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RESUMO

VASCONCELQS, Aislan P. B., BEDIN, Camila S., BUCH, Everson. Proposta de
Implantacao da Norma ISO 9001:2008 no Centro de Servicos de uma Empresa
Especializada em Equipamentos Topograficos. 2013. 153f. Trabalho de
Conclusdo de Curso (Curso Superior em Tecnologia em Mecatrénica Industrial),
Departamentos Académicos de Eletrénica e Mecénica, Universidade Tecnoldgica
Federal do Parana. Curitiba 2014.

Este trabalho refere-se a proposta de implantacdo da Norma ABNT NBR ISO
9001:2008 no centro de servicos de uma empresa que comercializa e oferece
suporte técnico a equipamentos de topografia e geodésia. O Centro de Servicos da
empresa estudada nao possui um Sistema de Gestdo da Qualidade, nem mesmo
procedimentos documentados ou mapeamento dos processos que influenciam
diretamente na qualidade dos servigcos prestados. A tendéncia do mercado revela a
necessidade de adequar os procedimentos e estrutura da empresa para emissao do
Certificado M, o qual apresenta valores dos angulos, distancias, seus respectivos
erros e desvios padrdao, medidos pelo equipamento, quando é realizada a
manutencdo. Para a emissdo do Certificado M, € necesséria a autorizacdo da
empresa representada pelo Centro de Servicos, a qual exige como pré-requisito a
Certificagdo 1SO 9001:2008. Para tanto sera feito um estudo da norma com objetivo
de adequar a Centro de Servicos no que diz respeito ao cumprimento dos requisitos
aplicaveis, bem como estabelecer a documentacdo necessaria. Com a implantacao
da norma pretende-se estabelecer um Sistema de Gestdo da Qualidade que possa
garantir a capacidade da empresa realizar servicos de qualidade e, com isso,
conseguir autorizagdo da empresa representada para a emissdo do Certificado M
exigido pelos seus clientes.

Palavras-chave: Norma ISO 9001:2008. Qualidade em Servigos. Gestao da
Qualidade.



ABSTRACT

VASCONCELQOS, Aislan P. B., BEDIN, Camila S., BUCH, Everson. Proposal for the
Implementation of ISO 9001:2008 at the Service Center of a Company
Specializing in Topographic Equipments. 2013. 153f. Trabalho de Concluséo de
Curso (Curso Superior em Tecnologia em Mecatrnica Industrial), Departamentos
Académicos de Eletrbnica e Mecénica, Universidade Tecnoldgica Federal do
Parana. Curitiba 2014.

This work refers to the proposed implementation of ABNT NBR ISO 9001:2008 in
central services of a company that sells and provides technical support for surveying
and geodetic equipment. The Service Center studied company does not have a
Quality Management System, documented procedures or even mapping of
processes that directly influence the quality of services provided. The market trend
shows the need to tailor the procedures and structure of the company to issue the
Certificate M, which presents values of the angles, distances, their errors and
standard deviations measured by the equipment when maintenance is performed.
For the issuance of the Certificate M, the release of the company represented by the
Service Center, which requires as a prerequisite the ISO 9001:2008 certification is
required. For such a study of the standard in order to tailor the Service Center with
respect to meeting the requirements will be done as well as providing the necessary
documentation. With the implementation of the standard is intended to establish a
Quality Management System that can ensure the ability of the company to make
quality services and thereby achieve authorization from the company represented to
the issuance of the Certificate M demanded by their customers .

Keywords: Standard ISO 9001:2008. Quality Services. Quality Management.
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1 INTRODUCAO

O crescimento da competitividade no mercado globalizado tem feito com que
as empresas adotem programas ou sistemas de gestdo da qualidade, buscando
identificar e atender as exigéncias dos clientes, além de permitir a reestruturacao
organizacional de forma dinamica.

Com estrutura idéntica a norma britanica BS5750 e influenciada por normas
existentes nos Estados Unidos da América e por outras normas de defesa militar, a
ISO (Organizacao Internacional para Padronizagéo) langou em 1987 a norma técnica
ISO 9000:1987, intitulada “Sistema de gestdo da qualidade”; traducao livre (ISO
Navigator, 2012).

As diretrizes estabelecidas nesta norma foram seguidas por varias
organizacbes na implantacdo de seus sistemas de gestdo da qualidade. Ela foi
atualizada e teve sua Ultima edi¢cdo aprovada em novembro de 2008 e corrigida em
setembro de 2009 (ISO, 2012). Tornou-se sinbnimo de qualidade frente ao mercado
global, por apresentar requisitos de padronizacdo dos processos com foco no
cliente. A conformidade com a norma ISO 9001:2008 € atestada por empresa
acreditada para este fim. No Brasil a Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) é o 6rgao que representa a ISO e é responsavel pela normalizacao
técnica, fornecendo a base necessaria ao desenvolvimento tecnoldgico brasileiro
(ASSOCIACAO..., 2011).

Seja por solicitacdo dos clientes ou por uma nova estratégia de
concorréncia, a certificacdo ISO quase sempre é exibida pela empresa como um
diferencial frente ao dinamismo do mercado. Sua implantacdo pede uma
reestruturacdo de toda a organizacdo ou dos setores que constam no escopo da
certificacdo, partindo do nivel gerencial até atingir todos os funcionarios,
especialmente aqueles que estdo em contato direto com os clientes.

Este sistema de gestdo da qualidade, que ja toma conta do setor secundario
(transformador de matéria-prima em produtos industrializados), esta se espalhando
também pelo setor terciario da economia (servigcos) como uma nova necessidade do

mercado, especialmente porque o papel dos servicos € facilitar as operacdes



econdmicas e atender as necessidades de consumo final da sociedade (SILVA,
2009).

1.1 PROBLEMA

O Centro de Servicos da empresa estudada ndo possui um Sistema de
Gestdo da Qualidade, nem mesmo procedimentos documentados ou mapeamento
dos processos.

Por se tratar de um setor que tem como atividade principal a manutengao de
equipamentos, por isso, fortemente afetado pelas caracteristicas do fator humano,
as tarefas executadas sdo de dificil padronizacao, ainda que sejam realizadas da
mesma forma sofrerdo influéncia direta do executor. Some-se a isso, o fato de a
empresa nao possuir um sistema de qualidade capaz de padronizar todas as
atividades e controlar os processos.

Embora a empresa estudada seja reconhecida como uma das melhores em
servicos de manutencdo em equipamentos topograficos e geodésicos do pais deve-
se prezar por garantir sua imagem no mercado, atendendo as atuais necessidades
dos clientes.

Os equipamentos que saem do setor sdo acompanhados do certificado de
servico, onde se afirma que o aparelho atende as especificacbes nominais descritas
em seu manual. Associado aos certificados de calibracdo dos padrdes utilizados
durante a execucao do servico, este Certificado de Servigo é aceito pelos clientes e
por seus auditores da qualidade como equivalente ao Certificado de Calibragao.

No entanto, ha uma crescente procura dos clientes pelos valores medidos no
equipamento durante o servico de calibracdo. A tendéncia do mercado revela a
necessidade de adequar os procedimentos e estrutura da empresa para emissao do
Certificado M, o qual apresenta valores dos angulos, distancias, seus respectivos
erros e desvios padrao, medidos pelo equipamento, quando realizada a manutencao
e calibracdo do equipamento. Para a emissdo do Certificado M, é necessaria a
autorizacado da empresa representada pelo Centro de Servicos, o que tem como pré-
requisito a Certificacao 1ISO 9001:2008. Tal adequacao permitird também atender

aos requisitos dos clientes ja certificados pela mesma norma.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O principal intuito da empresa ao buscar o desenvolvimento de um sistema
de gestao da qualidade é estar a frente de seus concorrentes e das necessidades de
seus clientes.

Muitos clientes ja possuem conformidade com a norma ABNT NBR ISO
9001:2008 e cobram de seus parceiros e fornecedores a mesma certificacdo. Um
selo que, estampado junto a marca da empresa estudada, trara beneficios
competitivos e um grande apelo de marketing, tendo em vista que ndo ha no pais
um concorrente certificado.

O investimento em qualidade ainda é visto como uma despesa por muitas
empresas. Entretanto, aquelas que aplicam a normalizacao vivenciam na pratica os
bons resultados do sistema. Podem quantificar seu desempenho (prazo, matéria-
prima, pessoal) e qualificar seus servicos com base em informagdes internas e
externas. E importante que a empresa tenha como mensurar estas informacdes e
com base nos dados possa tracar metas e definir estratégias de crescimento,
aperfeicoando seus pontos criticos e inovando, sempre com foco no cliente.

O principal indicativo de sucesso da empresa, além dos lucros obtidos, € a
satisfacdo de seus clientes. Atualmente, na empresa estudada, o cliente recebe um
Certificado de Servicos que atesta que o equipamento atende aos requisitos
descritos no manual do usuario, nao informando detalhes da calibragao.

Estando certificada, a empresa estara autorizada por sua representada a
oferecer um novo servigo: a emissao do certificado M. Este certificado apresenta um
resumo com o0s resultados principais, bem como os relatérios de medicoes
realizadas no equipamento, trazendo mais informacéo para o cliente aumentando a
confiabilidade do servigo.

A implantagdo da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 permitira o
desenvolvimento de novos valores culturais na organizacdo, buscando o
aperfeicoamento constante e a analise critica de todos 0s processos pelos proprios
funcionarios. O que a empresa ganha, é a aplicacao da melhoria continua, que além
de aprimorar os procedimentos, podera reduzir custos de prazo, matéria-prima e de

pessoal.
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Além dos beneficios proporcionados a empresa estudada, este trabalho
permitird aos integrantes da equipe envolvida o aprofundamento de seus
conhecimentos em qualidade e a aplicagéo no setor de servicos técnicos. O desafio
sera avaliar e desenvolver a documentacado necessaria conforme uma norma de
padronizacdo internacional, unindo as aptiddées de cada integrante e buscando o
melhor resultado possivel, sempre pensando na realidade da empresa envolvida e

no cliente que sera diretamente afetado.

1.3 DELIMITAGCAO DO TEMA

A implantacdo da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 requer grandes
mudancas culturais na empresa € o comprometimento da direcdo para implantar e
manter o sistema. Desta forma, o escopo do trabalho, limitar-se-a em:

a) estudar as atividades e processos do Centro de Servigos e a inter-
relacao entre eles;

b) identificar os controles e padrdées necessarios;

c) propor as mudancas para implantacdo da norma ABNT NBR ISO 9001:
2008.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

Elaborar uma proposta de implantacao da norma ABNT NBR ISO 9001:2008
no Centro de Servicos de uma empresa especializada em equipamentos
topogréficos.
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1.4.2 Objetivos Especificos

a) compreender a norma técnica ABNT NBR ISO 9001:2008 e os requisitos
necessarios a sua implantacao;

b) efetuar o levantamento da situacdo atual do programa de qualidade da
empresa tendo como base os requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2008;

c) identificar os processos da empresa que devem ser adequados aos
requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2008;

d) elaborar documentos e registros necessarios ao processo e exigidos
pela norma ABNT NBR ISO 9001:2008 que nao estao inseridos na metodologia da
empresa;

e) apresentar os resultados da analise e uma proposta de implantacao.

1.5 METODO DE PESQUISA

A pesquisa teédrica sera iniciada, focando os requisitos da norma técnica
ABNT NBR ISO 9001:2008, conceito de qualidade e exemplos de aplicacao, através
de livros e arquivos disponiveis na internet.

A consulta a especialistas em sistemas de gestdo da qualidade e
procedimentos para certificacdo sera realizada sempre que houver duavidas,
especialmente quanto a interpretacéao da norma.

Também serd necessario conhecer a estrutura fisica e os processos que
interferem direta ou indiretamente no setor Centro de Servigos, através de uma visita
técnica a empresa. Entdo, um estudo sobre todos os processos sera feito, a fim de
compreender seus valores e objetivos.

Apés ter compreendido todos os requisitos da norma, os documentos
atualmente utilizados na empresa serdo avaliados quanto a conformidade com a
norma técnica e as atividades praticas. Os registros atuais serdo considerados como
fonte de informacao, além do depoimento dos executores de cada atividade.

O equipamento que gera maior fluxo de servigos serd utilizado como
referéncia para o estudo. Também serdo identificados os documentos faltantes na

empresa. Com base nestas informacbes sera possivel indicar revisdes ou
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desenvolvimento de documentos. Para garantir que os valores da empresa serao

mantidos, havera acompanhamento do setor estudado.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 CONCEITO E CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Servigos podem ser definidos como acdes, esforcos ou desempenhos. Bens
podem ser definidos como objetos, dispositivos ou coisas. Um servigo puro implicaria
que os beneficios recebidos pelo cliente ndao contém bens tangiveis. Do mesmo
modo, um bem puro nao conteria elementos fornecidos por servigos. Por isso,
Hoffman e Bateson (2003) argumentam que nao € possivel distinguir bens e servicos
de forma clara.

O conceito mais difundido de servico foi exposto por John Rathmell e o trata
como uma mercadoria intangivel que nao se pega, nao se cheira, nao se apalpa e
que geralmente ndo se experimenta antes da compra. Theodore Levitt acrescenta
que o servico também pode estar anexado a produtos tangiveis, de modo que os
produtos quase sempre sdo uma combinacao do tangivel e do intangivel, podendo
ainda ser ampliado pela anexacdo de um servico nao esperado. O consumidor
normalmente busca um beneficio claro através do servico: o que este pode fazer por
ele (COBRA, ZWARG, 1987)

Esta ambiguidade de definicdo também é percebida na classificacdo das
atividades econdémicas. Embora haja uma divisao tedrica entre produtos agricolas,
produtos industriais e servigos, deveriam ser considerados como um conjunto, pois
uma atividade ndo pertence a um unico setor. O aspecto servico de cada atividade
sera mais ou menos pronunciado, conforme a relevancia e intensidade da etapa de
interacdo, puramente servico, e da etapa de transformacédo, puramente produto
(TEBOUL, 2002).

De acordo com Téboul (2002) os bens relativamente puros (aco, papel,
vidro, produtos agricolas,...) possuem a parte interativa concentrada na venda e no
marketing, o que gera uma tendéncia de incrementar tal etapa para fins de
personificacdo e diferenciagdo do produto no mercado. Os bens de consumo
duraveis (veiculos, imoveis, equipamentos elétricos,...) implicam em uma parceria,

um relacionamento particular entre comprador, utilizador e vendedor. Especialmente
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produtos com alta tecnologia envolvida pedem servigos para manutengdo do
equipamento e do relacionamento duradouro com a clientela. Ja nos servigos
relativamente puros (cabeleireiro, assessoria juridica,...) € naqueles com forte teor
de bens e informagdes (restaurantes, hotéis ou bancos), a interacao e a relacao com
o cliente sdo primordiais.

A medida que os processos de producdo se tornam cada vez mais
complexos e competitivos, a industria deve contar com uma maior contribuicdo dos
servicos. Da mesma forma, os servicos baseados no tratamento e na troca de
informacdes dependem da infraestrutura das telecomunicacgdes, o que faz com que a
distincdo entre os dois setores se torne artificial. Os produtos refletem a
materializagdo dos servigos fornecidos: os carros permitem um transporte comodo e
as televisdes oferecem diversdo. Além disso, os bens produzidos se parecem cada
vez mais com os de seus concorrentes, sendo que 0 Unico meio de se obter uma
vantagem competitiva reside ora em desenvolver a dimens&o servico em sua oferta,
ora em associar novos servicos a oferta (TEBOUL, 2002).

Existem caracteristicas de servicos que facilitam a sua classificagdo. Cobra
e Zwarg (1987) apresentam as seis principais:

a) resultado de um esforco, ao ser vendido ndo ha, via de regra, nada
palpavel a ser mostrado, por isso é mais intangiveis que tangiveis, sdo consumidos,
mas nao podem ser possuidos;

b) primeiramente vendidos, depois produzidos e consumidos,
simultaneamente;

c) baseados em pessoas ou equipamentos, de forma que o componente
humano prevalece, tornando dificil a padronizag¢ao e uniformizacéao;

d) uma vez produzido, deve ser consumido — ndo € possivel estocar para
venda e consumo futuro;

e) facilmente copiaveis, precisam desfrutar de uma boa imagem de marca
para diferenciacao estratégica dos similares, via de regra ndo podem ser protegidos
por patentes;

f) custos estipulados subjetivamente por quem o produz, pois se apoia em
trabalho humano, onde é dificil se estabelecer o preco.

Em funcéao do tipo de servico, a interacao entre clientes e funcionarios pode
ser bastante elevada, como no caso de restaurantes gastronémicos. Ja na prestacao
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de servicos padronizados, como algumas transagdes bancarias ou operagdes de
manutencdo e conserto, o nivel de contato é breve e esporadico (TEBOUL, 2002).

Téboul (2002), ao conceituar os servicos puros como essencialmente
intangiveis, caracteriza-os através dos seguintes itens:

a) o0s servicos sdo uma prestacao unica: trata-se de algo imaterial, onde os
clientes sbé tocam os bens associados a eles; sdo pereciveis e devem ser
consumidos no momento da producdo, de modo a maximizar a utilizacdo da
capacidade a fim de nao gerar fila de espera de clientes e/ou equipamentos e
pessoal inutilizados; ndo se pode melhorar ou corrigir sem que o cliente tenha
consciéncia das falhas ou benfeitorias, sua percepcdo € imediata e pode
comprometer a fidelidade;

b) presenca do cliente: o comportamento imprevisivel do cliente através de
solicitacbes ou pressado sobre os funciondrios gera uma incerteza no processo; a
presenga do consumidor pode também contribuir com o servico através de
informacgdes e solugcdes que aumentam a eficacia do servico; a proximidade com o
cliente é estabelecida através de ferramentas de comunicagao ou presenca fisica;

c) marketing de relacionamento: a promog¢ao do servico é feita em cima de
um “produto” que ainda ndo existe; a abordagem classica de marketing (Produto,
Preco, Pragca e Promocdo) é incrementada com dois novos ‘P’: Participantes
(funcionarios e clientes) e Processo de Entrega; o objetivo é transformar a clientela
em defensores da marca através da propaganda boca a boca, um reflexo da
satisfacdo de funcionarios e clientes; € necessario vender o servico aqueles que o

fornecera, através de um intenso marketing interno, o chamado endomarketing.

2.1.1 Tipos de servigos

Os processos que envolvem servicos podem ser classificados em diferentes
tipos. Silvestro (1999 apud GAV 2012) utiliza as dimensdes de volume e variedade
como parametros de classificagao.

A dimensao Variedade contempla o tempo de contato com o cliente, a
capacidade de personalizar e atender necessidades especificas dos clientes, a
autonomia dos funcionéarios para atender pedidos especiais e/ou resolver problemas
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dos clientes, o foco em pessoas ou equipamentos como recursos de transformacéao
predominantes, a agregacao de valor com predominancia na linha de frente ou na
retaguarda e o foco no produto ou processo (SILVESTRO, 1999 apud GAV, 2012).

Ao relacionar as dimensodes de variedade com a medida em numeros de
clientes por periodo (dimensdo volume), Silvestro (2012) aponta trés tipos de
servicos, como um modelo didatico, quais sejam:

Servigos Profissionais: alto grau de contato com o cliente, orientagdo para
linha de frente onde ha agregacado de valor e maior autonomia dos funcionarios.
Devido ao baixo volume de clientes, o resultado do servigo pode variar de acordo
com as necessidades especificas; estdo relacionados as habilidades e capacitacdes
que os clientes ndo possuem ou ndo se dispbe a realizar. Exemplos: médicos,
arquitetos, advogados, cabeleireiros, etc. Em outros casos, os clientes se relacionam
por longos prazos com os prestadores de servigos; normalmente profissionais
liberais (SILVESTRO, 1999 apud GAV, 2012).

Servigcos de Massa: grande volume de clientes, envolvendo baixo nivel de
contato com os clientes, o que implica em baixo grau de personalizagdo, servicos
mais padronizados e com menor flexibilidade para mudancgas. Exemplos: transporte
coletivo, supermercados, telecomunicag¢des, etc. Com o aumento do volume de
clientes obtém-se maior produtividade, o que permite economia e maior
oportunidade de reducédo de custos (SILVESTRO, 1999 apud GAV, 2012).

Loja de Servicos: ocupa uma posicao intermediaria na relagdo volume
versus variedade. O foco esta tanto nas pessoas quanto nos equipamentos e 0s
valores agregados na retaguarda e na linha de frente sdo proporcionais. H4 um certo
grau de customizacdo, mas em geral, ndo se pode fazer grandes modificacdes no
processo. Aplica-se as lojas de varejo, agéncias de viagens, hotéis, oficinas
mecanicas, etc. (SILVESTRO, 1999 apud GAV, 2012).

Uma empresa pode oferecer diferentes servicos, assim como o servigo
oferecido pode estar localizados entre dois tipos de processos, pois a classificacao
considera que as dimensdes relativas a variedade sao proporcionais a dimensao
volume, o que nao ocorre na pratica. A classificacdo contribui para a gestdo de
operacdes de servicos. Entretanto, mais importante que classificar € compreender as
varias dimensdes envolvidas na producao de servigos, buscando garantir o maximo
de valor agregado tanto para o cliente (beneficio versus esforgos), quanto para a

organizacao (funcao versus custo) (GAV, 2012).
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2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

As empresas que fornecem bons servigos geralmente aplicam os principios
basicos da qualidade em servicos, quais sejam: revisdo gerencial, possuir nicho
estratégico, apoio da alta administracdo, compreensao do préprio negocio, aplicacao
de fundamentos operacionais, entendimento, respeito e monitoramento do cliente,
curso de tecnologia adequada, inovagao, contratacdo das pessoas certas, oferta de
treinamento, definicdo dos padrbes, medicdo de desempenho e tomada de acdes,
estabelecimento de incentivos (DENTON, 1991).

Para Denton (1991) para melhorar os servicos em resumo é necessaria a
acao gerencial (implementacdo de versao clara e difundida na organizacao),
abordagem sistémica dos servigos (programas que convertam ideias em acodes) e
pessoal bem treinado e motivado.

A imagem do servigo obtido inicia-se no contato do cliente com qualquer
aspecto da organizacdo, o que Albrecht (1998) chama de “a hora da verdade”. Ao
comparar a percepcao do servico prestado com a expectativa do servico desejado,
obtém-se a satisfacdo do cliente (FITZSIMMONS, 2000). Assim, o servico de
qualidade atende perfeitamente as necessidades dos clientes, de forma confiavel,
acessivel, segura e no tempo certo (CAMPQOS, 2004).

Karl Albrecht (1998) idealizou o tridngulo do servico como uma maneira de
desenhar a operacao dos servicos, de forma que a qualidade é obtida sempre que
h& estratégia de servico, pessoal de linha de frente orientado para o cliente e
sistemas voltados para os clientes.

Em servigcos, a qualidade pode ser medida de forma objetiva e/ou de acordo
com a percepcao do cliente (GIANESI, CORREA, 1994). Os indicadores de
qualidade devem ser confiaveis, validos (devem medir aquilo que realmente se

propde), relevantes e consistentes (MOREIRA, 1996).
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2.2.1 Dimensébes da qualidade em servicos

Os clientes utilizam seus préprios indicadores, quase sempre comparando o
esperado com o percebido, para qualificar os servigos. Fitzsimmons (2000) aponta
cinco dimensodes aplicaveis nesta avaliagao:

a) confiabilidade: capacidade de prestar o servico prometido com confianca
e exatidao;

b) responsabilidade: disponibilidade para auxiliar clientes e fornecer o
servico prontamente;

c) seguranga: compromisso de confianca, confidencialidade, conhecimento
e cortesia dos funciondrios;

d) empatia: atencéo personalizada aos clientes;

e) tangibilidade: aparéncia das instalacoes fisicas, equipamentos, pessoal
e materiais de comunicagao.

Garvin (2002) indica oito dimensdes para a analise de satisfacao positiva ou
negativa:

a) desempenho: caracteristicas operacionais basicas de um servico;

b) caracteristicas: “aderecos” dos produtos que suplementam o
funcionamento béasico do produto;

c) confiabilidade: reflete a possibilidade de falha do produto;

d) conformidade: caracteristicas que estdo de acordo com os padrdes
preestabelecidos;

e) durabilidade: uso proporcional do servico até ele se deteriorar;

f) atendimento: reflete rapidez, cortesia e facilidade do reparo;

g) estética: julgamento pessoal da aparéncia do produto;

h) qualidade percebida: informagdes complementares ou atributos
relacionados ao servigo.

As dimensdes refletem caracteristicas mensuraveis e preferéncias pessoais.

A qualidade em servicos é formada pela impressao percebida pelo cliente.
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2.3 GESTAO DA QUALIDADE

Para bem entender a Gestdo da qualidade, torna-se necessario definir
primeiramente o que vem a ser Qualidade. A palavra qualidade pode ser utilizada
nas mais diversas situacbes e areas, tornando dificil encontrar uma definicdo que
abranja qualquer situacdo. Gomes (2004) diz que “A qualidade é considerada
universalmente como algo que afeta a vida das organizacdes e a vida de cada um
de nés de uma forma positiva”.

Lobo (2010) cita a definicao dada pela norma ISO 8402, na qual qualidade é
“a totalidade das caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer necessidades explicitas e implicitas dos clientes”, definicdo esta que
permite aplicar o conceito de qualidade a qualquer tipo de produto, processo ou
ainda servico.

Com o passar dos anos, o conceito de qualidade, principalmente no ramo
industrial, tem sofrido grande transformacgao. O Quadro 1 faz um resumo histérico
focando nas principais mudancgas ocorridas na abordagem da qualidade ao longo do

tempo:

il °'f Processo Qualidade Padrao
Producao

Manual e individual: o Focada no produto

XVIIl  Artesdo artesao confeccionava o (analise feita peca-a- Ndo existia. Cada peca
roduto do inicio a0 fim pega) e na experiéncia  era dnica.
P do artesao
Manual, porém coletivo: N&o existia. Os
mais de um operario Focada no produto primeiros automéveis,
XIX Primeiras participava da confecgdo, (andlise feita peca-a- por exemplo, eram
Fabricas mas o produto ainda era peca) conforme customizados conforme
fabricado do inicio ao fim  solicitagdes do cliente a vontade do
com pouca fragmentacao. comprador.
Inicio da fragmentacgéo do Inicio da utilizacao de
produto em partes ~ padrdes industriais. As
. menores. O operario InEpesEe e loiss e pecas eram
Linhas de pecas, baseado em . A
- passava a conhecer ; praticamente idénticas
oS EeleEE apenas a parte a qual ele ChoEies Gl (D, umas as outras, com
fordismo P P a focada no produto ou no ’

era responsavel e nao pequenas variagoes
mais o produto como um dimensionais ou

todo superficiais.

Quadro 1 - Resumo da evolugao dos processos de producéo e garantia da qualidade (continua)

processo.
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Padrdes bem definidos:
todos os produtos e
processos devem ser

Focada totalmente no
processo, de forma a

Produtos totalmente garantir que o método .
XX Lean fragmentados, sistemas utilizado para a pﬁglrog(lezraéﬂosrgraiga que
manufacturing flexiveis, automatizacao e fabricagdo de uma pega qossqa atuaF: facilimente
rodizio de operarios. seja exatamente o P

em diversas partes da
linha, sem, contudo,
prejudicar a nnalidada
Quadro 1 - Resumo da evolucdo dos processos de producéo e garantia da qualidade (concluséo)
Fonte: Carvalho (2005).

mesmo para todas as
pecas do lote.

Para Deming (1982) a qualidade pode ser definida como conformidade de
um produto com as especificagdes técnicas que lhe foram atribuidas. Esta definicao
até hoje pode ser perfeitamente aplicada as industrias fornecedoras de pecas,
porém nao se adéqua aos fornecedores de servigos. Os servicos sao intangiveis,
uma vez que o resultado final ndo é um bem fisico, o que Ihes confere um carater de
heterogeneidade que dificulta a avaliacdo de qualidade (HARVEY 1998).

Gomes (2004) aponta que “a qualidade de um servico é avaliada em funcao
de dois componentes basicos: a qualidade técnica do servico, qualidade dos
resultados desejados pelos clientes ou confiabilidade do servico e a qualidade
funcional, qualidade do processo a que os clientes se submetem para obterem os
resultados desejados”.

Os niveis de qualidade sao descritos por Shiba, Graham e Walden (1997)
com base em quatro conceitos desenvolvidos durante a evolugdo da administracéo
da qualidade no Japao, em meados da década de 50, sao eles:

a) adequacao ao padrdo: o produto ou servico € exatamente conforme foi
projetado;

b) adequacdo ao uso: os clientes podem usufruir do produto/servico da
forma como desejam;

c) adequacdo ao custo: desenvolver o processo produtivo de forma a
produzir em grande quantidade, reduzindo falhas e quaisquer desvios que possam
interferir nos dois primeiros conceitos, buscando 100% de aproveitamento da linha;

d) adequacdo a necessidade latente: satisfazer necessidades dos clientes
antes mesmo que eles estejam cientes destas necessidades, aumentando o desejo

dos mesmos pelo produto.
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Dada a grande evolucao dos sistemas de producdo e a mudanca da
abordagem da qualidade, foi necessaria a criacao de sistemas para gerir de forma
eficiente a qualidade da organizacdo como um todo, sendo este o principal objetivo
da norma ISO 9001.

2.3.1 Controle da qualidade

O controle da qualidade é a juncdo de procedimentos e técnicas
operacionais voltados a monitoracdo de processos, buscando eliminar deficiéncias
em todas as fases da cadeia e atingir a eficacia econémica (LOBO, 2010).

Métodos e Ferramentas da Qualidade, que auxiliam na solucdo de
problemas e na melhoria do processo, sdo empregados neste processo. O método
mais utilizado é o Ciclo PDCA e as ferramentas sao o Diagrama de Pareto e
Diagrama de Causa e Efeito.

2.3.1.1 Ciclo PDCA

Criado por Walter Shewhart, o0 nome desta ferramenta vem das etapas
utilizadas em sua execugéao: planejar (do inglés Plan), fazer (do inglés Do), medir (do
inglés Check) e agir (do inglés Act).

Na primeira etapa, Planejar, identifica-se o problema a ser resolvido e
desenvolve-se um plano de acdo. O planejamento é de fundamental importancia
para a qualidade de uma organizagao, pois permite a reducao de falhas.

Inicia-se entdo a segunda etapa, Fazer, fazendo a execucéo do plano. Nesta
etapa também se realizam treinamentos com todos os envolvidos no processo para
qgue o plano seja seguido da maneira mais ideal possivel.

Apbs (ou em alguns casos até mesmo durante) esta etapa pode ser iniciada
a terceira, Medir, que verifica e avalia os resultados. Para avaliar se os objetivos
foram atingidos com a execucéo do plano, podem ser utilizados gréaficos estatisticos,
planilhas de verificacdo ou quaisquer outras formas de analise.
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Com a coleta de dados, aplicam-se agdes corretivas ou de melhoria
imediata; a ultima etapa da ferramenta. Buscando uma melhoria ainda mais
acentuada no processo, o ciclo é reiniciado, por isso, o PDCA também é conhecido
como ciclo da melhoria continua: logo que se encerra um “giro” pelo ciclo, pode-se
reiniciar, corrigindo novas falhas identificadas, agindo e verificando o resultado

sucessivamente e, assim, melhorando o processo de forma continuada.

2.3.1.2 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto é um grafico de barras que ordena as frequéncias
das ocorréncias, da maior para a menor, permitindo a priorizacdo dos problemas.
Mostra ainda a curva de percentagens acumuladas. Sua maior utilidade é a de
permitir uma facil visualizacdo e identificacdo das causas ou problemas mais
importantes, possibilitando a concentragdo de esforcos sobre os mesmos. E utilizado
para dados qualitativos (PORTAL ACTION, 2013).

Lobo (2010) diz que “o principio de Pareto € conhecido pela proporcao
80/20, ou seja, 80% dos problemas sao resultantes de 20% de causas potenciais”.
Para exemplificar, o diagrama abaixo é um grafico de barras que indica a quantidade
de ocorréncias de cada falha. Sobre este é inserido um gréafico de linha, o qual
mostra a porcentagem de cada falha em relacdo ao total. Neste caso, aplicando a
teoria de Pareto, o principal problema a resolver seriam as paradas do Torno CNC,

que somam 19% do total. O Grafico 1 mostra um exemplo de Diagrama de Pareto.

Paradas no 12 Semestre

120%
- 100%
80%
- 60%

40%
B B
- 0%

Quantidade
= e
[ L N S I v o e T S N S R s ]

Centro de Tratam Torno Falta de
Torno CNC| 7. Fresadora . Furadeira Plaina matéria- Qutro
Usinagem Teérmico | convenc. .
prima
mmm Ocorrencias 17 16 11 11 9 9 7 5 5
——-% 19% 37% 49% 61% 71% 81% 89% 94% 100%

Grafico 1 - Exemplo do Diagrama de Pareto
Fonte: Lobo (2010).



24

A fim de compreender as razdées das paradas na maquina em analise, um

novo Diagrama de Pareto é apresentado, Grafico 2, onde é possivel verificar a

incidéncia dos motivos que as causaram.

Paradas no 12 Semestre - Torno CNC
120%

[=)]

100%

(%))
I

80%

=y
|

Quantidade

[3%)
I

60%

2 40%
N I I . . . . .: -
0 - 0%
Falha Falha Falha do Falha Falha Falta de | Quebra de Erro de
- - . . . P - QOutro
mecanica elétrica sistema hidrdulica | Pneumatica | lubrificacdo | feramenta | operacdo
mmm Ocorrencias 5 3 2 2 1 1 1 1 1
—% 29% 47% 59% 71% 76% 82% 88% 94% 100%

Grafico 2 - Exemplo do Diagrama de Pareto para analise de falhas
Fonte: Lobo (2010).

2.3.1.3 Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido como “espinha de peixe”, por seu formato, ou ainda
Diagrama de Ishikawa, por ter sido utilizado pela primeira vez em 1953 pelo
professor Kaoru Ishikawa da Universidade de Toéquio, este diagrama organiza as
principais causas de determinado problema, classificando-as em primarias e
secundarias, auxiliando na identificagdo da causa-raiz. A Figura 1 representa um

Diagrama de Causa e Efeito,
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Maquina

cAUSA CAKSA
| Mag.de costura c/defeito |
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qualificacdo
costura T
esoura
F_alta de pequena
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de pessoal no Ma qualidade
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com -
defeito . Tecido
inadequado
SUB-CAUSA
CAUSA CAUSA
Metodo Material

Figura 1- Exemplo do Diagrama de Causa e Efeito

Fonte: SEBRAE (2005).

2.3.2 Sistema de Gestao da Qualidade

Oliveira (2011) define sistema como:
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Sistema €& um conjunto de partes que interagem e se interdependem,
formando um todo Unico com objetivos e propdsitos em comum, efetuando
sinergicamente determinada fungdo. E compostos por outros sistemas
menores, denominados subsistemas, que estdo sequencialmente
dependentes uns dos outros, como se fossem elos de uma corrente. O
desempenho de cada uma dessas partes define o sucesso do sistema maior
e, se um deles falhar, compromete-se o desempenho de todos eles.

Segundo Lobo (2010), “o sistema da qualidade deve ser tdo abrangente

quanto necessario para se atingirem os objetivos da qualidade” e ainda “transcende

os requisitos de um cliente especifico, o qual avalia apenas a parte que lhe interessa

do sistema da qualidade”. Desta forma, observa-se a necessidade de desenvolver

uma forma de avaliar e controlar a qualidade, de modo que atenda diversos

aspectos ligados ao setor de atuagdo da empresa, satisfazendo ndo apenas os



clientes diretos, mas também os indiretos. A Figura 2 demonstra os elementos de

um sistema genérico.
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Figura 2: Representacao de um sistema genérico.
Fonte: Oliveira (2011).

Os sistemas de gestao da qualidade surgiram para garantir a qualidade das
organizacgdes, visando tornar nula a probabilidade de ocorréncia de falhas. Estes
sistemas sdo um conjunto planejado de atividades intercalado ao processo de
fornecimento de determinado produto (bem ou servigco), com o objetivo de eliminar
ou reduzir os riscos de falhas. A falta de qualidade afeta diretamente os resultados
das organizacbes e esta diretamente relacionada aos atrasos nos processos
produtivos, a perda de produtos montados com componentes defeituosos, além de
danos a sociedade por uso de produtos manufaturados com materiais defeituosos
(LOBO, 2010).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) € a interagdo entre a estrutura
organizacional, os procedimentos, processos € recursos necessarios para garantir
que o produto ou servico tenha um padrdo minimo aceitavel. Desde seu
desenvolvimento, 0 SGQ passa por quatro revolugbes: a énfase nos clientes, a
melhoria continua, a participacao total e o entrelacamento social. Embora algumas
organizagbes consigam alcancar bons resultados ndo passando por estas
‘revolugdes”, nas implantacdes de sistemas de gestdo da qualidade que obtiveram
maior éxito, comumente se observam estas quatro etapas (SHIBA, 1997).

Para Shiba( 1997) a empresa que consegue passar por todas estas areas na

implantacdo de seu SGQ cria uma cultura da qualidade, envolvendo todos os niveis
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de colaboradores, clientes, fornecedores e através do entrelacamento social cria
vinculos com outras empresas, fortalecendo e desenvolvendo os conceitos de

qualidade, com a transferéncia de boas praticas que geram resultados.

2.4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE COM BASE NA NBR ISO
9001:2008

A busca pela exceléncia na gestao esta presente nas organizacées desde
meados do século XIX, quando o aumento da industrializacao e a crescente busca
por sistemas cada vez mais sofisticados de produgdo como, por exemplo, o
“fordismo” e o “toyotismo”, levaram os representantes de vinte e cinco paises a criar
uma nova organizagao internacional, com o objetivo de “facilitar a coordenacao
internacional e unificacdo dos padrdes industriais”, a qual foi chamada de ISO
(International Organization for Standardization em portugués: Organizagao
Internacional de Padronizacdo — traducao livre) e iniciou suas atividades no ano de
1947, tendo sua sede em Genebra, Suica (THE I1SO..., 2011).

Com a globalizacdao e a abertura dos mercados foi necessario que os
sistemas dos diversos paises estabelecessem um vocabulario comum para
determinados temas, por exemplo, a gestdo da qualidade, uma vez que as
exigéncias de um determinado pais poderiam ser diferentes dos interesses de outro,
o que dificultaria a comunicagdo e o atendimento as necessidades dos clientes
(OLIVEIRA, 2011).

As normas ISO sdo importantes, sobretudo, para o0s paises em
desenvolvimento, visto que séo elaboradas com base em know-how tecnoldgico das
mais diversas areas, oferecendo solucdes para questdes relacionadas ao comercio
internacional e transferéncia de tecnologia (THE ISO HISTORY, 2011).

Em 1987 foi publicada a série de normas ISO 9000, a qual estabelece um
conjunto de normas e documentos internacionais para sistemas de gestdo da
qualidade. Entre os documentos normativos, podem ser citados os Relatérios
Técnicos e as Especificacdes Técnicas, respectivamente TR e TS. Essa familia de
normas tem por finalidade ser genérica, ou seja, pode ser aplicada em qualquer tipo

de organizacao, independente do porte ou area de atuacao (MELLO, 2009).



28

A norma foi fortemente aceita e difundida internacionalmente, sendo que o
ultimo levantamento mostra que até o ano de 2006 havia 887256 certificados
emitidos no mundo. Pode-se observar que o Brasil, embora seja o pais com mais
certificados da América do Sul, ainda esta longe dos paises mais desenvolvidos ou
em desenvolvimento acelerado. O Grafico 3 apresenta um resuma das certificacdes

no mundo.
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Grafico 3 - Resumo das certificacées 1ISO 9001 no mundo
Fonte: INMETRO (2011).

Oliveira (2011) ressalta que “as normas da série 1ISO 9000 dizem respeito

apenas ao sistema de gestdo da qualidade de uma empresa, € nao as
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especificacdes dos produtos fabricados por ela”. Logo, um produto fabricado por
uma empresa certificada pela ISO 9000, pode ter qualidade similar, ou até mesmo
inferior a um mesmo tipo de produto fabricado por outra empresa sem a certificacao,
porém, sobre a primeira, pode-se garantir que todos os produtos sairdo com o
mesmo grau de qualidade e as mesmas caracteristicas.

Desde a primeira versdo até a ultima revisdo no ano de 2008, diversas
mudancas estruturais foram aplicadas, porém as mais significativas ocorreram no
ano 2000, onde as mais de 20 normas e documentos da familia ISO 9000 foram
integrados a quatro normas primarias e um numero reduzido de documentos de
suporte. O Quadro 2 mostra a nova estrutura da familia 1ISO 9000-2000,

descrevendo as normas primarias.

Descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da qualidade e estabelece a
terminologia para estes sistemas

Especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, no qual uma
organizacao precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam os requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis, e
objetiva aumentar a satisfacéo do cliente.
Fornece diretrizes que consideram tanto a eficacia como a eficiéncia do
sistema de gestdo da qualidade. O objetivo desta norma é melhorar o
desempenho da organizacao e a satisfacao dos clientes e das outras partes
interessadas.
ISO Fornece diretrizes sobre auditoria de sistemas de gestdo da qualidade e
19011 | ambiental.
Quadro 2 - Familia de normas ISO 9000
Fonte: Associacao Brasileira de Normas Técnicas (2005)

ISO 9000

ISO 9001

ISO 9004

No Brasil a organizacao responsavel por padronizar servicos e processos é
a ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas), a qual é representante oficial
do pais nos foros sub-regionais, regionais e internacionais de normalizacao.
Fundada em 1940, a ABNT fez parte da comissdo fundadora da ISO
(ASSOCIACAO..., 2011). Conforme a ABNT, toda norma recebe no inicio do nome a
sigla NBR, indicando se tratar de uma verséao brasileira, ainda que a norma original
seja internacional. A Figura 3 apresenta um modelo de sistema de gestdo da

qualidade baseado em processo.
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MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Responsabilidade da
Direcao

Gestdode SISTEMA DE GESTAO Medic¢do, andlise |
Recursos DA QUALIDADE e melhoria J

Realizagdo do
produto (servigo)

CLIENTES (Requisitos)
CLIENTES (Satisfagdo)

Entradas

Figura 3 - Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processo.
Fonte: Associacao Brasileira de Normas Técnicas (2008).

2.4.1 NBR ISO 9001: Requisitos para sistemas de gestdao da qualidade

A NBR ISO 9001 faz parte da familia NBR 1SO 9000 e estabelece requisitos
para um sistema de gestdo da qualidade (SGQ), onde uma organizacao precisa
demonstrar sua capacidade para fornecer produtos e servigos que atendam tanto os
requisitos do cliente quanto os requisitos regulamentares aplicaveis, e objetiva
aumentar a satisfacdo do cliente (NBR ISO 9000). Esta norma define
esquematicamente a relagdo que deve haver entre os elementos do SGQ.

Conforme o modelo sugerido pela norma, os focos do sistema sédo a
satisfacdo total do cliente e a melhoria continua, além de ficar claro para a empresa
a Cadeia de Valor ao Cliente, ou seja, o que realmente importa para o cliente. A
norma ainda cita que para cada processo pode ser aplicada a metodologia PDCA
(plan-do-check-act), visando a melhoria continua e os oito principios de gestdo da
qualidade estabelecidos na NBR ISO 9000:

a) foco no Cliente;

b) lideranca;
c) envolvimento de pessoas;
d) abordagem de processo;
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e) abordagem sistémica para a gestao;

f) melhoria continua;

g) abordagem factual para tomada de decisao;

h) beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores.

A NBR ISO 9001 esta dividida em oito capitulos, os quais serdo descritos, a
sequir, objetivando proporcionar uma visao geral da aplicacdo da norma nos SGQ e
0s principais itens que podem ser aplicados em empresas de servicos, foco deste
trabalho.

2.4.2 NBR ISO 9001: Introducao

Conforme a norma NRB ISO 9001:2008, a adocao do sistema de gestao da
qualidade deve ser uma decisdao estratégica, baseada nos seguintes fatores:
ambiente organizacional, necessidades e objetivos particulares, produtos fornecidos
e processos utilizados e ainda o porte e estrutura organizacional.

O SGQ deve ser abordado em forma de processos, sendo que a
identificacdo, interacéo e gestao permitem um controle continuo tanto dos processos

como das interligacbes dos mesmos.

2.4.3 NBR ISO 9001: Escopo

A norma é aplicavel a qualquer organizacao que necessite demonstrar sua
capacidade de fornecer produtos que atendam os requisitos do cliente ou outros
aplicaveis, ou ainda que deseje aumentar a satisfacdo do cliente, melhorando
continuamente e assegurando a conformidade com todos os requisitos do mesmo.

De todos os requisitos da norma, apenas podem ser excluidos os itens da
secado 7, desde que ndo afetem a capacidade da organizagdo em fornecer produtos
que atendam os requisitos do cliente.
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2.4.4 NBR ISO 9001: Referéncia normativa, termos e definicdes

A NBR ISO 9001:2008 estd em acordo com a ISO 9000:2005, Fundamentos
e Vocabulario (incluindo os termos e definicbes empregados na mesma), sendo esta
necessaria para a correta interpretacao da NBR ISO 9001.

Uma das mudancas mais significativas da versdao 2008 esta no item 3 da
norma, o qual define que ela ndo é aplicavel apenas a produtos, mas também a
servicos. Esta definigdo ndo ficava clara nas versdes anteriores da norma e desta

forma a ISO p6de ampliar o carater generalista da mesma.

2.4.5 NBR ISO 9001: Sistema de gestdo da qualidade

Para estabelecer um SGQ as organizagdes devem considerar 0s seguintes
elementos:

a) determinar os processos necessarios para o SGQ e sua aplicacao por
toda a empresa;

b) determinar a sequéncia e a interacao destes processos;

c) determinar critérios € métodos necessarios para assegurar que a
operacao e o controle desses processos sejam eficazes;

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para
apoiar a operacao e o monitoramento destes processos;

e) monitorar, medir (se aplicavel) e analisar estes processos;

f) aplicar acbes necessarias para atingir os resultados planejados e a
melhoria continua destes processos.

A organizacdo deve assegurar que processos terceirizados que afetem a
conformidade do produto em relacao aos requisitos do cliente sejam controlados,
sendo que este controle deve estar definido no SGQ e ndo exime a organizacao da
responsabilidade de estar em acordo com os requisitos do cliente.



33

2.4.6 NBR ISO 9001: Requisitos de documentacao

Os documentos do SGQ devem incluir:

a) politica da qualidade e objetivos da qualidade;

b) manual da qualidade;

c) procedimentos documentados e registros requeridos pela NBR I1SO
9001;

d) documentos e registros determinados pela organizagdo como
necessarios para assegurar o planejamento, a operacao e o controle eficazes de
Seus processos.

Todos os documentos e registros devem ser controlados quanto a revisoes,
validade, legibilidade e disponibilidade no posto de trabalho, evitando que as
informacdes pertinentes a um processo ndo estejam disponiveis quando

necessarias, estejam desatualizadas ou inutilizadas.

2.4.7 NBR ISO 9001: Responsabilidade da direcdo e gestdao de recursos

A alta direcao deve estar totalmente comprometida com o SGQ e ser capaz
de evidenciar isto através de agdes que garantam que os objetivos da qualidade e o
atendimento aos requisitos do cliente sejam atendidos. E dela a fungéo de planejar o
SGAQ e instituir uma politica da qualidade capaz de refletir os objetivos da qualidade
e que inclua um comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a
melhoria continua do SGQ.

“A Alta Direcdo deve assegurar que as responsabilidades e autoridades
sejam definidas e comunicadas na organizacao” (NBR ISO 9001: 2008, item 5.5.1).

A comunicacdo interna é fundamental para o comprometimento da
organizacao e deve frequentemente informar a organizacao a eficacia do SGQ.

Para assegurar a eficacia do SGQ, a alta direcao deve analisar criticamente
dados dos processos, auditorias, “feedback” dos clientes e mudancas que possam
afetar o SGQ e, a partir destas analises, estipular as saidas do sistema, ou seja, as
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acoes de melhoria do sistema, processos ou produto, além da necessidade de
recursos.

A alta direcao deve prover recursos que possam manter e garantir a eficacia
do SGQ, sua melhoria continua e aumentar a satisfagao do cliente:

a) recursos humanos: competéncias necessdrias para 0S responsaveis
pelas atividades; necessidades de treinamentos; controle da eficacia dos
treinamentos e registros pertinentes;

b) infraestrutura: estrutura fisica, equipamentos e sistemas computacionais
e servicos de apoio;

c) ambiente de trabalho: ruidos, umidade, iluminagéo.

2.4.8 NBR ISO 9001: Realizacédo do produto

A correta interpretacao e aplicagdo dos itens 7 e 8 da NBR ISO 9001, o qual
trata da realizacdo e controle do produto, ou, para o trabalho em questao, servico,
depende da definicdo apresentada no item 3: “onde aparecer o termo produto, este
também pode significar servigo”.

Todo processo necessario para o planejamento da realizagdo do produto
deve ser elaborado com base nos objetivos da qualidade da organizacdo e nos
requisitos do produto, determinando “a verificacdo, validacdo, monitoramento,
medicao, inspecao e atividade de ensaio requerido, especificos para o produto, bem
como os critérios para a aceitacao do produto”. Além disso, deve conter os registros
e documentos necessarios para evidenciar que todos os procedimentos estejam de
acordo com os requisitos.

Os requisitos do produto devem ser determinados com base nas
especificacées do cliente ou, ainda que nao sejam definidos pelo cliente, quaisquer
outros requisitos necessarios a realizagao do produto. A organizagdao deve analisar
criticamente os requisitos, tanto os de produto quanto os de contrato, a fim de
garantir a capacidade de atendimento dos mesmos, mantendo registros dos
resultados destas analises e de quaisquer acoes resultantes.

O projeto (e desenvolvimento) de um produto deve passar por etapas

semelhantes as citadas acima, sendo necessario entender os requisitos do novo
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produto a ser desenvolvido, realizar as analises criticas referentes as entradas e
saidas do projeto e verificar continuamente se as saidas estdo atendendo aos
requisitos de entrada, bem como controlar as altera¢des e validar o projeto.

Da mesma forma que a organizacéo, os fornecedores devem ter capacidade
de fornecer produtos atendendo a todos os requisitos e devem ser selecionados e
avaliados conforme os critérios definidos pela organizacdo. Todo produto adquirido
deve ser verificado pela organizacdo, podendo esta verificagcdo ser realizada nas
préprias dependéncias do fornecedor, desde que previamente negociado com o
mesmo.

A produgéo e a prestacdo de servigos devem ser realizadas sob condi¢des
controladas, sendo estas:

a) disponibilidade de informagbes que descrevam as caracteristicas do

produto;
b) disponibilidade de instru¢des de trabalho, quando necessario;
c) uso de equipamento adequado;
d) disponibilidade e uso de equipamento de monitoracao e medicao;
e) implementagdo de monitoramento e medi¢ao;

f) implementacao de atividades de liberacao, entrega, e de pds-entrega do
produto.

Todos os processos de producdo e prestacdo de servicos devem ser
validados, visando a capacidade desses processos de alcangar os resultados
almejados. Os equipamentos de medi¢gdo e monitoramento devem ser controlados
guanto as calibracdes, ajustes e protegidos de danos e deterioracao.

Para a realizacao do produto, ha ainda itens especificos sobre propriedade
do cliente, preservacgao, identificacdo e rastreabilidade.

2.4.9 NBR ISO 9001: Medicao, analise e melhoria

A organizacdo deve planejar e implementar sistemas de medicdo e
monitoramento para assegurar que o produto atenda os requisitos em todas as
etapas do processo. Com base neste monitoramento devem se definir acées visando
a melhoria continua e a satisfacao do cliente.
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Auditorias internas devem ser planejadas e executadas, verificando a
conformidade dos produtos e processos. Estas auditorias podem ser planejadas
conforme a norma NBR ISO 19011 e devem resultar em acdes de melhoria, sendo

elas corretivas ou preventivas.
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3 CENTRO DE SERVICOS

A empresa estudada é representante de uma industria multinacional no ramo
de equipamentos topograficos e geodésicos. Realiza compra, venda, locacao e
manutencao de equipamentos de medicao, os quais sdo empregados principalmente
na area de construcao civil, como: teodolitos, distancibmetros, estacbes totais,
scanners, niveis opticos, niveis laser e aparelhos GNSS (Sistema Global de
Navegacao via Satélite; traducao livre). Esta dividida em seis setores: Administracao,
Vendas, Locacdo, Suporte Técnico e Centro de Servigos, sendo o ultimo o foco
deste trabalho.

No Centro de Servicos, ha ainda outras subdivisées: Entrada, Locacao-CS
(Centro de Servicos), Acessorios, Oficina, Qualidade e Administracdo-CS.

Os equipamentos que chegam ao Centro de Servicos sdo recebidos pela
Entrada onde sédo separados em equipamentos de locacao (propriedade da
empresa) e equipamentos de clientes.

Os equipamentos de locacdo sao encaminhados a Locacdo-CS onde
passam por uma pré-avaliacdo. Em caso de avaria sdo encaminhados para a Oficina
para avaliagdo detalhada. Aqueles que estdo em bom estado sdo encaminhados
para o Estoque. Ja os equipamentos de clientes sdo encaminhados direto para a
Oficina onde sao avaliados.

Apés avaliacdo, os equipamentos que precisam ser reparados aguardam a
aprovacao do orcamento por seus proprietarios. Com a aprovagao, 0s Servigos sao
executados conforme procedimento de reparo e ajustes.

Todos os equipamentos, inclusive os que foram reparados, antes de serem
enviados aos clientes passam por uma inspecao de qualidade. As néao
conformidades encontradas pela Qualidade sédo registradas e anexadas junto ao
dispositivo testado e enviadas para a Oficina, onde sao tratadas em regime de
urgéncia.

Apo6s a aprovagao da Qualidade, os aparelhos sao liberados com seus
respectivos Certificados de Servico.
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3.1 SERVICOS EXECUTADOS

O Centro de Servicos realiza a inspecdo de aparelhos que retornam de
locacdo e manutencgao de aparelhos do ativo ou de terceiros seguindo dois fluxos de
materiais: Locagao e Conserto, respectivamente.

Os aparelhos atendidos pelo Centro de Servicos se restringem aqueles
aplicados na area de topografia, geodésia, construgdo civil e monitoramento. Sao
eles: niveis Oticos, laser rotativos, teodolitos, estacbes totais, scanners laser,
dispositivos GNSS (Global Navigation Satellite System) e radios transmissores e
receptores de dados.

Na Locacao, realiza-se o recebimento de materiais alugados, inspecao e
preparagao para nova locagdo. Todo aparelho que necessita de manutencéo é
encaminhado para o fluxo de Conserto, juntamente com os aparelhos de terceiros.
No Conserto, faz-se avaliacdo dos aparelhos e execucao da manutencao.

Nao ha restricdo de manutencado para aparelhos provenientes da marca
representada, e para os outros, de marcas diferentes, sdo realizados apenas reparos

mecanicos ou substituicdo de componentes eletrénicos, se necessario.

3.2 CERTIFICAGCOES EMITIDAS

A empresa emite dois certificados: o Certificado de Servico como
Representante e o Certificado de Servico de Autoria Propria. Ambos sao entregues
junto com o0s equipamentos ap6s a realizagdo dos servicos e afirmam que o
aparelho atende as especificagdes nominais contidas no manual do usuario. Isso
pode ser garantido porque as tolerancias de ajuste durante a execug¢ao do servico
sao menores que o erro admissivel pelo manual.

O Certificado de Servico de Autoria Propria é emitido para equipamentos
gue nao pertencem a marca representada ou quando ja estdo “fora de servico”.

O equipamento é considerado “fora de servico” quando deixa de receber
suporte para manutencdo as pecas deixam de ser fabricadas e os softwares de

servico nao sao atualizados.
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O Certificado de Servico como Representante é destinado apenas aos
equipamentos da marca representada que ainda recebem suporte para manutencéo.
Ele contém a logomarca da representada, além de afirmar que o Centro de Servicos
estd qualificado por ela para ser um centro autorizado, ou seja, que pPOSSui
procedimentos e ferramentas que garantem a conformidade dos aparelhos de

acordo com as informacdes contidas no manual do usuéario.

3.3 CERTIFICADO M

Nesta modalidade de certificacdo sao feitas varias medi¢des adicionais ao
Outgoing Test, além de indicar se o aparelho atende as especificagdes nominais (se
esta dentro da faixa de erro admissivel), como ocorre no certificado de servigos,
através do Certificado M é possivel apresentar a incerteza do aparelho detalhando
os valores medidos e o desvio padrao. Embora ndo seja emitido pela empresa, a
crescente demanda por valores medidos faz da emissao do Certificado M uma
necessidade de médio prazo.

Apesar de hoje ser emitido o Certificado de Servico, ha clientes que exigem
a exposicado dos valores medidos no aparelho. Para estes, realizam-se medi¢des
com o equipamento em campo e é desenvolvido um documento no qual se relatam
os valores encontrados e o calculo do desvio padrdo. Entretanto, como os
procedimentos se desenvolvem em condi¢cdes nao controladas, o documento nao é
considerado oficial.

O Certificado M sé pode ser emitido por um Centro de Servigos que tenha a
certificacdao 1SO 9001:2008, a ferramenta “modulo compacto” e procedimentos de
medicao conforme ISO 17123-3 e ISO 17123-4, ap6s ser autorizado pela empresa
representada. Na América do Sul, ha apenas um centro autorizado em Lima - Peru
que possui a certificacdao ISO 9001:2008 e o méddulo compacto da representada
instalado.
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4 PANORAMA ATUAL

O setor em analise preocupa-se com a satisfagao do cliente, mas nao possui
um sistema de gestdo da qualidade, de modo que o controle da qualidade é
informal, ndo havendo procedimentos de trabalho para todas as atividades
desempenhadas, controle de retrabalhos ou mapeamento de reclamacgdes, por
exemplo.

No servico de manutencao dos aparelhos que retornam de locagcdo o tempo
gasto no conserto traz prejuizos a empresa. Nao raras vezes, 0 equipamento fica
parado durante varias semanas devido a demanda de equipamentos de terceiros,
que possuem prioridade de execugao do servico. Assim, além daquele equipamento
ficar indisponivel para novas locagcdes neste periodo, 0s sucessivos
reagendamentos de manutengé&o dificultam o controle da programagéo.

Um grave problema identificado no setor refere-se a falta de pegas durante a
execucao dos servigos. O estoque atual ndo possui sistema de aprovisionamento de
pecas confiavel, sendo que armazena pecas desnecessarias e nao possui aquelas
de maior demanda em quantidade suficiente — o que gera espera de equipamentos e
investimento desnecessario em material.

Algumas atividades séo realizadas de forma repetitiva durante a execugao
do servico no setor, como a conferéncia de servicos que ja deveriam estar em
conformidade com as exigéncias dos clientes, porém tornam o trabalho demorado,
burocratico e oneroso. Uma das causas desta falha é a auséncia de procedimentos
gue garantam a qualidade em cada etapa.

Além disso, o fluxo de servicos precisa ser estabelecido. Atualmente existe
uma definicdo de processos ndao documentada, que se adapta as necessidades
momentaneas, permitindo a insercdo de falhas e o acumulo de atividades
desnecessarias, devido a falta de planejamento e de identificacao clara das etapas.

Durante a andlise do setor, observou-se a presengca do documento
“Orcamento” onde constam os servigos que serdo executados, porém quando o
cliente ndo aprova a realizacdo de algum dos servicos orcados, a alteracdo do
orcamento ndo é transmitida com clareza, ja que o documento final, negociado com

o cliente, ndo é repassado aos executores do servico. A criagdo de um novo
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documento intitulado Ordem de Servicos supriria essa deficiéncia na comunicacao e
permitiria que todos os requisitos de qualidade explicitos fossem alcancados de
maneira objetiva e eficiente, podendo representar economia para o0 processo, visto
que tdo somente os servicos acordados seriam executados.

O controle dos retrabalhos € informal e n&o ha plano de agéo para corrigir 0s
processos que os geram. O desenvolvimento de uma ficha de retrabalhos e controle
estatistico dos problemas permitiria intervir precisamente no processo em que
ocorreu a falha e evitar prejuizos.

A falta de padronizacao e documentacgao gera falhas e a dependéncia de um
funcionario experiente para a realizacdo das tarefas. Situagdo que se agrava,
principalmente quando se prepara um novo funcionario para trabalhar no setor, visto
que se leva muito tempo para que este tenha autonomia para executar as tarefas.

Além dos problemas e solu¢des apontados, a implantacao de um Sistema de
Gestao da Qualidade permitiria a melhoria continua, aplicavel a qualquer etapa do
processo € uma mudanca gradual na cultura da empresa.

Conforme o item 6 da ISO 9001, a organizagcdo deve prover recursos
necessarios para manter o sistema de gestdo da qualidade, manter a infraestrutura
necessaria e o ambiente de trabalho de forma que o servico possa ser realizado
conforme os padrdes estabelecidos. A falta de um SGQ faz com que os recursos
disponiveis ndo sejam alocados de forma adequada, o que pode gerar excesso em

determinadas areas e falta em outras.



42

5 PADRONIZACAO DOS PROCESSOS

Como proposto na metodologia, foram realizadas visitas técnicas a empresa
por todos os integrantes do grupo. Entrevistas com os colaboradores e o

acompanhamento das atividades do setor permitiram mapear as tarefas realizadas.

5.1 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS NO CENTRO DE SERVICOS

A estrutura dos processos no Centro de Servigos baseia-se na execugao de
tarefas e sem instrucdo que a guie. Nao é clara a visdo macro do processo, falta
delineamento dos processos e em geral ndo ha padrao para executar as tarefas.

Foram realizadas duas visitas por todos integrantes da equipe para conhecer
a estrutura fisica e o fluxo de materiais no setor. Um dos integrantes da equipe,
funcionario da empresa, ficou responsavel pela coleta de dados e pelas entrevistas
com os outros funcionarios.

Reunindo os dados coletados foi discutido entre a equipe a definicdo dos
fluxos e o primeiro delineamento dos processos, com base na abordagem de
processo como atividades que usam recursos de forma a possibilitar a
transformacao de entradas em saidas. A cada produto de uma etapa que passava
por transformacéao definia-se mais um processo.

A cada passo no mapeamento, as conclusdes feitas pela equipe eram
confrontadas com a realidade do setor junto com o0s envolvidos nos processos para
gue garantisse coeréncia com as rotinas necessarias para atender os requisitos de
qualidade dos clientes.

Mesmo que informalmente, os processos macros do setor eram conhecidos
pelos funcionarios que atuam nos respectivos fluxos, mas ndo estavam definidos.
Existe no setor dois fluxos de materiais que sdo chamados de Locacéo e Conserto.

Os materiais de Locagdo provém da locacdo de equipamentos realizadas
pelo setor comercial da empresa. Quando retornam, é feita a entrada do itens
através do procedimento de Entrada do Centro de Servicos e encaminhados para



43

Limpeza e Ajustes. Se estiverem em bom estado e com a certificacdo em dia, os
aparelhos e acessérios sao liberados para o estoque onde aguardam por nova
locacdo. No caso de necessidade de manutencao, estes sdo encaminhados para o
fluxo de conserto, 0 mesmo por onde passam os aparelhos e acessorios de terceiros
qgue sao enviados para manutengao.

O equipamentos e acessorios que chegam para manutencdo sao recebidos
diretamente pelo Centro de Servicos e encaminhados para avaliacéo,
posteriormente para execucao dos servigos e entdo a entrega.

Por meio de sucessivos ajustes no mapeamento e acompanhamento dos
funcionarios da empresa observou-se algumas incoeréncias e redundancias na
ordem da execucgao das tarefas. Ineficiéncia que gera custo e por vezes reconhecido
dentro da empresa como “mal necessario”. Considerando que uma empresa sO
sobrevivera se for a melhor no seu negécio (CAMPOS, 2004), é inaceitavel
desperdicios no processo, dentre eles:

a) reconferéncia dos materiais que passar pelo Centro de Servigos
(verificacado da presenca dos itens);

b) ordem da coleta de evidéncias relacionadas a danos nos equipamentos
locados;

c) teste de campo sendo utilizado para filtrar problemas em processos
anteriores;

d) documentos excessivos ou ausentes que serao citados no item 9.3 deste
trabalho.

Com relagao a reconferéncia dos materiais, para todo aparelho que retorna
de locacao e entra no Centro de Servicos é gerado uma relagao de todos os itens
que compde este equipamento. Os itens sdo etiquetados, separados e reconferidos
por outro funcionario, sendo entdo liberados para as proximas etapas. A
reconferéncia também é vista durante a liberacdo dos aparelhos de locacdo ao
estoque, onde o material € separado e conferido pelo técnico responsavel pela
locacao e depois reconferido pelo receptor no estoque.

No fluxo de Conserto, também existe a reconferéncia dos materiais de
terceiros. A entrada é realizada de forma semelhante a dos aparelhos de Locacéo,
quando ocorre a primeira verificacdo dos itens. Os aparelhos sao entao
encaminhados para Avaliacdo e Orcamento. Quando o servico é aprovado e
executado, os aparelhos e acessorios sao separados, “reconferidos” e enviados ao
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Teste de Campo. Retornando do Teste de Campo, estes sdo novamente
reconferidos para serem enviados ao cliente via transportadora ou aguardam a
retirada do cliente. Em caso de retirada pelo cliente, o conjunto é novamente
reconferido na presenca deste para entao ser entregue.

Observam-se duas reconferéncias dos mesmos itens no fluxo da Locagéo e
até quatro no fluxo de Conserto. Dados da Administracdo do Centro de Servigos
apontam que em média 150 conjuntos de locacdo e 50 aparelhos de conserto
passam mensalmente pelo setor. Considerando o tempo de 3 minutos por
reconferéncia, pode-se facilmente calcular que a cada més sao destinadas cerca de
15 horas na Locacéao e 10 horas no Conserto apenas com reconferéncias.

Ao serem questionados sobre a necessidade dessa reconferéncia, os
funcionarios do setor consideraram a intervencdo necessaria para suprir erros
durante os processos. A aplicacdo de uma rotina padrao de trabalho proposta no
item 9.3 evitaria os problemas ou, em caso de falha, permitiriam a reformulacédo da
rotina com o objetivo de evitar a reincidéncia. Assim, o tempo que hoje é destinado a
reconferéncia poderia ser investido nas demais atividades do setor.

Outro problema encontrado durante o mapeamento dos processos foi a
ordem das tarefas no fluxo de Locacdo. Quando um equipamento retorna de
locacdo, € recebido na Entrada e, em seguida, encaminhado para Limpeza e
Ajustes. No caso de dano evidente, fotos sédo tiradas dos pontos danificados e
armazenadas no servidor da empresa, porém isso ocorre apenas durante o processo
de Limpeza e Ajuste, o que dificulta a identificacdo das evidéncias, ja que o conjunto
ja foi manuseado e armazenado antes que fosse fotografado.

Além disso, normalmente os aparelhos sdo ajustados e depois limpos. Em
conversa com o realizador da atividade, este relatou que a referida ordem serviria
para verificar primeiramente problemas no aparelho e depois buscar as evidéncias
de danos.

A sugestdo de melhoria proposta nos Procedimentos e Instrugcdes de
Trabalho do item 9.3 indica uma ordem mais coerente, de modo que o responsavel
pela Entrada realiza a coleta das evidéncias no momento em que recebe o0s
aparelhos - 0 que ocorre em frente aos clientes em 50% dos casos.

Apbs a execucao dos servicos de conserto e locagdo os aparelhos sao
enviados para o Teste de Campo a fim de verificar possiveis falhas dos processos
anteriores. Estas falhas geralmente se referem a falta de configuragdes e ajustes,
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por esquecimento do executor. Nao interferem no funcionamento do conjunto, mas
sao responsaveis pela boa impressao dos clientes, que podem utilizar os aparelhos
com o sistema de medidas que estdo acostumados, por exemplo.

Sempre que ocorre o problema, os dados do Teste de Campo sao
documentados em planilha e periodicamente sdo discutidos com os responsaveis.
Embora exista acao para corrigir a incidéncia dos problemas, ndao ha uma melhoria
efetiva, visto que as falhas se repetem com a mesma frequéncia de antes. A
auséncia de procedimento documentado e plano de acéao eficiente dificulta a acao
corretiva dos processos.

O Teste de Campo também ¢é utilizado para encontrar falhas em conjuntos
que estao sendo alugados. Devido a grande ocorréncia de falhas nos processos do
fluxo de Locacao - como esquecimentos de configuragdes, compatibilidade de itens
de conjunto e danos despercebidos em acessorios (bastdes, tripés e prismas) a
empresa adotou um teste de saida para aparelhos de locacéo.

O teste é também realizado pelo responsavel por Teste de Campo dos
aparelhos de Conserto e consiste em verificar, por meio de lista de checagem, todos
os itens que serdo alugados. Sempre que um aparelho é alugado, o Estoque separa
0 conjunto e inclui esse teste de saida na planilha de agendamento do Teste de
Campo.

Além do tempo empregado no teste, existe um atraso gerado até a entrega
do aparelho, devido a disponibilidade de agendamento compartilhada entre
equipamentos de Locacdo e Conserto, 0 que causa, na maioria da vezes, a
necessidade de se acrescentar um dia no prazo de entrega, significando um dia a
menos de aluguel e um dia de atraso para o cliente que precisa do aparelho.

Durante o mapeamento foi considerada a possibilidade de extincdo deste
teste através da padronizagdo e correcao dos processos anteriores (item 9.3). De
acordo com o responsavel pelo teste, no minimo 60% da sua rotina diaria é
dedicada aos o0s testes dos equipamentos que serdo alugados, ou seja,
aproximadamente 105 horas mensais de dedicacao a ineficiéncia do sistema.

Os custos envolvidos na implantacdo da Norma ABNT NBR ISO 9001:2008
serdao rapidamente absorvidos pela reducdo das perdas relacionadas a
equipamentos parados aguardando disponibilidade para locacéao, clientes a espera
do equipamento e horas de pessoal dedicado a testes repetitivos e conferéncias



46

desnecessarias, por exemplo uma compensacgao facilmente perceptivel possibilitada

pela melhoria dos processos.

Apés analise dos processos que ja funcionam com eficiéncia e ajustes dos
pontos criticos, chegou-se a um modelo de mapeamento aplicavel ao setor, visando
maior eficacia e coeréncia do fluxo sem se afastar da realidade do Centro de

Servicos. O Mapeamento de Processos proposto pode ser visualizado na Figura 4.
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Figura 4 - Fluxo Geral
Fonte: Os autores

5.2 INTER-RELAGCAO ENTRE PROCESSOS

A andlise da inter-relacdo entre 0s processos ocorreu simultaneamente ao
mapeamento, devido a relacdo de dependéncia inerente ao fluxo das atividades.

O mapeamento permitiu identificar atividades chave que foram utilizadas
para delimitar os processos e a sequéncia delas permitiu a definicao do fluxo. Muitos
ajustes e revisdes foram realizados até que se chegasse a um modelo coerente.

Existem dois processos principais, independentes entre si, mas que se
relacionam sob determinadas circunstancias. A Locacao e o Conserto se misturam
para formam um macro processo quando, por exemplo, identifica-se que um
equipamento de locacao precisa ser consertado. Ha ainda uma conexao expressiva
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entre as etapas de Execucédo e Teste de Campo (fluxo de Conserto): enquanto esta
nao é completada de forma satisfatoria, aquela precisa ser repetida.

Os processos de suporte Calibragdo das Ferramentas e Relacionamento
com o cliente, embora ndo estejam inclusos na execuc¢ao do servigo propriamente
dito, influenciam diretamente na qualidade do mesmo e sua execucao
procedimentada é de suma importancia.

O primeiro trata da conformidade das ferramentas utilizadas durante a
prestacao do servico, permite a insercdo de erros no processo se nao executado de
forma adequada.

O segundo trata um dos focos da qualidade sob a ética da norma ABNT
NBR ISO 9001:2008; o cliente. E o relacionamento capacitado com este que
possibilita a realizagdo de um servico correspondente as suas expectativas,
consequéncia do estabelecimento claro dos requisitos apresentados pelo cliente.
Além disso, o processo quando bem desenvolvido permite a fidelizagcdo de novos
clientes e a propaganda boca a boca.

Embora a empresa néo tivesse procedimentos documentados, o fluxo geral
das atividades era conhecidos pelos funcionarios, mas a realidade do setor sem
estes procedimentos bem definidos dificultou o0 mapeamento detalhado. Isso pode
ser afirmado pela dindmica das atividades que permitem excecbdes e,
consequentemente, falhas nos processos. Essa dindmica nao pode ser confundida
com um processo dindmico pois trata de excecdes, que deveriam ser raras,
objetivando atender demandas momentaneas — o que por vezes permitiu confusdes
entre o processo principal e as excecoes.

Apoés a definicdo do mapeamento ideal, foi possivel identificar as tarefas de
forma detalhada e levantar os documentos e registros necessarios a cada etapa,
visando atender aos requisitos do cliente. De maneira geral a figura 4 apresenta
todos os processos e suas relagdes. Os processos indicados podem ser visualizados
de forma detalhada nos procedimentos do APENDICE C ao APENDICE L.

5.3 IDENTIFICACAO DOS CONTROLES E PADROES NECESSARIOS

Buscando atender aos Requisitos Gerais da norma, item 4.1, que visa

estabelecer, documentar, implantar e manter um sistema de gestado de qualidade e
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melhorar sua eficacia continuamente é que se estruturou o estudo da identificagao
dos modelos para a padronizagdo e controle dos processos do Centro de Servigos.
Segundo esse item a organizagcao deve:

a) identificar os processos necessarios para 0 sistema de gestdao da
qualidade e sua aplicacao por toda a organizagao;

b) determinar a sequéncia e interacao desses processos;

c) determinar critérios € métodos necessarios para assegurar que a
operacao e controle desses processos sejam eficazes;

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para
apoiar a operacao e o monitoramento desses processos;

e) monitorar, medir e analisar esses processos, e

f) implementar agdes necessarias para atingir os resultados planejados e a
melhoria desses processos.

A identificagdo dos processos iniciou-se por meio das visitas e entrevistas
realizadas pela equipe a empresa. Foram esbocados varios modelos e a medida que
eram confrontados com a realidade do setor eram também ajustados de maneira a
definir o processo.

Obedecendo ao mapeamento e a sequéncia das tarefas realizadas
determinou-se a sequéncia e a interagdo dos processos iniciando uma nova etapa
deste trabalho. Originados no mapeamento, os processos foram identificados e os
procedimentos passaram a ser esbocgados junto dos funcionarios da empresa
determinando sua sequéncia e a interagdo. Foram criados onze procedimentos de
maneira a garantir a qualidade dos processos que estdo demonstrados nos
apéndices de “A” a “L” .

De forma detalhada é possivel executar as tarefas inerentes as atividades do
setor visando preservar a exceléncia na prestacao de servicos e armazenar por meio
destes documentos o estado da arte sobre como proceder nas tarefas.

Definiram-se os critérios de avaliagdo dos processos com base na Planilha
de Relatério (resumo das atividades de manutencdo do setor) e na incidéncia de
falhas identificadas no Teste de Campo dos aparelhos, cuja qualidade interfere
diretamente nos requisitos do cliente.

O ltem 4.2 da Norma referente a documentacdo exige declaracdes
documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade além de manual
da qualidade. Estes foram apenas propostos a empresa com base em um modelo
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aplicavel que cita o escopo do sistema de gestao da qualidade incluindo exclusdes,
referéncias a procedimentos documentados e a descricdo e interagcdo dos
processos.

No Item 4.2.3 da Norma é solicitado o controle de documentos. Este por sua
vez foi determinado de acordo com o Procedimento Operacional PO.6.01
apresentado no APENDICE M.

Devido ao tamanho da organizacédo estudada e da baixa complexidade dos
processos, foi proposto o controle de documentos em um Unico procedimento porém
garantindo conformidade com os seguintes requisitos da Norma:

a) aprovar documentos quanto a sua adequacgéao, antes da sua emissao;

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reprovar
documentos;

C) assegurar que alteracdes e a situacao da revisdo atual dos documentos
sejam identificadas;

d) assegurar que as versoes pertinentes de documentos aplicaveis estejam
disponiveis nos locais de uso;

e) assegurar que documentos permanecam legiveis e prontamente
identificaveis;

f) assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que
sua distribuicdo seja controlada, e

g) evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos e aplicar
identificacdo adequada nos casos em que forem retidos por qualquer propdsito.

O controle de registros citados no item 4.2.4 da Norma obriga a organizacao
a manter evidéncias da conformidade dos processos por meio de registros legiveis,
identificaveis e recuperaveis. Ainda, um procedimento documentado deve ser
estabelecido para definir os controles necessarios para identificacéao,
armazenamento, protecao, recuperacgao, tempo de retencao e descarte.

Atualmente todos os registros sdo organizados e mantidos na empresa, mas
por tempo indeterminado. Embora exista um procedimento conhecido entre os
funcionarios, ainda ndo ha documento que explicite a necessidade das atividades,
nem quais dados e por quanto tempo armazenar.

A quantidade de material guardado atualmente, de maneira fisica ou digital,
nao apresenta muito custo porém o acesso é gradualmente dificultado a medida que
mais dados sdo armazenados, principalmente para os registros fisicos. O valor das
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informacdes armazenadas até entdo carecem de levantamento da Direcdo Geral da
empresa e por essa razao nao foi definido procedimento para o controle desses
registros. De qualquer maneira foi proposto pela equipe a criacdo deste documento
para adequacao a Norma ABNT NBR ISO 9001:2008.

Exclui-se os itens de 7.1 a 7.4 da Norma que nao fazem parte do escopo do
Sistema de Gestdo da Qualidade proposto neste trabalho devido ao ramo de
atuacao do setor estudado.

Tratando o item 7.5.1 que exige da organizacao planejar e realizar o servigo
sob condi¢cdes controladas é visto no setor o atendimento a todos os requisitos
atraves de:

a) manuais de servico para todos os produtos que passam por
manutencao;

b) ferramentas adequadas e disponiveis;

c) métodos e ferramentas para medicao e monitoramento;

d) atividades de liberacao, entrega e atendimento pos-entrega.

O item 7.5.2 sobre a validacdo dos processos de fornecimento de servigos
exige critérios definidos para a analise critica e aprovag¢ao dos processos, aprovacao
de ferramentas, qualificagdo profissional, métodos especificos e requisitos para
registros.

Os critérios de validacao do processo sao definidos pelas empresas as quais
o Centro de Servigos representa, que fornecem protocolos de testes para garantir a
conformidade do produto final.

As ferramentas do setor obedecem ao documento SNO108 que traz
exigéncias com controles e métodos bem definidos, assim como sao exigidos a
qualificacao profissional e a utilizacdo de procedimentos padrdo para executar
manutengao.

A rastreabilidade do produto exigido por identificacdo Unica no item 7.5.3 é
atendido a medida que todo aparelho que adentra o Centro de Servicos possui
namero de série pelo qual todo documento gerado esta vinculado.

Os itens 7.5.4 refere-se a propriedade do cliente, exigindo da organizacao
identificar, proteger e salvaguardar a propriedade fornecida para uso ou
incorporagcdo ao produto e no caso de perda, dano ou inadequacao o cliente deve
ser informado. No setor estudado, todo material de terceiros que chega é etiquetado
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e registrado em Ficha de Conserto. Em seguida sdo armazenados em prateleiras e
dentro dos respectivos estojos. Todo material € de facil localizagdo e passa por
avaliagao antes de ser devolvido ao cliente.

Detalhes sobre o estado do aparelho, no caso de inadequacédo ao uso séo
relatados em orcamento e sempre que passa por manutencao, com processos de
validacdo exigido pelo fabricante, € emitido certificado para alegar as boas
condic¢des do aparelho.

Ferramentas compartilhadas por empresas parceiras do Centro de Servigo
passam pelo mesmo procedimento, como é o exemplo da Estacédo Total utilizada
para monitorar a base de distancias conhecidas.

No item 7.5.5 é exigida a preservacao do produto durante processos internos
e entrega no destino pretendido. Com detalhes é possivel observar a conformidade
com esse requisito nos procedimentos criados durante este trabalho. A maneira
como os materiais pertencentes aos clientes sao identificados, armazenados e
remanejados até a entrega garantem sua preservagao.

De acordo com o item 7.6 a organizagdo deve determinar as medicoes e
monitoramentos a serem realizados e os dispositivos de medicao e monitoramento
necessarios para evidenciar a conformidade do produto com os requisitos
determinados. O Centro de Servigos atende plenamente esse requisito visto que a
empresa a quem representa exige a conformidade com procedimentos especificos
desenvolvidos para garantir a qualidade das ferramentas empregadas nas atividades
manutencdo, passando periodicamente por auditorias para assegurar seu
cumprimento.

Seguindo o estudo do setor, o requisito item 8.2.1 referente a satisfacéo do
cliente requer avaliacdo do Centro de Servicos por seus clientes. Analisando a
realidade do setor e seus documentos a equipe desenvolveu um formulario
utilizando a ferramenta de formulario do Google Docs. Selecionaram-se requisitos
identificados como importantes e foram introduzidos na pesquisa de satisfacao. Por
préprio recurso do software é possivel gerar graficos para representar a opiniao dos
clientes e desta maneira planejar acdes futuras de maneira a garantir a satisfacao.
Detalhes da pesquisa podem ser observadas no APENDICE AR.

Com relagédo aos itens 8.2.2 e 8.2.3 da Norma, que tratam das auditorias
internas e da medicdo e monitoramento dos processos, estes nao foram

contemplados pelo escopo do trabalho. Julgou-se que a aplicacdo e
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amadurecimento dos procedimentos criados até entdo sdo necessarios antes que
fosse apontado qualquer exercicio de auditorias ou métodos para monitorar e medir
0os processos. Porém a aplicacdo destes se faz necessaria para garantir
conformidade com a Norma ABNT NBR ISO 9001:2008.

Para o monitoramento e medi¢céo do produto, requisitos 8.2.4, sdo aplicados
procedimentos e ferramentas determinadas pelos fabricantes dos produtos em total
conformidade com a Norma. Dentre os procedimentos determinados pelos
fabricantes esta o tratamento de produtos ndo - conforme, onde expdes acdes a
serem executadas para eliminar as ndo- conformidades.

A utilizacdo dos protocolos de testes obrigatérios durante os servicos e a
simulacdo de uso em campo permitem filtrar qualquer problema no produto. No
segundo filtro, Teste de Campo, todo o teste e o tratamento da ndo conformidade
segue as prerrogativas descritas na instrucdo de trabalho IT.5.01 apresentada no
APENDICE X.

O requisito 8.4 que trata da andlise de dados exige informacdes relativas a
satisfacao dos clientes, conformidade com os requisitos do produto, caracteristicas e
tendéncias dos processos e produtos, e fornecedores. Com excecdao dos
fornecedores que sao exclusivos e possuem métodos proprios para garantir a
qualidade das pecas e ferramentas, as demais informagdes podem ser levantadas
com base nas alteracdées propostas neste trabalho de acordo com os documentos
desenvolvidos durante o estudo do setor.

O tratamento desses dados e as acdes de melhoria exigidas no item 8.5 da
Norma ainda precisam ser definidas pela geréncia do setor. Procedimentos para
garantir a melhoria continua carecem de amadurecimento e validacao dos processos

indicados neste trabalho.

5.4 DEFINICAO DE RESPONSABILIDADES E COMITE DA QUALIDADE

5.4.1 Comprometimento da Alta Direcao

E indispensavel o comprometimento da alta direcdo para obter sucesso na
implantacdo e manutencdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Embora se
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tenha vantagens com a melhoria dos processos sdo necessarios investimentos de
pessoal, recursos financeiros, treinamentos e certificacao.

Segundo Oliveira (2011) é dever da alta direcao criar, implantar e manter a
politica de qualidade em toda a organizacao através do cumprimento de cada uma
das obrigacdes expressas em seu Sistema de Qualidade.

Na empresa estudada, a Alta Direcdo manifestou interesse em implantar
uma estrutura relacionada a qualidade de seus servicos, de modo a trabalhar em
conformidade com a Norma ABNT NBR ISO 9001:2008, nao apenas com o intuito de
obter a certificagdo, como também atender aos requisitos dos clientes de forma
padronizada e estar preparada para a emissao do Certificado M.

5.4.2 Representante da Diregao

De acordo com Oliveira (2011), o representante da direcao exercera papel
importante no processo, pois além de possuir conhecimentos na area, deve ser
comunicativo, com acesso aos membros da organizagdo e conhecimento da
instituicdo. Em reunido com a Alta Direcdo, foi definido o Gerente do Centro de
Servicos como seu representante e responsavel pela coordenacdo dos assuntos
relacionados a qualidade.

5.4.3 Comité da Qualidade

Definiu-se que o comité da qualidade serd composto pelo Representante da
Direcao e dois funcionarios do Centro de Servicos, 0os quais serao designados para a
analise critica e periddica do Sistema de Qualidade implantado.

5.5 CRONOGRAMA DE TREINAMENTOS

Com intencao de futuramente implantar a Norma ABNT NBR ISO 9001:2008
em toda a empresa, a direcao apoiou este trabalho de maneira a contribuir com as



54

adequacoes que serdo necessarias para a certificacdo e se demonstrou aberta as
mudancas.

Em conversa com a diregcdo decidiu-se pelo representante da diregcao para
treinar os funcionarios de maneira a prepara-los para o Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Os treinamentos foram planejados da seguinte maneira:

a) primeira fase: conceituacao de Sistema de Gestao da Qualidade;

b) segunda fase: Gestdo da Qualidade e Norma ABNT NBR I[SO

9001:2008;

c) terceira fase: aplicacdo dos padroes.

A etapa de aplicacao dos padrdes sera direcionada para a area de atuacao
de cada funcionario.

O cronograma de treinamentos sera definido apds a validacdo dos registros
e documentos sugeridos, sendo responsabilidade do Comité da Qualidade a

organizacao de datas, local e preparacdo do material de treinamento.
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6 CERTIFICACAO E RESULTADOS

Segundo Mello (2009), uma estrutura minima deve ser organizada para
subsidiar a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e conduzir as
atividades, antes de dar inicio ao processo de certificacdo. Mello (2009) diz que “esta
estrutura minima é composta por: escritério da qualidade, coordenador da qualidade,
comité da qualidade, representante da direcdo e uma sala com recursos, como
computador e impressora”.

Durante o desenvolvimento do trabalho foi escolhido o representante da
direcdo, o qual além de coordenar as atividades de qualidade, ficard responsavel
pela criacdo do escritério e fornecimento de demais recursos. Contudo, os autores
do trabalho, auxiliados pelo coordenador e com a participagdo de alguns
funcionarios do Centro de Servicos ja iniciaram melhorias no setor, especificamente

a padronizacao do Teste de Campo, visando a futura certificagéo.

6.1 CERTIFICAGAO

No transcorrer deste projeto foram identificados os processos que estdo em
desacordo com os itens da norma ABNT NBR ISO 9001:2008, sendo que muitos
deles ja estdo sendo adequados e outros em estudo para adaptacdao. No capitulo 8
deste trabalho foram citados os principais pontos que traziam prejuizo a empresa, 0s
quais foram atacados prioritariamente. Os procedimentos e instru¢cées de trabalho
foram desenvolvidos de forma detalhada, a fim de definir um fluxo ideal e
respeitando a realidade da empresa.

A empresa esta apta a implantar o sistema de gestao da qualidade no setor
analisado. Sendo que o processo de certificagdo sera iniciado no segundo semestre
do préximo ano, como uma das metas do Centro de Servicos. Com a certificacéo,
sera possivel emitir o Certificado M, com autorizacdo da representada, descrevendo

as medicdes realizadas e atendendo as necessidades atuais dos clientes.
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6.2 RESULTADOS IMEDIATOS

Embora a certificacdo se dé apenas no préximo ano, a padronizagdao dos
processos, a definicdo dos fluxos de trabalho e a organizacdo dos registros da
qualidade, ainda que em pequena parte, ja rendem alguns resultados imediatos para
o Centro de Servigos.

A visualizacdo das atividades do setor de forma geral, através do
mapeamento dos processos, representa um importante ganho para o setor. Este
incremento nas geréncia das tarefas permite analisar as atividades de maneira
tangivel, favorecendo a implantacdo de melhorias com base na légica e objetivo.

Um ponto ndo mensuravel, mas de importancia relevante, é a criacao de
uma cultura da qualidade entre os colaboradores do setor. Muitos dos funcionarios
se apresentaram motivados a auxiliar nas melhorias propostas pelos autores do
projeto, alguns até mesmo ajudaram com sugestdes e ideias que iam além do
proposto, atingindo um nivel de detalhamento acima da proposta inicial.

Desta forma, ainda que a certificagdo seja um objetivo futuro, a empresa ja
colhe os beneficios de organizar e implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade
com base na ABNT NBR ISO 9001:2008, beneficios estes que compensardo os

custos da certificacdo e garantirdo a satisfacdo dos clientes.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o objetivo geral deste trabalho de elaborar uma proposta de
implantagcdo da Norma ABNT NBR ISO 9001:2008 no Centro de Servigos, pode-se
afirmar que foi alcangado.

O mapeamento dos processos permitiu representar a dinamica do setor de
maneira tangivel e viabilizar as alteracdes para garantir a melhoria continua. Ajudou
na compreensao de que qualidade nao pode ser resumida a conformidade com uma
norma e que sua disponibilidade permite padronizar uma exigéncia que norteia a
necessidade das organizagées.

Nao é raro se ouvir que a competicdo no mercado estd cada vez mais
acirrada, tragcar padrdes numa organizagao significa ndao sé o atendimento de uma
norma, mas a oportunidade de se conservar o estado da arte.

A eficiéncia é explorada a todo o momento, exigéncia do capitalismo que
permite a disputa quase que sem limites pela garantia de sobrevivéncia das
empresas. Segundo Campos (2004) “Qualidade € uma questao de vida ou morte.
Sua empresa sé sobrevivera se for a melhor no seu negécio”.

Para o Centro de Servicos o mapeamento nao significou apenas a
representacdo do processo, mas a possibilidade de visualizar, medir e alterar o
processo sem perder o foco no objeto principal apresentado na figura do cliente. De
processo a processo, garantir os requisitos necessarios de maneira a obter um
produto final com qualidade.

Como parte do trabalho, apdés o0 mapeamento seguiu-se a analise com base
na Norma ABNT NBR ISO 9001:2008.

Vale ressaltar que o setor estudado atua na area de manutencao ha pelo
menos trinta anos e que os procedimentos adotados durante décadas se
modificavam de acordo com a necessidade momentanea e por vezes mascarada por
outras demandas nem tao visiveis.

Ocorreu que durante a identificacao dos procedimentos e padrées, verificou-
se a necessidade de pequenas alteracées em todos os documentos. Muitos dados

precisaram ser revistos e alterados para tornar o processo mais sucinto e dinamico.
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Os padrdes foram criados ha mais de dez anos e o layout, assim como dados
contidos nos documentos, fazem parte de uma necessidade que ja foi modificada.

Analisando os itens da Norma, criaram-se os procedimentos e padroes que
sd0 apresentados nos APENDICES deste trabalho. Em conjunto com funcionarios
do setor foram desenvolvidos e sucessivamente ajustados de maneira a atender as
necessidades do cliente proximo.

Apesar das mudancas propostas, verificou-se certo nivel de organizagdao no
setor, muitas das exigéncias das empresas representadas pelo Centro de Servigos
contribuiram para isso. Porém a influéncia dessas exigéncias sdo muito restritas a
conformidade com determinados requisitos.

Com o sistema gerado durante o trabalho, além de possibilitar a medicao
dos processos, permitiu-se intervir na causa das ineficiéncias por meio da alteracao
dos padrdes.

Como foi apresentado no Item 9.1 deste trabalho, muitos dos desperdicios
do setor tornaram-se evidentes durante o mapeamento. Desperdicios que geram
custos, que reduzem a capacidade produtiva e prejudicam a competitividade da
empresa no mercado.

Embora o desejo pela certificagcdo seja antigo, o projeto ha muito tempo
aguardava investimento da direcdo, mas com a possibilidade de se emitir novo
certificado para os aparelhos esse desejo esta se tornando necessidade.

O trabalho desenvolvido durante o estudo do setor estimulou ainda mais o
desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade, o que permitird ndo
apenas alegar sua capacidade de fornecer servicos através do seu know how de
quase 30 anos no mercado, como também exibir a comprovacdo de um 6rgao
idoneo e imparcial de que o Centro de Servicos é capaz de fornecer servicos que
atendam as necessidades dos clientes.

Vale lembrar que a qualidade é o objetivo fim, a certificacdo é meio. Mesmo
que a certificagdo ndo acontega de imediato, as melhorias permitidas pela simples
aplicacao de suas ferramentas ja justificam o processo de adequacao a ISO.

Os resultados almejados pela empresa no decorrer do tempo podem ser
definidos em objetivos, medidos por meio dos registros elencados neste trabalho, e
subjetivos, medidos por meio de avaliagdo da satisfagcdo. Eles devem ser
constantemente acompanhados e redefinidos para que a empresa nao se afaste das
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propostas tragadas no planejamento estratégico, garantindo-lhe assim maior
competitividade.

Essas e outras visdes compartilhadas pela equipe justificaram de maneira
gratificante o esforco dedicado ao desenvolvimento dessa proposta. O trabalho de
pesquisar e atuar como consultores trouxe para a equipe amadurecimento a medida
que oportunizou aplicar de maneira pratica os conceitos desenvolvidos durante o
curso de graduacado. A vivéncia de situacdes reais, exigindo avaliagdo dos fatos,
ponderagcao e apresentacao de solucdes possiveis, agregou a confianga e postura
gue serao necessarias durante o posicionamento profissional.

O trabalho em conjunto propiciou uma relacdo de confianga, respeito e
parceria entre pesquisado e os pesquisadores, cujo retorno possui valor imensuravel
e nao seria possivel se ndo fosse a oportunidade da pesquisa e a disponibilidade da
empresa em abrir suas portas ao projeto .
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8 TRABALHOS FUTUROS

Conforme a intencdo da empresa, sera agendada a reunido para dar inicio
ao processo de implantacdo. Valendo-se dos documentos gerados durante a
proposta criar-se-4 o primeiro sistema de gestdo da qualidade. Seguir-se-a a
aplicacao e adequacdes do sistema de maneira a melhor atender aos requisitos dos
clientes. A primeira auditoria externa sera agendada possivelmente dois meses apos
a aplicacdo do sistema de maneira a nortear os trabalhos, sendo que a auditoria
para a efetiva certificacao dar-se-a trés meses ap0s a primeira auditoria.

Com a certificacdo, a empresa dara entrada a implantacdo do mddulo
compacto com a submissao a nova auditoria, dessa vez realizada pela representada
para validar a estrutura gerencial e fisica do centro de servigcos. Autorizada a
implantar o moédulo efetivar-se-a o inicio dos treinamentos dos colaboradores
envolvidos e a instalacdo do médulo, completando um dos objetivos da empresa.

Hoje tem-se a necessidade de emitir o certificado M, porém a constante
elevacao da exigéncia de qualidade permite ao centro de servicos vislumbrar a
certificacao ISO/IEC 17025. A norma referente a esta certificagcdo possui aspectos
comuns a ISO 9001 mas com requisitos especificos para Laboratérios de Ensaio e
Calibragao mais focado na realizagao do servigo.

Essa nova certificagdo tornaria a visdo da empresa, que € ser a melhor
solucdo de servigcos para geosistemas, em uma realizacdo atestada por 6rgao
idéneo. Mais uma oportunidade de mercado ainda ndo explorado, mas que num
futuro proximo certamente sera exigéncia para centros de servicos especializados

em equipamentos topograficos.
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Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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Departamento: Cs
Procedimemio
. enciomt PO.3.01
A Avaliagio Cperes
Laopo da Empresa Revister D]-
Pagina Pag 2/2
5 Descriciao das atividades
I Inicn
Bl gz e Seevie o F3lve-dodzaa
cofiouragoes
Awaliar spars kb=
Pozeacher | S@Erera
Crparneiba
L
Edizéo ca
OrATrnk
Fri
6 Resultados esperados
Correta avaliagio e preenchimento do Orgamento.
7 Registros da Qualidade
Orgamento
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade DHregio 16/0R/ 2013
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APENDICE H - PO.3.02 - Execucio

Depanzment: CS
Procedimesio
raciomak P0O.3.02
A Execugiio S
Lopo da Empresa Revislio: 01
Péginx Pig 1/3
1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para execugio dos servigos de manutengio.
2 Aplicacio
Aplicado na Oficina
3 Recursos necessarios
Deescritos no Manual de Servigos aplicavel.
4 Referéncias
Manual de Servigo aplicivel.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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Qualidade

Departamento: CS
Proedimesis
i PO.3.02
A Execugdo Cpers
Laopo da Empresa Reviskor D]-
Piginz Pag 2/ 3
5 Descricio das atividades
Ir'zo
IT 0T -
Caana 3w M Exzciilsr o serisn
MiEa
Lirdeir d= SErees .
Rzalzar Tosles di
L"\—\_F'ﬂ Tk cia
Sir
Seificdian o Rt IR
Azaala
3
Flsilha de
fagerlan Tesles fugmndaTenta co
& Ciarpn Tuazles
b
Srabaa e
GaThn
3
L]
Elshorada por Departamento da | AFvde por Fepresentante da Dz
Direcio 1608/ 2013

79




Departamento: CS
Prozdimenio
i P0O.3.02
A Execugiio Ve e
Lopo da Empresa Revislio: D].
Pégine: Pig 3/3
6 Resultados esperados
Adequada execugio dos servigos.
7 Registros da Qualidade
Ordem de Servigo.
Planilha de Agendamento de Testes.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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APENDICE | - PO.4.01 - Saida de aparelhos

AN

Lopo da Empresa

Saida de Aparelhos

Departamente: CS
frommraary P0.4.01
Revisto: 01

Piginx Pig 1/3

1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para a saida dos aparelhos.

2 Aplicacio

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Aplicado no subdepartamento Administragdo do Centro de Servigos durante a
saida dos aparelhos.

Mo aplicdvel.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013

81



Departamento: CS
Procedimesio
i PO.4.01
A Saida de Aparelhos Cpers
Logo da Empresa Revisio: D]_
Pigin: Pag 2/3
5 Descricio das atividades
ITeal—&drado
Ljza sl L TRl P R
[ ke ]
CeviaoreTos
Rtz 433
Lo Eoecias 1 -mln o e
Bxoida e e
¥
ClisHl e
Sl L= Tor procazac wHreaveria
Ho G
Cin Ie b
um e |- ey
H-+
Comee o cl= e Legl=bea Crirqus
Fin
Elshorada por Departamento da | AFvde por Fepresentante da Dz
Qualidade DHregio 1608/ 2013
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Depanzment: CS
Prozdimenio
i POA4.01
A Saida de Aparelhos Ve e
Lopo da Empresa Revislio: 01
Pégine: Pig 3/3
6 Resultados esperados
O cometo procedimento para a saida dos aparelhos
7 Registros da Qualidade
Relatdrio de Equipamentos Recebidos.
Orgamento.
Ordem de Servigo.
Certificado de Servigos.
Etiqueta de Certificacio.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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APENDICE J — P0O.4.02 - Calibracdo de ferramentas

AN

Lopo da Empresa

Calibragiio de Ferramentas

Departamente: CS

frommraary PO.4.02
Revisto: 01
Piginx Pig 1/3

1 Objetivo

2 Aplicacio

Aplicado a todas as ferramentas da oficina

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Service News SNO10S.

Estabelecer diretrizes bdsicas para o controle de calibragio de ferramentas.

Ik i nio da Aprovado por
Qualidade

Representante da

Dax:

16/08/ 2013
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Departamento: CS
Procedimesio
z i PO.4.02
A Calibragio de Ferramentas Cpers
Laopo da Empresa Reviskor D]-
Pagina: Pag 2/ 3
5 Descricio das atividades
TADZ—
Callbractia de Verficar controie
P———— e calitractic
E neressirio
-
Carficads de
Cafbracia
L
Mo
TR
= srenonE o Hj
r—
Apsiarou
substtur
teTamenta
hred I
i . gmpm-:o
L
Elshorada por Departamento da | AFvde por Fepresentante da Dz
Qualidade Dhiregio 16/08/2013
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Departamenta: Cs
Proedimenio
. ; PO4.02
& Calibragéo de Ferramentas Operacioma?
Logo da Fmpresa Revissa: D].
Pégina Pig 3/3
6 Resultados esperados
Garantia da qualidade das ferramentas empregadas na manutengio.
7 Registros da Qualidade
Controle de Calibragio.
Ficha de Calibragiio Interna.
Centificado de Calibragio.
Etiqueta Padrio para Ferramenta.
Eliborada por Departamento da Apravade por Representante da Dtz
Qualidad: Diregio 16082013
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APENDICE K — PO.4.04 - Edicdo de Orcamento

AN

Lopo da Empresa

Edigiio de Orgamento

Departamente: CS

frommraary PO.4.04
Revisto: 01
Piginx Pig 1/3

1 Objetivo
manutengio.
2 Aplicacio

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Estabelecer dimtrizes bdsicas para aprovagdo do orgamento de servigos de

Aplicado no subdepartamento Administragio do Centro do Servigos.

Mo aplicdvel.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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Departamento: CS
Proedimesis
: i PO.4.04
A Edigéo de Orgamento Cpers
Lopo da Empresa Feviso: D]-
Pigina Pag 2/ 3
5 Descricio das atividades
l: I=1:311
3
EM-12 Crgsmsma
3
Falhacz
q;‘_ﬁx * | P ST Mg
S
3
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Do o E;&E:
! ri- 1
Elshorada por Departamento da | AFvde por Fepresentante da Dz
Qualidade DHregio 1608/ 2013




Depanzmento: CS
Prozdimenio
. ; POA4.04
A Edigéio de Orgamento Ve e
Lopo da Empresa Revislio: 01
Pégine: Pig 3/3
6 Resultados esperados
Garantia da qualidade das ferramentas empregadas na manutengio.
7 Registros da Qualidade
Orgamento.
Planilha de Aquisi¢io de Pegas.
Planilha de Agendamento.
Ordem de Servigo.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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APENDICE L - PO.5.01 - Teste de Campo

Lopo da Empresa

A Teste de Campo

Departamente CS

frommraary P0O.5.01
Revistior 01
Paginz: Pag 1/2

1 Objetivo

2 Aplicacio

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Descricio das atividades

Aplicado durante o Teste de Campo do Centro do Servigos.

S Jis emr

[T

Estabelecer diretrizes bdsicas para testar os aparelhos simulando o uso em campao.

Pl | sl )
Apae e Frir 2l
Fla
Taborads por Departamento da ‘Aprovado por Represe — —
Cualidade Diregio 16&/0B/2013
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Departamento: Cs
Procedimemio
i P0O.5.01
A Teste de Campo Cperacionst
Lopo da Empresa Revissio: D].
Pagina Pag 2/2
6 Resultados esperados
Garantir a qualidade dos aparelhos que passam por manutengio.
7 Registros da Qualidade
Ficha de Retrabalho.
Ordem de Servigo.
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade Diregio 16/08/2013

91



APENDICE M - PO.6.01 - Controle de Documentos

Departamento: Cs
Procedimento
A Controle de Documentos Operacionat PO.6.01
Lopo da Empresa — 01
Pigin: Pag 1/5
1 Ohjetivo

Estabelecer diretrizes bdsicas para a elaboragio e controle de

Sistema Integrado de Gestio.

2 Aplicacio

Aplicado a todos os documentos.

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

documentos do

Nio Aplicivel.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013




Departamento: CSs
Procedimemio
A Controle de Documentos Operacionat PO.6.01
Logo da Empresa Rovisaa: D].
Pigin=: Pig 2/5

5 Descricio das atividades

5.1 Hierarguia dos documentos

Documemntas de: 1% nivel
Politicas, Objetivos & Metas @ Requisitos do
Sistamna de Gestao Inteqrada

. Documentss de 2 nivel

___-". Procodiroaras Y

\/

= Documenios die 35 nbel
S rabuedas (Trodulbe v
P Aandawnibnia), P de
Trabwliie. Expmaiivagdes,

Dawwunlicns, e

P ﬁ
- Documanios de 4° nivel

lll__."lll Fagistros \ /">

5.2 Elaboracio de Documentos

5.2.1 A elaboragio de documentos pode ser efetuada por qualquer funciondrio, desde
que supervisionado por superior imediato e em CONSENSD COMM 08 Tesponsdveis
pelos processos envolvidos.

522 Deve-se seguir o padrio ji existente para elaboragio e revisio dos docume ntos.

523 Apds a finalizaglo, o documento deve ser submetido 3 aprovaglo do
Representante da Direglo.

Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz

Qualidade Driregio 16/08/2013




Deparizmenta: CS
Procedimesio
iy PO.6.01
A Controle de Documentos S
Lopo da Empresa Revislio: 01
Pagina Pag 3/5

3.3 Padroes de documentos

53.1 Muodelo de Procedimento Operacional (PO)

Srawes
e e =il B

L Ohbjetrs

Aplicaghc

Frnra s e i

4 Eeledmias
3 Teariyan e aloviadarkes

4 Easulrincy sparsdo

Esgiurrar da Quaiics de

53.2 Padrio para a nomenclatura do Procedimento Operacional (PO)

PO 0 00

FLimers e
Maramerma

LdepEriEr@nl; cLs mels uHIA o
| eckelme

1 - Frirade

= — Licaid

5 — Cifkins,

+ - AdwialisEi

3= Tetemt e Cunipa

5 — Clualidyde

Meesdine 1.2
ez

Elhorado por: Ik i nio da Aprovado por R tante da Dz

Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013

94



Departamento: CS

Procedimesio
A Controle de Documentos Operacionat PO.6.01

Lopo da Empresa

Pigina Pig 4/5

533 Modelo de Instrugdo de Trabatho (IT)

‘ w1 ks ‘

1 bjetivo

2 Arplicsgia

A Brmunmasmeaaia

4 Relrrmin

5 Theliisiie

0 Dascogic g1 mdvldsca
7 FastNBOHS exparsdos

8 Fashor ds Jealidade

T = ] o |
5.3.4 Padrio para a nomenclatura da Instrugio de Trabalho (IT)

IT 0 00

Pl e (e
Clzeun et

3—fihena

M N BTN

& —"ugle vo Snape
G — 1 wlidiee

| QAR R 1
Trakalk o
53.5 Nio fwem parte do escopo da padronizagio os demais documentos devido as
particularidades de cada um.
5.4 Divulgacio

54.1 As alteragbes ou criagdo de documentos deverSio ser comunicadas a todos os
interessados independente do meio (edital, email, ete.).

5.5 Treinamento

5.5.1 Todos os interessados devem ser treinados a respeito do novo documento.

Elhorado por: Ik i nio da Aprovado por R tante da Dz

Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013




AN

Lopo da Empresa

Controle de Documentos

Departamenta: CS

Promdi

e PO.6.01
Revisso: 01
Péginx Pig 5/35

552 O elaborador do documento € o responsdvel em ministrar o treinamento ouw, na
impossibilidade deste, alguwém indicado pelo responsdvel pelo processo, que
possua as competéncias necessirias para isso.

3.6 Controle dos Documentos

5.6.1 Deverd ser mantida a Planilha de Controle de Documentos conforme modelo

abaixo:
TesAlliaan | Lo T | Aeews | Localizagas | At HemgE raghe e ergis Tewearte
Formulirio de ] . ] Ak aprikima | Docomenin
POEM | Qusdade Live Serwidor Poda Elmonic | A Numérica b P

562 Independente da necessidade de revis®es os documentos deverdio ser revistos
periodicamente para garantir a confomidade dos processos e documentos.

& Resultados esperados

Garantia uniformidade enire os documentos e garantir a disponibilidade de sua

altima versio.

7 Registros da Qualidade

Mo aplicivel
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16&/0B/2013
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APENDICE N - IT.1.01 - Entrada de equipamentos locados

Departzmenta: CS
Instrugsa de Trabalho: IT.1.01
PN Entrada de aparelhos alugados -
Lopo da Empresa Revislio: 01
Péginx Pag 1/2

1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para entrada dos aparelhos que retornam de locagio,

2 Aplicacio
Aplicado na Recepgiio durante a devolugdo dos aparelhos alugados.

3 Recursos necessarios

— Camera fotografica;

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
Mo aplicivel

6 Descricio das atividades

6.1 Gerar Ficha de Devolucdo

6.1.1 Conferir oz itens devolvidos pelo cliente com o contrato de locagiio.

6.1.2  Incluir uma Ficha de Devolugdo (FD) para cada conjunto de itens (aparelho
principal + acessdrios), conforme modelo no Arexo MJ.

6.1.3 Registrar o nimero de patrimdnio de cada item recebido na FD.

6.1.4 Inspecionar visualmente os itens e, em caso de danos, incluir observagio na FD
& registrar através de fotos.

6.1.5 Imprimir uma via da FD gerada.

6.2 ldentificar os ltens

6.2.1 Gerar etiquetas com o nimero da FD - Anexo M2
6.2.2 Colar as etiquetas em todos os itens.
Encaminhar o conjunto para Limpeza e Testes. conforme PO.2.01.

Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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Departamento: Cs
InsirugSo de Trabalha: IT.1.01
A Entrada de aparelhos alugados
Lopo da Empresa Revissio: D].
Piiginx Pag 2/2
7 Resultados esperados
Preenchimento cometo da Ficha de Devolugdo e identificacdo do itens,
8 Registros da Qualidade
Ficha de Devolugio
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade Diregio 16/08/2013
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APENDICE O - IT.1.02 - Entrada de equipamentos de conserto

Departamento: Cs
A Entrada de aparelhos de InstrugSo de Trahalho: IT.1.0?
Logo da Empresa COnserto Reviso: 01
Pigin Pag 1/2

1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para entrada dos aparelhos enviados para conserto.

2 Aplicacio

Aplicado na Recepgiio durante o recebimento dos aparelhos trazidos para
conserto.

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
N0 aplicivel

6 Descricao das atividades

6.1 Receber o conjunto

6.1.1 Abrir um Orpamento — Anexo M4 para cada conjunto (equipamento +
acessdrios), conferir os itens recebidos e registrar o nimero de série, se houver.

6.1.2 Inspecionar visualmente os itens e, em caso de danos, incluir observagiio.

6.1.3 Descrever problemas relatados e/ou servigos solicitados pelo cliente.

6.1.4 Gerar Relardrio de Equipamentos Recebidos (Anexo M19) com 0s equipamentos
recebidos e entregar ao cliente.

6.1.4.1 Para conjuntos recebidos por transportadora, encaminhar para o cliente por e-

mail'fax.

6.2 Identificar os itens

6.2.1 Gerar etiquetas com o nimero do ergamento — Anexo M3,
6.2.2 Colar as etiquetas em todos os itens (equipamento + acessdrios).
6.2.3 Encaminhar o conjunto para Avaliacdo, conforme PO.3.01.

Elhorado por: Ik i nio da Aprovado por R tante da Dz

Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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Departamento: Cs
A Entrada de aparelhos de In=trugo de Trahatho: IT.1.02
Logo da Fmpresa CONSETLo Fevissio: 01
Pigin: Pig, 2/2
7 Resultados esperados
Preenchimento cometo do Orgamento e identificagdo do iens.
8 Registros da Qualidade
Orgamento.
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade Diregio 16/08/2013
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APENDICE P - IT.2.01 - Limpeza e testes

Departamento: CS
i Instruglio de Trahalha: IT.2.01
A Limpeza e testes -
Lopo da Empresa Revislio: 01
Pégine: Pig 1/2
1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para limpeza e testes dos aparelhos que retornam de
locagio.
2 Aplicacio

E aplicado na drea de Aparelhos de Locacio durante os servigos realizados por
este subdepartamenti.

3 Recursos necessarios

— Limpador de uso geral;
— Alcool;

— Tecido de algodio;

— Algodio;

— Esponja multinso;
— Pincel;

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
Nio aplicivel

6 Descricao das atividades

6.1 Retirar o Conjunto

6.1.1 Retirar aparelho e seus acessdrios, conforme sequéncia das Fichas de Devolugdo
disponiveis no local.

6.2 Efetuar Limpeza

6.2.1 Limpar partes plsticas e metdlicas com limpador de uso geral e secar com
tecido de algodio;
6.2.2 Limpar pegas de vidrofcristal com dleool e algodio;

Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013




Departamento: Cs
Insirug %o de Trabalha:
A Limpeza e testes IT.2.01
Lopo da Empresa Revissio: D].
Pagina Pag 2/2

6.3 Testar funcionamento

6.3.1 Realizar calibraglio e gjuste conforme manual do usudrio que acompanha o

aparelho.

6.3.2 Testar a transferéncia de dados, quando aplicavel, por meio de transferéncia de
arquivos de Obras (descarga), Formatos {carga) e Lista de Codigos (carga).

6.3.3 Paraestagles totais deve-se configurar o aparelho conforme IT.05.

6.3.4 Seem alguma das etapas anteriores for observado dano efou maw funcionamento
ou a validade do certificado de servigo for menor que 30 dias, o aparelho deverid
ser encaminhado para Entrada de Aparelhos Conserto, conforme PO.1.02,

6.3.5 Nio havendo necessidade de manuteng3o, encaminhar o conjunto para o
Estoque, conforme PO.2.02.

6.3.6 Efetuar registros na Ficka de Devolugdo fisica — Anexo M1,

7 Resultados esperados

Tratamento correto aos aparelhos que retormam de uma locagdo

8 Registros da Qualidade

Ficha de Devolugio
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade Diregio 16/08/2013
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APENDICE Q - IT.2.02 - Estoque

Departzment: Cs
Procedimesio
; IT.2.02
AN Bstoque G
Lopo da Empresa o Revisto: 01
Péginx Pag 1/2

1 Objetivo

Estabelecer diretrizes bdsicas para liberag3io e envio dos aparelhos e acessorios
para o estoque.
2 Aplicacio

E aplicado na drea de Aparelhos de Locagio apds a limpeza e testes dos aparlhos
que retornaram de locagdo.

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
N0 aplicivel

6 Descricao das atividades

6.1 Entregar Conjunto

6.1.1 Separar todos os itens do conjunto que estd sendo liberado.
6.1.2 Entregar o conjunto ao setor estoque e registrar na Ficha de Devolugdo (FD -
Anexo M1).

6.2 Finalizar Registros
6.2.1 Entregar a FD fisica ao setor de Locaglio,
6.22 Encerrar FD eletrinica

7 Resultados esperados
Cormeta entrega e preenchimento dos registros na Ficha de Devolugo.

Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013




Departamento: Cs
Procedimemio
; IT.2.02
A Estoque Cperacionst
Lopo da Empresa Revissio: D].
Pagina Pag 2/2
8 Registros da Qualidade
Ficha de Devolugio
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade DHregio 16/0R/ 2013
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APENDICE R -

IT.3.01 - Avaliacao

Departamento: CS
Prozdimenio
N Avaliagdo Operaciomst IT.3.01
Lopo da Empresa Revislio: 01
Péginx Pag 1/2

1 Objetivo

Estabelecer diretrizes bdsicas para avaliag3o de servigos de manuteng3o.

2 Aplicacio

E aplicado na Oficina

3 Recursos necessarios

Deescritos no Manual de Servigos aplicavel.

4 Referéncias

Manual de Servigo aplicivel.

5 Definicoes

Mo aplicivel

6 Descricao das atividades

6.1 Salvar dados e configuracies

6.1.1 Quando aplicdvel, salvar no servidor os dados e configuragtes do cliente (obras,
lista de cidigos, sistemas de coordenadas, formatos e configuraghes).

6.2 Avaliar aparelho

6.2.1 Utilizar procedimentos de testes previstos no manual de servigo do aparelho para
identificar possiveis falhas e necessidade de manutengdo.

6.2.2 Executar os protocolos de testes conforme procedimentos da fibrica e armaze nar
no servidor.

6.2.3 Prencher campo de avaliagio no Orgamenio (Anexe M4), descrevendo falhas e
solugtes identificadas, considerando as reclamagtes do cliente.

6.2.4 Encaminhar para Edicdo do Orgamento, conforme PO.4.04,

Habaafoper | Departamento da | APevde s Representante da D

Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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Departamento: Cs
Procedimemio
. i IT.3.01
A Avaliagio e
Lopo da Empresa Revissio: D].
Piiginx Pag 2/2
7 Resultados esperados
Cormeta avaliagio e preenchimento do Orgamento.
8 Registros da Qualidade
Orgamento
Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade Diregio 16/08/2013
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APENDICE S - IT.3.02 - Execucdo

Diepartzmenta: Cs
Procedimesio
A Execugiio Ve e IT.3.02
Lopo da Empresa Revisto: 01
Péginx Pag 1/2

6.1

6.1.1

6.12

6.1.3

6.2

6.2.1

1 Objetivo

Estabelecer diretrizes bdsicas para execugio dos servigos de manutengio.

2 Aplicacio

Aplicado na Oficina

3 Recursos necessarios

Deescritos no Manual de Servigos aplicavel.

4 Referéncias

Manual de Servigo aplicivel.

5 Definicoes

Mo aplicivel

6 Descricao das atividades

Executar o servico

Retirar o aparelho conforme Planitha de A gendamento — Anexo M6

6.1.1.1 Em caso de equipamento para retrabalho, identificar as causas da falha,

relatando a correcdo na Ficha de Retrabalho - Anexo M3,
Em caso de substituigio de pegas, retirar pegas aprovisionadas pelo setor
administrativo.
Realizar a manutengdo prevista na Ordem de Servico (Anexo M20) e registrar os
servigos executados e pegas utilizadas

Realizar Testes de Fibrica

Executar os protocolos de testes conforme procedimentos da fibrica e armaze nar
no servidor.

6.2.1.1 Em caso de falhas, retornar para item 5.1 - Executar o Servigo.

Elhorado por: Ik i nio da Aprovado por R tante da Dz

Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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AN

Lopo da Empresa

Execugio

Depanaments: CS
[— IT.3.02
Revisto: 01

Pigina Pig 2/ 2

6.3 Configurar o Aparelho

6.3.1 Restaurar o aparelho conforme dados e configuragtes originais do cliente, salvos

no item 5.1 do PO.3.01 e registrar na Ordem de Servigo.

6.4 Agendar Testes de Campo

6.4.1 Agendar testes na Planilha de Agendamenio e encaminhar o aparelho para Teste

de Campo. conforme PO.5.01.

7 Resultados esperados

Adequada execuglo dos servigos.

8 Registros da Qualidade

Ordem de Servigo.
Planilha de Agendamento de Testes.

Departamento da
Qualidade

Aprovado por

Representante da

Dax:

16/08/2013




APENDICE T - IT.4.01 - Saida de aparelhos

AN

Lopo da Empresa

Saida de Aparelhos

Departamente: CS
frommraary IT.4.01
Revisto: 01

Piginx Pig 1/3

1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para a saida dos aparelhos.

2 Aplicacio

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Aplicado no subdepartamento Administragdo do Centro de Servigos durante a
saida dos aparelhos.

Mo aplicdvel.
5 Definicoes
N0 aplicivel
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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Departamento: CS
Promdimenio
; IT4.01
A Saida de Aparelhos Cperacionst
Loga da Empresa Revista: 01
Péginx: Pig 2/3
6 Descricio das atividades
6.1 Conferir itens
6.1.1 Werificar se todos os itens descritos no Relatdrio de Equipamentos Recebidos

{Anexo M19) estdo disponiveis para devolugiio ao cliente.

6.2  Emitr Centificado de Servico

6.2.1 Emitir Centificado de Servigo para o equipamento — Anexo MS.
6.2.2 Identificar o equipamento com Etiguet de Centificagdo — Anexo M21.
6.2.3 Registrar nimero do Centificado de Servipo na Ordem de Servigo — Anexo M20.

6.3 Encerrar o processo

6.3.1 Finalizar o Or¢amento, a Ordem de Servico e arquivar a Ficha de Remrabalhe, se
howver.

6.3.2 Equipamentos provenientes de locagdo:

6.3.2.1 Transferir os equipamentos do Centro de Servigos para o Estoque no ERP.

6.3.2.2 Enviar fisicamente os equipamentos transferidos ao Estogue, conforme
PO.2.02.

6.3.3 FEquipamentos de terceiros:

6.3.3.1 Solicitar famuramento e emissdo da nota fiscal.

6.3.3.2 Entregar o conjunto de itens, certificado e nota fiscal ao cliente.

6.3.3.3 Em caso de entrega por transportadora, solicitar envio 4 Logistica e
entregar o conjunto de itens, certificado e nota fiscal ao Estogque.

6.3.4 Arquivar o canhoto da Nota Fiscal assinado.

7 Resultados esperados
O correto procedimento para a safda dos aparelhos.

Elaborada por: I t nto da Aprovado por R tante da Dt

Qualidade Driregio 16/08/2013
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Departamento: CS
Procedimesio
enchomat IT.4.01
A Saida de Aparelhos Vo
Lopo da Empresa Revisto: 01
Péginx Pig 3/3
8 Registros da Qualidade
Relatdrio de Equipamentos Recebidos.
Orgamento.
Ordem de Servigo.
Cenrtificado de Servigos.
Etiqueta de Certificagiio.
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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APENDICE U - IT.4.02 - Calibracédo de ferramentas

Depanzmento: CS
Prozdimenio
A Calibragiio de Ferramentas Ve e IT.4.02
Lopo da Empresa Revislio: 01
Péginx Pag 1/2

1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para o controle de calibragio de ferramentas.

2 Aplicacio
Aplicado a todas as ferramentas da oficina.

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Service News SNO10S.

5 Definicoes
Mo aplicivel

6 Descricao das atividades

6.1 Nedficar Controle de Calibracdo

6.1.1 WVerificar semanalmente o controle de calibragio.
6.1.2  As ferramentas devemn ser encaminhadas para calibragio antes do vencimento do
certificado.

6.2 Calibrar

6.2.1 Calibragdo Interna:

6.2.1.1 Seguir os procedimentos especificados no manual da ferramenta.

6.2.1.2 Registrar resultados na Ficha de Calibragdo Interna - Anexo M18.

6.2.2 Calibragdo Externa:

6.2.2.1 Encaminhar para os fornecedores especificados no Controle de Calibragdo

[Anexo M11).

6.2.2.2 Apds calibraco, conferir dados e digitalizar certificado.

623 A ferramenta calibrada deve atender as tolerincias descritas no manual da
ferramenta.

Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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AN

Lopo da Empresa

Calibragiio de Ferramentas

Depanzmenta: CS5

[— IT.4.02
Revisto: 01
Pagina Pag 2/2

6.2.4 Caso os resultados obtidos ndo atendam #s tolerfncias, a ferramenta deverd ser

substituida ou ajustada e a calibraglio repetida

6.3  Atualizar Controle de Calibracao

6.3.1 A ferramenta deverd ser identificada com a Erigueta Padrdo para Ferramentas

— Anexo M12, conforme documento Sn0108 (confidencial).

6.3.2  Atualizar o Controle de Calibragio com os dados da dltima calibragdo.

7 Resultados esperados

Garantia da qualidade das ferramentas empregadas na manutengdo.

8 Registros da Qualidade

Controle de Calibragio.

Ficha de Calibragiio Interna.
Certificado de Calibragiio,
Etiqueta Padrio para Ferramenta.

I t nto da Aprovado por
Qualidade

Rﬂprﬁ_:mantc da

Dax:

16/08/2013




APENDICE V - IT.4.03 - Relacionamento com o Cliente

AN

Lopo da Empresa

Relacionamento com o Cliente

Departamenta: CS

Promdi

e IT.4.03
Revisso: 01
Péginx Piag 1/1

[

6.1

Objetivo

Estabelecer diretrizes bdsicas para atendimento aos clientes.

Aplicagio
Aplicado pelo subdepartamento Administragio do Centro de Servigos.

Recursos necessarios

Mo aplicivel

Referéncias

Mo aplicdvel.

Definicoes
Mo aplicivel

Descricio das atividades

Chentes extemos

6.1.1 Todo funciondrio é responsdvel por dar o primeiro atendimento ao cliente.
6.1.2 A solicitagdo do cliente deve ser imediatamente atendida ou encaminhada ao

responssdvel

6.1.3 Registrar a ocoméncia no Histdrico de Atendimento ao Cliente, bem como status

e prazos de atendimento no ERP da empresa

6.1.4 A apresentaciio do Centro de Servigos deve ser mealizada por funciondrio

designado para essa fungdo.
7 Resultados esperados
Garantia da qualidade das ferramentas empregadas na manutengdo.
8 Registros da Qualidade
Histérico de Atendimento ao Cliente.
Elhorado por: Aprovado por

Departamento da Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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APENDICE W - IT.4.04 - Edicdo de Ocamento

AN

Lopo da Empresa

Edigiio de Orgamento

Departamenta: CS

Promdi

g IT.4.04
Revisso: 01
Péginx Pag 1/2

1 Objetivo
manutengio.
2 Aplicacio

3 Recursos necessarios

Mo aplicivel

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
N0 aplicivel

6 Descricao das atividades

6.1 Enviar Orcamento

6.1.1 Analisar o orgamento gerado na avaliagio.

6.1.2 Estabelecer custo e prazo de execuglo do servigo com base nos itens a serem
consertados e preencher Orcamento — Anexo M4,

6.1.3 Enviar ao cliente por meio eletrinico.

6.1.4 Em caso de equipamentos provenientes de Locagio, enviar ao Gerente do Centro
de Servigos.

6.2 Aprovacio do Orgamento

6.2.1 Equipamentos de terceiros:
6.2.2  Aguardar 10 dias para aprovagio do cliente.
6.2.3 Se ndo houver negociagdo com o cliente (custo € prazo), encaminhar para Saida

de Aparelho, conforme PO.4.01.

Estabelecer dimtrizes bdsicas para aprovagdo do orgamento de servigos de

Aplicado no subdepartamento Administragio do Centro do Servigos.

Aprovado por

Departamento da
Qualidade

Representante da
Diregao

Dax:

16/08/ 2013
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Departamento: Cs
Procedimemio
i E . Ope aciomal IT4.04
Edigéio de Orgamento
Logo da Empresa. '; n Revissio: {]]
Pagina: Pig 2/2

6.2.4 Para o orgamento ser considerado aprovado, os campos Dados de Retomo e
Aprovagio de Orgamento devem estar completamente preenchidos.

6.2.5 A aprovagio deverd ser feita por escrito, por email ou fax. Em caso de
aprovagiio por meio eletrinico, gerar uma via Impressa € arguivar.

6.2.6 FEguipamentos de Locagio:

6.2.7 Aguardar a aprovagio do Gerente do Centro de Servigos.

6.3 Provisionar Pecas

6.3.1 As pegas deverfio ser separadas e baixadas do estoque de pegas localizado no
Centro de Servigos.

6.3.2 A cada separagio deve-se observar se foi atingida a quantidade minima de pecas
disponiveis em estoque. Se atingida, o modelo e nimero de referéncia da peca
deverdo ser inclusos na Planilha de Aguisicdo de Pegas — Anexo M7.

633 Mensalmente a Planilha de Aquisi¢io de Pegas deverd ser encaminhada ao
Gerente do Centro de Servigos para solicitagio das pegas.

6.4 Agendar Execucio

6.4.1 Gerar Ordem de Service — Anexe M20, com os itens aprovados do Orpamenio.
642 Agendar o servigo na Planitha de Agendamento — Anexo M6,
6.4.3 Encaminhar para Exgcycio. conforme PO.3.02

7 Resultados esperados
Garantia da qualidade das ferramentas empregadas na manuteng3o.

8 Registros da Qualidade

Orgamento.
Planilha de Aquisi¢io de Pegas.
Planilha de Agendamento.
Ordem de Servigo.
Elaborada por: I t nto da Aprovado por R:::pmcmantc da Dt
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APENDICE X - IT.5.01 - Teste de Campo

AN

Lopo da Empresa

Teste de Campo

Departamente: CS
frommraary IT.5.01
Revisto: 01

Piginx Pig 1/2

Qualidade

1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para testar os aparelhos simulando o uso em campao.
2 Aplicacio
Aplicado durante o Teste de Campo do Centro do Servigos.
3 Recursos necessarios
Mo aplicivel
4 Referéncias
Mo aplicdvel.
5 Definicoes
Mo aplicivel
6  Descricao das atividades
6.1 Simular Uso em Campo
6.1.1 Simular o uso do conjunto em campo, de acordo com as Instrugfes de Trabalho
para cada tipo de aparelho:
Eguipamento Ingtrycido de Trabalho
Teste Campo - Estagbes Totais IT.5.T01
Teste Campo — Teodolitos IT.5.T02
Teste Campo - Aparelhos GNSS IT.5.T03
Teste Campao - Nivel Optico IT.5.t04
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat

Diregio 16/08/2013
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A Teste de Campo

Lopo da Empresa

Depanzmenta: CS5
[— IT.5.01
Revisto: 01

Pagina Pag 2/2

6.1.2 Regisirar os testes realizados para cada item do conjunto na Ordem de Servigo

(Anexo M20), relatando os resultados,

6.1.3 Se o aparelho for aprovado, inserir Etiqueta de Inspecio (Amexo M9) e

encaminhar para a Sajda de Aparelbos. conforme PO.4.01.

6.14 Em caso de meprovagio do aparelho (inconformidade ou divida sobe a
regularidade do funcionamento), preencher a Ficha de Retrabatho (Anexo M3),
relatando a falha e retornar para Execugiio para cormeglo, conforme PO.3.02.

7 Resultados esperados

Garantir a qualidade dos aparelhos que passam por manutengio.

8 Registros da Qualidade

Ficha de Retrabalho.
Ordem de Servigo.

Qualidade

Aprovado por

Rﬂprﬁ_:mantc da

Dax:

16/08/2013




APENDICE Y — IT.5.02 - Padrido de Configuracdo para Estacdes Totais

Depanzmenta: Cs
A Padriio de Configuracgiio para E;m‘;"ﬂ” IT.5.02

Laga da Empresa Estagtes Totais (ativo) Revisso: 01
Pagina Pig 1/5

1 Objetivo

forma de atendimento aos clientes,

2 Aplicacio
Aplicado ao Centro do Servigos.

3 Recursos necessarios
- Software FlexOffice.

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
N0 aplicivel

6  Descricao das atividades

Esta norma tem por objetivo padronizar a configurago dos equipamentos
destinados & locaglio, especificamente as estagfes totais em busca de aperfeigoar a

Qualidade

6.1 Configurar a comunicacio via ieclado do préprio aparelho de acordo com a
as definiches abaixo:
Comunicagio
Porta: R5232
Bluetooth: Inativo
Baudrate: 115200
Databits: ]
Paridade : Menhum
Endmark: CR/LF
Stophits: 1
Habaafoper | Departamento da | APevde s Representante da D

Driregao 16/08/2013
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Departamento: Cs
A Padriio de Configuraciio para m IT.5.02
Lopn da Fompresa Estacgtes Totais (ativo) Revissa: 01
Piginz: Pag 2/5

6.2  Aplicar as seguintes configuracdes padrio via teclado do préprio aparelho

ou carmregando

uivo de confi

a0 via software:

Parimetros
Coniraste: SR
Gatilho 1: ALL
Gatilho 2: N/A ou ALL
Tecla USER 1: CODIGO
Tecla USER 2: Pe=x5P
Cor. Incl.: 2- Eixos
Colim. HZ: Ligar
Beep: Alto
Beep Setor.: Desligar
Increm. HZ: Direita
.ingulu Vert.: Zenital
Def. Face I: V-Esqg
Idioma: Portuguese
Idioma: Desligar
Unidade Ang.: o
Leitura Min.: 1"
Unidade Dist.: metro
Dist. Decimal.: 3
Temperatura.: “C
Pressdo Atm.: mmHg
Unid. Greid.: v:h
Saida Dados: Mem. Int.
Formato GSI: GSI 16
Mdscara GSI: Masc 1
Gravar Cod.: Antes
Cidigo: Permanents
Tum.: Deesligar
Ium. Retic.: Deesligar
Aquec. Visor Desliga
PreffSufixo: Desliga
Identificador: 0

Elshorado por Departamento da | *Pevde e Fepresentante da Dz
Qualidade: Diregio 16/08/2013
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Departzmenta: Cs
A Padriio de Configuracgiio para m IT.5.02
Laga da Empresa Estagtes Totais (ativo) Revisso: 01
Pagina Pag 3/5
Tipo de bus.: IDPt
Ordem busca: AsCEn.
1DPt Duplic.: Permitido
Auto Desl.: Desligado
V apds Dist Fixa
EDM
Modo EDM: Prizma-Padriio
Tipo Prisma: Circ.
Cie Leica: 0.0 mm
Cte Absolut: -34.4 mm
Laser: Deesligar
Luz Guia: Desligar

6.3 Configurar aplicativo Topografia Ripida através do teclado do préprio
aparelho de acordo com as definictes abaixo:

Topografia ripida
1D Pt: 0
hp: (0,000
Coment:  [------
XXX AXAXLLEX
XX IXAALLLX
XX IXAALLLX

6.4 Com o software FlexOffice. carregue oz Arguivos de Formato e a Lista de

Cadigo:

Formatos:

AutoCAD (dxf)

G516

DAT

POSICAD

TGCOORD

Lista de Cadigo

Cédigo |

Descrigio

Departamento da

Qualidade

Aprovado por

Diregao

Representante da

Dax:

16/08/ 2013
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AN

Lopo da Empresa

Padriio de Configuragiio para

Departamento:

CS

Prozdimenio
Opemciomak

IT.5.02

Estagdes Totais (ativo) Firvissa:

01

Pégina

Pig 4/5

RE

YVANTE

AUXILIAR

ACUDE

ALAGADD

ARVORE

BD

BOEDO DIREITO

BE

BOEDO ESQUERDO

BLOBO

BOCA DE LOBO

BREIO

CALCADA

CAMINHD

CANALETA

CASA

CERCA

CP

CAIXA DE PASSAGEM

CX INSP

CAIXA DE INSPECAOQ

C NIVEL

CURVA DE NIVEL

DIVISA

EIXO

ESTRADA

ESCADA

GLUILA

HIDRANTE

JARDIM

LIMITE

MATA

MURD

MFIO

MEID FIO

MNASCENTE

POSTE

FT CONTR

PONTO CONTROLE

PT COTAD

PONTO COTADO

RIO

RN

REFERENCIA NIVEL

ROCHA

TELEONE

Departamento da
Qualidade

Aprovado por

Representante da

Dax:

16/08/ 2013




AN

Lopo da Empresa

Depanzmenta: Cs
Padriio de Configuracgiio para m IT.5.02
Estagtes Totais (ativo) Revisso: 01
Pagina Pig 5/5

VALA
VERT GEOQ |VERTICE GEODESICO

7 Resultados esperados

Garantir a uniformidade das estaghes totais que saem do Centro de Servigos.

8 Registros da Qualidade

Mo aplicivel
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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APENDICE Z - IT.5.T01 - Teste de Campo - Estacées Totais

AN

Lopo da Empresa

Testes de Campo —
Estagdes Totais

Departamenta: CS

Promdi

e IT.5.T01
Revisso: 01
Péginx Pag 1/2

1 Objetivo

Estabelecer diretrizes bédsicas para realizar testes em Estagies Totais simulando o
US0 S CAMK.

2 Aplicacio

3  Recursos necessarios
— Computador;
— Programa Posigio;
—  Tripé;
— Prisma refletor;
— Cabo de Dados Estagio-PC ou Cartio de Memdriae Leitor;

— Bateria

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes
Niio aplicdvel

6.1 Testes de operacao:

6 Descricao das atividades

Aplicado durante o Teste de Campo do Centro do Servigos.

6.1.1 Posicionar a estagiio no tripé e nivelar com os calantes da base; o tripé deve estar
posicionado sobre um ponto cuja distincia até os alvos seja previamente
conhecida

6.1.2  Werificar se as bolhas estio colimadas umas s outras.

6.1.3 Apontar com a Face 1 da estagio no alvo refletor e realizar no minimo 3

medigtes (Angulo e distincia).
6.1.4 Apontar com a Face 2 da estago no alvo refletor e realizar no minimo 3
medighes (Angulo e distincia).
Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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Departamento: Cs
A Testes de Campo — [— IT.5.T01
Logo da Empresa Estactes Totais Revist: 01
Piginz: Pig 2/2

6.1.5

6.1.6

617

Verificar a diferenga angular entre as Faces I e IT; o valor deve ser 180" com erro
mix imo admissivel conforme descrito no manual do usudrio.

Verificar a estabilidade da medigio angular durante as 5 medigies; o valor deve
er constante.

Verificar a estabilidade da mediglio da distincia, sendo que a diferenga entre o
maior & o menor valor ndio pode exceder a precisfio do distanciémetro descrita
no manual do usudrio.

Verificar a diferenga entre a distincia conhecida (item 5.1.1.) e a distincia
medida nas Faces I e II; o valor ndio pode exceder a precisio do distanciémetro
descrita no manual do usudrio.

Mirar a estagdo em um alvo com distincia superior a 75 metros,utilizando a mira
grosseira; verificar se a mira estd apontando para a mesma diregio do campo de
vislio do telescdpio da estagio.

6.1.10 Registrar valomes na Ficha de Inspepdo para Estapfes Totais.

6.2 Teste de comunicacio

6.2.1

622
623

Descarregar os dados da estagio em um computador utilizando o software
Posigio (através dos cabos ou cartio de memdriafleitor do cliente, se
disponiveis).

Verificar a presenga de erros de comunicago ou corrupgio de dados.

Registrar resultados na Ficha de Inspepdo para Esmgdes Totais (Anexo MI4) e
anexd-la a Ordem de Servigos.

7 Resultados esperados

Garantir a qualidade dos aparelhos que passam por manutengio,

8 Registros da Qualidade

Ficha de Inspegdo para Estaglies Totais.

Elaborada por: I t nto da Aprovado por Eepresent da Dt

Oualidade Driregio 16/08/2013
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APENDICE AA - IT.5.T02 - Teste de Campo - Teodolitos

Departamente: Cs
A Testes de Clampo - P —— IT.5.T02
Logo da Empresa Teodolitos Revissicr 01
Pégine: Pig 1/2
1 Objetivo
Estabelecer diretrizes bdsicas para realizar testes em Teodolitos simulando o uso
£m campo.
2 Aplicacio

Aplicado durante o Teste de Campo do Centro do Servigos.

3 Recursos necessarios
— Tripé;
— Alvg;
— Colimador;
— Bateria;
— Cabo de Dados Teodolito-PC;
— Computador;
— Programa Posigdo.

4 Referéncias

Nio aplicivel

5 Definicoes
Niio aplicdvel

6 Descricao das atividades

6.1 Testes de operacior

6.1.1 Posicionar o teodolito no tripé e nivelar com os calantes da base; o tripé deve
estar posicionado sobre um ponto cuja distincia até os alvos seja previamente
conhecida

6.1.2  Werificar se as bolhas estio colimadas umas s outras,

6.1.3 Apontar com a Face 1 da estagio no alvo refletor e realizar no minimo 3
medigies.

Blaborad por Departamento da | APevdepee Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013




Departzmento: Cs
A Testes de Campo — Proc dimesio IT.5.T02
Loga da Empresa Teodolitos Revister 01
Piginx Pag 2/2

6.2

6.2.1

6232
6.23

Apontar com a Face 2 da estagio no alvo refletor e realizar no minimo 5
medigies.

Verificar a diferenga angular entre as Faces I e IT; o valor deve ser 180" com erro
mix imo admissivel conforme descrito no manual do usudrio.

Verificar a estabilidade da medigio angular durante as 5 medigies; o valor deve
SeT constante.

Mirar a estagdo em um alvo com distincia superior a 75 metros,utilizando a mira
grosseira; verificar se a mira estd apontando para a mesma diregio do campo de
vislio do lelescdpio do teodolito.

Registrar valores na Ficha de Inspegio para Teodolitos.

Teste de comunicacio (se aplicivel)

Descarregar os dados da estagio em um computador utilizando o software
Posiglio (através dos cabos).

Verificar a presenga de erros de comunicago ou corrupgio de dados.

Registrar resultados na Ficha de Inspepdo para Teodolitos e anexd-la 3 Ordem
de Servigos.

7 Resultados esperados

Garantir a qualidade dos aparelhos que passam por manutengio,

8 Registros da Qualidade

Ficha de Inspegdo para Teodolitos.

Elaborada por: I t nto da Aprovado por R tante da Dt

Qualidade Driregio 16/08/2013
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APENDICE AB - IT.5.T03 - Teste de Campo - Aparelhos GNSS

Departamento: Cs
A Testes de Campo — Procedimesto IT.5.T03
Loga da Empresa Aparelhos GNSS Revister 01
Pigine Pag. 1/2

6

6.1

Objetivo

Estabelecer diretrizes bdsicas para realizar testes em Aparelhos GNSS simulando
O WSO €M Campo.

Aplicagio
Aplicado durante o Teste de Campo do Centro do Servigos.

Recursos necessarios

— Cookie Can (simulador de céu aberto sobre o sensor GNSS);
— Bateria;

— Cabo de Dados GNS5-PC ou Cartio de Memdria e Leitor;
— Computador;

— Programa LGO;

Referéncias

Mo aplicdvel.

Definicoes
Nio aplicivel

Descricao das atividades

Testes de operacio:

6.1.1 Sob a Cookie Can montar o conjunto conforme descrito no manual do usudrio.
6.1.2  Werificar no display o momento em que o aparelho adquire a posigio. Registrar

0 tempo que demorou.

6.1.3 Se o conjunto operar com sistema de comeglio em tempo real, verificar no

display se este estd funcionando.

6.1.4 Coletar um ponto.

6.2 Teste de comunicacio

Departamento da Aprervadc por Representante da Dat
Cualidade Diregio 16082013
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6.2.1 Descarregar os dados da estagiio em um computador utilizando o software LGO
(através dos cabos ou cartio de memdriafleitor do cliente, se disponiveis).

6.2.2 Werificar a presenga de erros de comunicagio ou corrupgio de dados.

6.2.3 Registrar resultados na Ficha de Inspegdo para Aparelhos GNSS.

6.3 Andhse do Rastreio

6.3.1 Werificar os dados do rastreio e se houve interrupg3o do sinal durante a coleta do
ponto (item 5.1.3).

6.3.2 Registrar resultados na Ficka de Inspepdo para Aparelhos GNSS e anexd-la i
Ordem de Servigos.

7 Resultados esperados
Garantir a qualidade dos aparelhos que passam por manutengio.

8 Registros da Qualidade
Ficha de Inspegdo para Aparelhos GNSS.

Elaborada por: I t nto da Aprovado por R tante da Dt

Qualidade Driregio 16/08/2013
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APENDICE AC - IT.5.T04 - Teste de Campo - Niveis Opticos

Departamento: Cs
A Testes de Campo — Procedimesto IT.5.T04
Logo da Empresa Niveis ijpticus — 01
Pégina: Pag 1/2

1 Objetivo

Estabelecer diretrizes hésicas para realizar testes em Niveis Opticos simulando o
S0 &M CAMPO.
2 Aplicacio

Aplicado durante o Teste de Campo do Centro do Servigos.

3 Recursos necessarios

— Colimador.

4 Referéncias

Mo aplicdvel.

5 Definicoes

Mo aplicivel

6 Descricio das atividades

6.1 Testes de operacao:

6.1.1 Posicionar o Nivel Optico no totem e nivelar com os calantes da base,

6.1.2  Werificar se a bolha permanece colimada nas posigbes 07 e 1807

6.1.3 Apontar o nivel no colimador: ndo deve existir diferenca entre a linha de visada
2 0 alvo do colimador.

6.1.4 Desnivelar longitudinalmente o aparelho para cima e para baixo até o limite em
que a bolha do nivel encosta no seu limite circular.

6.1.5 Werificar se o eixo da linha de visada continua alinhado longitudinalmente com
o colimador; a diferenga, se houver, deve respeitar o limite de precisio descrito
no manual do usudrio.

6.1.6  WVerificar, quando aplicdvel, o disco de leitura angular: todos os pontos do disco
de leitura devem estar legiveis.

6.1.7  Mirar o Nivel Optico em um alvo com distincia superior a 75 metros, utilizando
a mira grosseira; verificar se a mira estd apontando para a mesma diregio do
campo de visdo do telescopio do Nivel.

Elhorado por: Aprovado por

Departamento da Representante da Dat

Qualidade Diregio 16/ 08/ 2013
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6.1.8  Registrar resultados na Ficha de Inspegdo para Niveis épn'cru‘ {Anexo MI17) e

anexd-la i Ordem de Servigos.

7 Resultados esperados

Garantir a qualidade dos aparelhos que passam por manutengiio.

8 Registros da Qualidade

Ficha de Inspecio para Niveis Opticos.

Departamento da
Qualidade

Aprovado por

Representante da

Dax:

16/08/2013
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APENDICE AD — M1 - Ficha de Devolucio

132

MNurmero da Ficha:
R
LA Ficha de Devolugio
¢ XXX/ANO
Cliente:
Enderego:
Contato:
Mota flscal N™: N Conhecimento:
Itens recebldos
N Patrimbnio/N® Sérle | Modelo Descricio
Observaches
Parecer da Oficina

Recepcio C5: Data
Recepcio Estogue: Data:
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APENDICE AE — M2 - Etiqueta de item de Devolucédo

A Etiqueta de Item de Devolucio Modelo M2

Lo da Emipresa

4 "
FD XXX/ANO

Nome do Cliente

. v
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APENDICE AF — M3 - Ficha de Retrabalho

o

S Ficha de Retrabalho

Loag 1 Lrrarss

IdentificacSo do Equipamento
N* ordem de servigo:

Tée responsdvel:
Idenitificac o do inspetor

Data da inspeqbo:
Problemas encontrados Solucho:




APENDICE AG — M4 - Orcamento

135

Logo <z Lruwwrsza

Orcamento

N® do Grgamento:

XXX/ANO

Cliente:
Endereco:
Contato:

Data de entrada:

Eguipamento(s) apresentadofs) neste Orcamenta

N*de Série Modelo

Descricdo

Observagtes:

Problema(s) Relatadofs) pelo Cliente

Servigols) Solicitado(s) pelo Cliente

AVALIALAD

Modelo/N* Série

Inspecio realizada

Diagnostico

Maodelo/N® Série

Problemas |dentificados

Servigos a serem executados

Observagbes:
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Pecals) a Substituir

Qtde Descricdo Referéncia Valor Unitario

Valor Total

VALOR DAS PECAS APLICADAS(RS)

VALOR DO CONSERTO (RS)
TOTAL DO ORCAMENTO (R%)
DAS CONDICOES
Frazo de entrega:
Garantia:
Egamentu:
Frete:

Validade do Orcamento:

Wariagdo do Orgamento:

DADOS DE RETORNO

Enderego para entrega:

Transportadora: I Tel.: I
WValor declarado dols) equipamento(s):
AP‘HUVED DO ORCAMENTO NY X300 AND

Mome Completo:

Local e Data:

Assinatura:




APENDICE AH - M5 - Etiqueta de Item de Conserto

VAN

Lo da Emipresa

Etiqueta de Item de Devolugdo

Modelo M5

//

ORC XXX/ANO

Nome do cliente

Item X/{total de ltens)

~
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APENDICE Al — M6 - Planilha de Agendamento

Técnico_Execucac 1

I CENTRO DE SERVIGOS — FHDGHAMG DE ATIVIDADES 2013
MAIO / 2013
. QUARTA QUINTA SEXTA
f1ee. 1 | 0 =2 ] s | a |
Orgamentos I 7562013 - TS412L 794/2013 — TPS1200
Execugio: Manha agendamento 147/2013
Equipamento 1 sTs7ssR 307
Cliente ] Chente Cliente
Execugao: Tarde ] Agendamento 147/2013
Equipamento |  Feriado | STS7S5R TC307S
Cliente ] Chente Cliente
Observagbes ]
m SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA
.« ] s | s J s+ | ] |
Orgcamontos
Execucio: Manha 147/2013 147/2013 2802013
Equipamento TC3075 TCE07S TCBOSL
Clisnta Cliente Clienta Clhente
Execugao: Tarde 1472013 1472013 b Tl
Equipamento TC307S 307 TCEO0SL
Clianta Ciente Cliente chente
Obsarvacies

Pagina 1



08:00 - 09:00
09:00 - 10:00
10:00 - 11:00
11:00 - 11:48

13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00 - 17:00
17:00 - 18:00

Téc. 1

08:00 - 09:00
09:00 - 10:00
10:00 - 11:00
11:00 - 11:48

13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00 - 17:00
17:00 - 18:00

Técnico_Teste de Campo_1

MAIO / 2013

Feriado

I

Pagina 1

QUINTA

186/2013
193/2013

187/2013

198/2013

195/2013

19172013

I%
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APENDICE AJ — M7 - Planilha de Aquisicdo de Pecas

-

s
Lo da Lipyoresa

Planilha de Aquisicdo de Pecas

JReguisitante:

Data:

Ref.

Descrigdo

Aprovacio

140



APENDICE AK — M10 - Planilha de Relatério

141

NUMERO | MODELO DO SERVICO EM DATA DA DATA DO DATA DA APROVACAO/
CLIENTE DE SERIE | EQUIPAMENTO GARANTIA CHEGADA | ORCAMENTO PROBLEMAS REPROVACAO
ABC Engenharia 888888 | TCR407POWER NAO 21/05/2013 22/05/2013 CAL MOTOR QUEIMADO 24/05/2013
Empresa X 999999 RX900CSC SIM 22/05/2013 23/05/2013 TOUCH SCREEN NAO FUNCIONA 23/05/2013

(continuacao)

INiClOo DO TEMPO DE TERMINO DO DURACAO DO LEAD TECNICO

SERVICO E(?)TE:)A SERVICO SERVICO REALIZADO SERVICO (HORAS) DATA DA SAIDA TIME | RESPONSAVEL COMENTARIOS
31/05/2013 10 03/06/2013 SUBTITUICAO DA PLACA DO EDM 15 04/06/2013 14 AISLAN
23/05/2013 1 24/04/2013 | SUBSTITUICAO DA CARCACA SUPERIOR 4 27/05/2013 5 AISLAN




APENDICE AL — M14 - Ficha de Inspecdo para Estacdes Totais

142

L da Exnenwea

Ficha de Inspecdo para Estacdes Totais

Identificacdo do Equipamento

N* ordem de servigo:

N* de série da equipamenta:

Mé&:l;duequipamentg; N A N R e R RN e A EEEEEEE SRS RS SRR R EEEREEEE

Inspetor:

g II'ISPEI;ECI--- Ee s sEEs R s R EEassEEeEEEEEEEaEE

P

Ref. (IT.01) Teste de operacio C  |NC [NA Observacies
5.1.2 Colimacio das bolhas
5.1.5 Fechamento angular
5.16 Estabilidade das medicdes angulares
517 Estabilidade das medictes de distincia
5.138 Diferenca de medicdo de distincda
519 Mira grosseira
Ref. (IT.01) Teste de Comunicacio C  |NC |NA Observagbes
5.2.1 Descarga dos dados
5.2.2 Qualidade dos dados

Observages gerais:

Legenda
C Conforme
NC MN3o conforme
NA MN3o aplicivel




APENDICE AM — M15 - Ficha de Inspecéo para Teodolitos

143

L da Exnenwea

Ficha de Inspecdo para Teodolitos

Identificacdo do Equipamento

N* ordem de servigo:
Medelo do equipamento:
N* de série do equipamenta:

Inspetor:

g II'ISPEI;ECI--- Ee s sEEs R s R EEassEEeEEEEEEEaEE

P

Ref. (IT.02) Teste de operacio C  |NC [NA Observacies
5.1.2 Colimacio das bolhas
5.1.5 Fechamento angular
5.16 Estabilidade das medicdes angulares
5.1.7 Mira grosseira
Ref. (IT.02Z) Teste de Comunicacdo C  |NC [NA Observagbes
5.2.1 Descarga dos dados
5.2.2 Qualidade dos dados
Observaces gerais:
Legenda
C Conforme
NC Nio conforme
MNA MN3o aplicdvel




APENDICE AN — M16 - Ficha de Inspecao para Aparelhos GNSS

144

-
P . =
N Ficha de Inspecdo para Aparelhos GNSS
Laee d= Banenvea
Identificacdo do Equipamento
N* ordem de servigo:
Medelo do equipamento:
N* de série do equipamenta:
Inspetor:
Data da inspe¢ao: Hora:
Ref. (IT.03) Teste de operacio C  |NC [NA Observacies
5.1.2 Tempo para adquirir posicio Ternpo:
5.1.3 Funcionamento do RTK
516 Coleta do ponto
Ref. (IT.03) Teste de Comunicacio C  |NC [NA Observacbes
5.2.1 Descarga dos dados (cabos ou cartdo)
5.2.2 Qualidade dos dados
Ref. (IT.03) Teste de Rastreio C  |NC |NA Observagbes
5.3.1 Andlise do rastreio
Dhbservagies gerais:
Legenda
C Conforme
MNC Nio conforme
NA MN3o aplicivel




APENDICE AO — M17 - Ficha de Inspecéo para Niveis Opticos

145

L da Exnenwea

Ficha de Inspec3o para Niveis Opticos

Identificacdo do Equipamento

N* de série da equipamenta:

N* ordem de servigo:

Mé&:l;duequipamentg; EersssareEmEEEEErnanE

Inspetor:

g II'ISPEI;ECI--- Ee s sEEs R s R EEassEEeEEEEEEEaEE

P

Ref. (IT.04)

Teste de operacio

NC

Observaghes

5.1.2

Colimacio da bolha

5.1.3

Alinhamento longitudinal

5.1.5

Range de compensacio

516

Leitura angular

517

Mira grosseira

Dhbservagbes gerais:

Legenda

Conforme

NC

MNio conforme

NA

MNio aplicével




APENDICE AP — M19 - Relatério de equipamentos recebidos

146

A

Relatdrio de Equipamentos

Mumers do Orcarmentoc

Towmre il Frnemase Recebidos Kxx'}“ﬂtw D
Cliente:
Enderego:
Contato:
Mota fiscal N®: N® Conheciment:
Itens recebidos
N® Sérig Modalo Descricio Observacies

Servicos solicitados ou problemas descritos:

Observagbes:

Data:
Recebido por:

Aszsinatura:
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APENDICE AQ — M20 - Ordem de Servico

05 Mimaero:
Ordem de Servigo
XXX/ANO
Data: Tempao previsto do servipo:
Cliente:
Orcamento n®:
Itens para manutencio
H* Série Madelo Problemas identificados Servigos Aprovadas Duracio do Servigo
Jobservaciies:
Lista de pegas aprovadas Peca Utilizada
Quantidade Beferéncia Descrigio Sim/M80
Sim/Mio
Sim/ME0
Sim/M80
Sim/Mio
Sim/ME0
Sim/ME0
Sim/M3o
Pecas Adicionais
Ouantidade Beferéncia Descricio
Teste de Fébrica Configuraces do Cliente
Aprovado/Reprovado
JResporsdwel Execucio:
Teste de Campo
" Série Kodelo Duracio do Teste Resultado
Aprovado/Reprovado
Aprovado/Reprovado
Aprovado/Reprovado
Aprovado/Reprovado
Aprovado/Reprovado
JResporsivel Testes:
rN'ClniI'n:mn e Senvigo 1
Recebimento EstogqueyClierte
Minnu
Data
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APENDICE AR - M21 - Pesquisa de satisfacdo

Avaliacao do Centro de Servigos

Mossa misséo & porporcionar, stravés da exeldncia no atendimenio, o formecimenio de produlos e servigos de alta
qualidade & desempenho para gerar satisfagéo plena e alta lucratividade ao0s nossos dlientes.

Desta maneira ser reconhecida como 8 medhor provedor de senvigos para equipamentos para as dreas de Geocibnoia
no mercado brasilsire, preporcionands cresciments acs clenlss & a companhia.

A sua opinido é fundamental para nds.
* Requined

Dados do entrevistado

Empresa *

Fungao *

Com relagao ao atendimento do Centro de Servigos:

Gl seu nivel de Satlsfacan?

Mullo Insatisteiln  Inciferonts  Satisieits  Muilo sasisteio
Espema pelo atendimento
telefdnico ou via email
Cordiakdade dos atendentes
Tempo de resposta das

solcitactes
Clareza dag informagies
ransmitidas pelo sendente
Creditibdade o
responsabiliiade dos

Qual a imporiincla de cada Mem?

Indiferents Impartants im
Espera pelo atendimento
telefdnico ou via email

lde3 ITHA2013 322
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Indiferanta Impartanie

importdncia importanis importants

Cordialidade dos atendentes
Tempo de resposta das
soficitagbes

Clareza das informaghes
franemitidas pelo atendents
Credibilidade &

responsabilidade dos
atendermtes.

Com relagao ao Orgamento (documento papel/arguivo em “pdf™):

Qual sau nivel de satisfacao?
. M"ih. Insatisfeita Indiferents Safisfeito  Muito safisfeito
inaafisfeito
Clareza das informaghes
Tempo para realizagio do
orpamento

CQual a Imponincia de cada kem?

Sem Pouco Muito
importancia im Indiferanta Imparanis im
Clareza das informagies
Tempo para realizagdo do
orgamento

Com relagio ao servigo ofertado:

Qual 2eu nivel de satisfacao?
Muito . . ; .
. . Insatisfeito Indiferents Safisfeito  Muito safisfeito
insatisfeito

Tempo de execugio
Qualidade do servigo
(preciafo, funcionalidade &
limpaza)
Credibilidade &
reaponaabilidade do servigo

Qual 3 Impotincla do cada kom?

importdncia importanie importanie

2THYN2013 22:21
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importdncia importanie

Tempo de execuciio

Cualidade do senvigo
(preciafo, funcionalidade &
limpeza)

Credibilidade &
reaponaabilidade do servigo

Sugestdes:

Sinta-se 3 vontade para eloglar ou criticar Nossos Servigos:

Hhmi
Mewver submit paeswords through Google Forms.

Powered by Google Docs
Raoport Abusa- Torms of Sorice - Additional Tarms

Fde 3

Muito

Impaortants im

2702013 22:21
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ANEXO A - M8 - Certificado de Servico

Certificado de Servigo

Produta;:
TR i i,
HEEam alp Sdafa:

Dby g Inspagda:

Padido For:

1. Espneifeagdes: Cunbee nihnie s o 0 | 9008 do307 16 I ie8iUal di mdly,. jO0es e ‘i
Enreges Soin O egueaim ks s s d)Jdis i

4, Cartificagl: CETMERTOE SON @ guy U e e e cessria ‘o) eeinds & aisnds ae
capon Taiay in cadss szima.

Comrrs i RBaeons
Cuabea, Paving, B ik 3a, 28 dep e de 2313

Cahmo da Sa~izes TR Rl

B
Fatighos Te i CRAGIEE, Sowim Do enlow el & Losditus,
Sadlnes, b T, Teadnlibes © Secsshirie.

D (RS madus). Leoscen, Sasorbe oSt e



ANEXO B - M11 - Controle de Calibracao

AGENCIA DE

CICLO DE

PROXIMA

EQUIPAMENTO IDENTIFICACAO FABRICANTE CALIBRAGAO CERTIFICADOS CALIBRACAO | CALIBRACAO OBS.
SUMARIO/CONTROLE DE CALIBRAGAO - SECAO Z1 - -
PROCEDIMENTOS SEGAO 22 - -
SERVICE NEWS - - - SECAO Z3 - -
COLIMADOR UNIVERSAL 10815 LEICA MANFRA SECAO Al 4 SEMANAS PERIODICA Doc Code 556939
COLIMADOR UNIVERSAL 10812 LEICA MANFRA SEGAO A2 4 SEMANAS PERIODICA Doc Code 556939
COLIMADOR UNIVERSAL 9151 LEICA MANFRA SEGAO A3 4 SEMANAS PERIODICA Doc Code 556939
COLIMADOR UNIVERSAL 9181 LEICA MANFRA SECAO M 4 SEMANAS PERIODICA Doc Code 556939
COLIMADOR UNIVERSAL 11030 LEICA MANFRA SEGAO A5 4 SEMANAS PERIODICA Doc Code 556939
NIVEL AUTOMATICO NA-2 351160 LEICA MANFRA SEGAO A6 2-3 SEMANAS  |PERIODICA Desativado
NIVEL AUTOMATICO NA-2 5256525/5542635 LEICA MANFRA SEGAO A7 2-3 SEMANAS  |PERIODICA Desativado
TRANSDUTOR DE POTENCIA 9109 LEICA LEICA SEGAO C4 3 ANOS ago/07 Descartado
TORQUIMETRO 100cNM 730942/032334 LEICA ACC SEGAO E4.1 2 ANOS ago/08 *
TORQUIMETRO 120cNM 6MJ062247 MHH ENGINEERING [ACC SECAOE1.4 2 ANOS jan/13
TORQUIMETRO 120cNM 6AK003310 MHH ENGINEERING [ACC SECAO E1.6 2 ANOS jan/13
TORQUIMETRO 6NM 6AK003433 MHH ENGINEERING [ACC SECAO E2.2 2 ANOS jan/13
MULTIMETRO DIGITAL - 83V 92330720 FLUKE LACTEC SECAO B2 2 ANOS mai/3
TRANSDUTOR DE POTENCIA 10206 LEICA LEICA SEGCAO C2 3 ANOS mai/3 Calibragdo em Heerbrug - 30/04/2013
TORQUIMETRO 120cNM 6BC007206 MHH ENGINEERING |ACC SECAOE1.2 2 ANOS mai/13
TORQUIMETRO 6NM 6FK037780 MHH ENGINEERING |ACC SEGAO E2.4 2 ANOS jun/13
TEODOLITO KERN DKM2A 382677 KERN UFPR/ACC SEGAO G1 2 ANOS jul/13
BALANGA DE MOLA 1000G 50277/1017943 CORREX ACC SECAOF1.2 3 ANOS ago/13
TRANSDUTOR DE POTENCIA 9971 LEICA LEICA SEGAO C1 3 ANOS out'13
FREQUENCIMETRO - 53210A MY50001000 AGILENT PUC-RSILABELO [SEGAO D1 2 ANOS jan/14
BALANGA DE MOLA 150G 1016226 (50.296) CORREX ACC SEGAO F2.1 3 ANOS mai/14
BALANGA DE MOLA50G 1075776 (50.210) CORREX ACC SEGAO F3.1 3 ANOS mai/14
FREQUENCIMETRO - 53210A MY50001666 AGILENT PUC-RS/LABELO [SECAO D2 2 ANOS ago/14
MULTIMETRO DIGITAL - 87V 19710254 FLUKE LACTEC SECAO B1 2 ANOS set/14
TORQUIMETRO 6NM 6CE011715 MHH ENGINEERING |ACC SECAO E2.1 2 ANOS nov/14
TORQUIMETRO 6NM 6FG026046 MHH ENGINEERING |ACC SECAO E2.3 2 ANOS nov14
BALANGCA DE MOLA 150G 233497 CORREX ACC SEGAO F2.2 3 ANOS set/14
BALANGCA DE MOLA50G 233495 CORREX ACC SEGAO F3.2 3 ANOS set/14
TORQUIMETRO 120cNM 6LE053543 MHH ENGINEERING |ACC SECAOE1.1 2 ANOS out/14
TORQUIMETRO 120cNM 6FW033956 MHH ENGINEERING |ACC SEGAOE1.3 2 ANOS out/14
TORQUIMETRO 120cNM 6GG030589 MHH ENGINEERING |ACC SEGAOE15 2 ANOS out/14
TORQUIMETRO 6NM 6FW024199 MHH ENGINEERING |ACC SECAOE25 2 ANOS out/14
TORQUIMETRO 9NM 6DW018996 MHH ENGINEERING [ACC SEGAO E3.1 2 ANOS out/14
BALANGA DE MOLA 1000G 233499/ CORREX ACC SEGAOF1.1 3 ANOS out/14
BALANGA DE MOLA 1000G 50219 CORREX ACC SEGAO F1.3 3 ANOS out/14
TRANSDUTOR DE POTENCIA 011111 LEICA LEICA SEGAO C3 3 ANOS mar/15
LINHA BASE DE EDM - MANFRA MANFRA SECAO H1 1 MES PERIODICA SN1909
SRM 10 — MEDIDOR DE RESISTIVIDADE |20094537 WOLFGANG PUC-RS/LABELO [SECAO I1 3 ANOS jul/15
PULSEIRAS ANTIESTATICA - - MANFRA PASTAESD 2X DIARIAMENTE|PERIODICA SN3812 - SN35/12 (Registro semanal)
MANTAS ANTIESTATICAS-BANCADAS MANFRA PASTAESD 1 MES PERIODICA SN3812 - SN35/12
MANTAS ANTIESTATICAS-PISO MANFRA PASTAESD 1 MES PERIODICA SN3812 - SN35/12

ltens marcados com “*“ n&o s&o relevantes para a qualidade do processo.

Revisdo em 22/11/2012
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ANEXO C - M12 - Etiqueta Padrao para Ferramenta

A Etiquetas Padrdo para Ferramentas
Logs da Emipresa

Modelo M12

Etiquetas Padrio conforme documento SNO108.

Etiqueta para ferramentas calibradas em empresa especializada:
r 1
Measuring Equipment Status

ient No.  _______
Last inspection Mov. 2005
MNext inspection Mai 2009

733738

Etiqueta para ferramentas calibradas internamente:
r ™
Measuring Equipment Status

IdentNo. _______
Equipment inspected by user

| S A

Etiqueta para ferramentas calibradas exclusivamente pelo fabricante:
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