabalho, demarcada na fa-
brica, evitando que pegas fora dos padrdes estabelecidos pela engenharia seguissem na linha de produgao.

Foram, também, formalizados os testes de solda (para evitar vazamentos na parte interna do

produto) e funcionamento (com o intuito de descobrir possiveis vazamentos e falhas elétricas durante
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o funcionamento); e implantado o teste elétrico (com foco na seguranca do usudrio quanto a riscos de
choque durante o uso).

Para garantir a rastreabilidade do produto apds a venda, foi criado o registro de Rastreabili-
dade na Entrega. Esse documento tratava do controle referente ao destino dos aquecedores de agua.
Por meio desse registro, era realizado o envio da pesquisa de satisfagdo, uma vez que continha todos

os dados de contato do cliente.
CONCLUSAOE APRECIACAO CRITICA

A gestao eficiente dos recursos de entrada, transformacdo e saida colabora para niveis satis-
fatorios de qualidade, reduz os custos e aumenta a rentabilidade do negécio. Nesse sentido, a gestao
por processos visa ao alcance de vantagens competitivas, como facilidade na execugao dos proces-
sos, implementagdo de melhorias e qualidade em produtos, por meio do mapeamento, modelagem,
(desenho de fluxo de processos) implementacdao de melhorias (posterior andlise da modelagem) e
monitoramento dos novos processos a partir de indicadores.

Ao se iniciar o trabalho de mapeamento do processo de producdo na empresa, o cenario que
se encontrou nao seguia as normas propostas pela Portaria 371. Nesse contexto, alguns aspectos
foram identificados: o alto indice de produtos inconformes recebidos pelos clientes; baixo indice de
satisfacdo; falta de controle de produtos em processo e produtos defeituosos na linha de produgao;
auséncia de instrugdes de trabalho para execucao de testes; e negligéncia quanto a realizagao de testes
elétricos, fatores que colaboravam para a falta de qualidade no modo intermitente de produ¢do dos
aquecedores de agua.

Com a proposta de certificagao dos aquecedores de agua na Portaria 371 do INMETRO, foi
necessario realizar o mapeamento do fluxo produtivo inicial para adequa-lo aos padrdes de qualida-
de e seguranca estabelecidos pela norma. Depois disso, foi necessaria a criagdo de novos processos,
exigindo a concepgao de procedimentos, documentos e registros para a formalizagao do sistema de
gestdo de qualidade da empresa. Com essa etapa de redacdo da documentagdo concluida, foram
realizadas as auditorias de fabrica/sistema de gestao de qualidade e testes nos aquecedores de dgua
(exigéncias do INMETRO). Apds a aprovagao nesses processos, o selo de conformidade com a
Portaria 371 foi obtido.

Com a realizacdo deste trabalho, a gestdo por processos ganhou papel de destaque na pro-
ducgao dos aquecedores de agua, como foco voltado para a qualidade desses produtos por meio da
certificacdo. Os beneficios da conformidade com a Portaria 371, além de proporcionarem vantagens
competitivas a organizagdo, como maior credibilidade dos bens colocados no mercado, levam aos

consumidores importantes conveniéncias.
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