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1. Introdugao

Qualidade € hoje uma palavra muito usada. Assim falamos de "qualidade que
convence", "garantia de qualidade”, "méxima quahdade" "selo de qualidade”,

"qualidade de vida", "qualidade superior”, mas o que €, realmente,
QUALIDADE?

Segundo Juran, qualidade pode ser definida como "Idoneidade de um bem ou
servico para o uso pré-estabelecido com respeito a:
- qualidade do projeto, ou até que ponto sdo satisfeitos os desejos dos
usudrios,
- gualidade de conformidade, ou até que ponto ajusta-se ao projeto
estabelecido,

- gualidade de aproveitamento, ou tempo durante o qual garante-se seu

uso continuo,

- qualidade de servigo, ou tempo durante o qual .o fabricante elou o

distribuidor garante sua reparagdo ou substitui¢do, sem custo algum
para o usudrio.”

A norma ISO-8402 define a qualidade como "a totalidade de requisitos e
caracteristicas de um produto ou servigo, em relagdo com sua zdonetdade para
o cumprimento das necessidades explicitas e implicitas".

2. Sistemas para a Garantia da Qualidade

A garantia da qualidade é um fator de grande importincia no incremento da
competitividade das empresas, que deve ser reforgada mediante:

- a politica de qualidade realizada pela empresa, baseada em sistemas de



garantia da qualidade certificados;

- conscientizagio, motivagio e qualificagido de todo o pessoal da empresa;
e

- aplicag@o dos métodos estatisticos modemnos.

O progresso no controle da qualidade, estabelecido de forma decisiva pelo
desenvolvimento normativo da 1SO-9000/1/2/3/4, é descrito na Fig. 1. Este
sistema proposto de qualidade abrange todos os setores da empresa, tanto os de
Marketing, Vendas, Desenvolvimento do Produto, Produgdo, como os de
formagéo continua do pessoal, atendimento ao cliente, e aplicagdo dos métodos
estatisticos.

Todo sistema para a garantia da qualidade implica na existéncia de elementos
estruturais e elementos de desenvolvimento (Fig. 2)

Considerando os elementos estruturais pode-se citar:

- Politica de qualidade da empresa;

- Delimitagdo das responsabilidades e competéncias;

- Controle da efetividade do sistema de qualidade;

- Valorizagdo da diregdo do sistema de garantia da qualidade;

- Valorizagdo dos custos da qualidade; "

- Andlise da qualidade;

- Implementagdo da documentagdo sobre garantia da qualidade;
- Medidas para o fomento da qualidade.

Os elementos de desenvolvimento podem ser subdivididos em elementos-base e
elementos-extensdo de base.

Por elementos-base entende-se os fatores necessdrios para a garantia da
qualidade, tais como:

- Planificagio

- Aquisicdo de matérias primas, materiais, etc.;
- Projeto do produto;

- Desenvolvimento do produto;

- Vendas/distribugio;

- Assisténcia técnica;

- etc.



Os elementos-extensdo de base sdo:

- Ensaios e documentagio dos ensaios;

- Codificagdo de documentos e produtos;

- Controle do material utilizado nos ensaios;

- Registro de qualidade em meio magnético ou equivalente (para fins
estatis-ticos e base de dados);

- Contabilidade dos custos da qualidade; e

- Tratamento das unidades defeituosas (defeitos e medidas corretivas)

A politica de qualidade da empresa deve ficar esclarecida na declaragdo de
principios da dire¢io da empresa. Estes podem ser, por exemplo:

- Esforgo constante para cumprir as exigéncias especificas do cliente;

- Implementagdo pela direcdo da empresa de um manual de garantia da
qua-lidade;

- Compromisso de todos os membros da empresa para o cumprimento das
regras estabelecidas, e cooperagdo constante para a sua melhoria;

- Compromisso perante os clientes, segundo contrato, do cumprimento
das exigéncias do sistema de garantia da qualidade;

- Competéncia do diretor do departamento de qualidade, como
responsdvel da fabrica/direcdo para a implantagdo, modificagdo e
vigilancia do sistema de garantia da qualidade.

A organizagdo da documentagdo do sistema de garantia da qualidade implica
na preparagao da seguinte documentagdo:

- Manual de qualidade: Estabelecimento da politica de qualidade. Prin-
cipios da diregdo. Regulamentos estruturais e organizacionais para o de-
senvolvimento.

- Manual de organizagido: Determinag@o detalhada dos processos impor-
tantes, com referéncias as fungdes. Instrugdes do processo para a garan-
tia da qualidade.

- Normas de fabrica: Regulamentos detalhados do processo e relativos ao
produto. Instrugdes de ensaio e de trabalho para a garantia da quali-
dade.

Sc a documentagdo para a garantia da qualidade por sistema ¢ por produtos for
desmembrada, resultard o que mostra a Fig. 3.
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O sistema de garantia da qualidade implica na obtengdo de grénde quantidade
de dados referentes a:

- relatérios de controle;

- relatdrios de resultados dos ensaios;

- relatérios de qualificagdo (fornecedores, clientes);
- relatdrios de calibragao;

- relatérios de custos de qualidade;

- relatérios de auditoria (interna e externa);

- elc.

Para que a informacg@o obtida seja de utilidade, é necessdrio que se utilize um
meio magnético para seu facil manuseio.

O que deve aparecer nas instrugdes de um processo de garantia de qualidade?
Embora cada empresa possua suas peculiaridades, seu contetido deve incluir
indicagdes sobre a realizacdo, vigildncia e controle do processo, com uma
estrutura analoga a seguinte:

1. Objetivo

2. Campo de aplicagdo

3. Documentagdo a cumprir

4. Definigdes

5. Competéncias

6. Processos

7. Anexos sobre procedimentos

Os objetivos do manual de Garantia de Qualidade devem ser:

- Bases para o0 compromisso da garantia da qualidade;
- Imagem externa da empresa;

- Bases para as auditorias internas;

- Bases para as auditorias pelos clientes; e

- Cumprimento dos compromissos com os clientes.

Este manual (Fig. 4), de acordo com os itens da norma ISO 9001 (NB 9001),
deve estar estruturado de forma adequada e conter informacdo detalhada sobre
0s seguintes pontos:

e
o
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1. Declaragdo de principios da dire¢io da empresa
2. Documentos necessarios para a garantia da qualidade
3. Meios de controle (auditorias internas e externas)
4. Organizagdo da empresa
4.1. Organizagio e fungbes da diregdo da empresa
4.2. Organizagio e fungdes do departamento de qualidade
4.3. Organizagido e fungdes do departamento de vendas
4.4. Organizacgio e fungdes do departamento de produgdo
5. Qualificac¢do e formagdo do pessoal
6. Organizagio do desenvolvimento
6.1. Desenvolvimento tecnolégico
6.2. Aquisi¢do de material
6.2.1. Valorizagdo e selegdo de forecedores
6.2.2. Controle de qualidade de matérias-primas
6.2.3. Armazenagem, incluindo envio, embalagem e transporte
6.3. Calibragdo de aparelhos de medigdo
6.4. Controle de qualidade da produgio, incluindo os métodos esta-
tisticos a utilizar
6.5. Manuseio dos produtos
6.6. Tratamento dos produtos defeituosos e medidas corretivas a rea-
lizar
6.7. Documentagdo e métodos de arquivo
6.8. Anexos

Quando, por necessidades da empresa, for conveniente outra estrutura, serd de
grande ajuda anexar ao manual uma matriz de comparacao dos componentes
do sistema de garantia da qualidade utilizado (Fig. 5).

O grau de cumprimento das exigéncias da norma ISO 9000/1/2/3/4 é muito
diferente, segundo se deduz das auditorias realizadas na Europa e nos USA
pelas diferentes empresas dedicadas a este trabalho, como pode-se ver na Fig.
6.

A introdugdo de um sistema de garantia de qualidade numa empresa deve ser
realizada nas cinco etapas seguintes (Fig. 7):

1. Fase de definigio e de informagao,
2. Registro e analise do estado real,

3. Fase de concepgio,
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4. Fase de realizagio,
5. Fase de transformacio.

Existem numerosos meios auxiliares para registrar os processos nas diferentes
fases, tais como as matrizes de funcionamento (Fig. 8), os diagramas de fluxo
(lteis para a aquisigdo, a preparagdo e o controle de aparelhos de medigdo e de
ensaio), e as pesquisas para o conhecimento do comportamento de clientes e de
fornecedores ou da estrutura organizativa da empresa.

3. Auditoria da Qualidade

No processo da valorizagdo da idoneidade, o sistema de garantia da qualidade
baseado na norma ISO 9000/1/2/3 € parte integrante do mesmo.

Contudo, esta valorizagdo ndo deve ser realizada por qualquer centro de ho-
mologagdo — como pode ser deduzido das normas da serie EN 45012 ou das
ISO 11012 — mas deve ser realizada por centros de certificagdo ou homologa-
¢do devidamente credenciados para os sistemas de garantia da qualidade, os
quais devem cumprir os requisitos estabelecidos nas normas citadas.

A certificagio da documentagdo da garantia da qualidade (Fig. 9) ¢ realizada
com o auxilio de um questiondrio de auditoria. Neste questiondrio estdo conti-
dos todos os items da norma ISO 9001. Se a valorizagao da qualidade € posi-
tiva, ter-se-4 que confeccionar um plano de auditoria, que sera realizado por
dois auditores, de acordo com o esquema da Fig. 10, correspondente & Fase 3a
da Fig. 9.

Finalizada a auditoria, serd preparado um relatério no qual deverdo ser re-
sumidos os elementos da valorizagdo , incluindo um estudo pormenorizado e
individualizado dos elementos que intervém no processo de qualidade, de
acordo com as normas estabelecidas no manual de qualidade e no seus anexos.
Esta valorizagdo deve ser feita de acordo com as categorias:

- cumpre-se na Sua totalidade,
- cumpre-se parcialmente,

- ndo se cumpre.

- Se o processo completo de certificagdo € positivo, a empresa deve receber um
certificado que confirme este fato, e ser incluida no registro de qualidade de
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empresas que foram submetidas a auditoria.

As despesas deste processo sdo bastante elevadas, e evidentemente ndo estdo ao
alcance de todas as empresas. Contudo, seus beneficios a longo prazo sdo in-

questiondveis, jd que:

- garantem uma qualidade de acordo com as exigéncias do mercado;
- reduzem os custos, ao evitar os itens defeituosos;

- evitam as reclamades por responsabilidade de defeitos no produto;
- eliminam os pontos fracos da organizagao; e

- melhoram a competitividade da empresa.

Abstract

In this paper is discussed the organization of quality assurance systems
and the conditions to make audits for quality assurance according to
norms 1SO 9000/1/2/3/4 and BN-9000/1/2/3/4.
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Controle da Qualidade

+ Inspegdo final
+ Melhoria da qualidade por meio

da redugao de tolerancias
+ Orientagao do produto

Garantia da Qualidade

» Controle durante o proceso de
desenvolvimento e de fabricagao

« Melhoria da qualidade usando
medidas corretivas

« Orientagdo do processo

Controle Total de Qualidade

+ Compromisso da diregao

+ Colaboragao de todo o pessoal da
empressa

+ Ciclo complete de produgao

+ Orientagdo ao cliente
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DIRECAO

Sistema de
garantia da
qualidade
Organizagao Organizagéo
da do
estrutura desenvolvimento

Figura 2.— Elementos béasicos de um sistema de garantia de qualidade
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Manual
de
qualidade

Processo de
garantia da
qualidade

Instrugdes de trabalho

Referida ao sistema

Manual de qualidade
Processo de garantia da
qualidade

Plano de auditoria
Relatério de auditoria
Auditorias internas
Auditorias externas

Relatorio de qualidade

Referida ao producto

]
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Auditorias de fornecedores
Instrumentos de controle

Meios de controle
Tipos de defeitos

Genérica Especifica
Normas Exigéncias
Ensaios Ensaios

Meios de controle
Plano de trabalho
Documentagao

Registros de resultados
(Dados sobre qualidade)

Figura 3.— Documentagao de um sistema de Garantia da Qualidade
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Declaragao de principios da diregao da empresa
Documentagéo para o sistema de garantia da qualidade °
Controle do sistema de garantia da qualidade
Organizagéo e definigdo de fungdes

Pessoal ou Recursos Humanos

Controle de contratos

Desenvolvimento

Controle da documentagao

Aquisigbes

Produtos adquiridos

Codificagdo, acompanhamento e postos de controle
Produgao

Controles de qualidade

Calibragao

Controle de produtos defeituosos e medidas a serem tomadas
Aseguramiento da qualidade no manuseio dos produtos
Documentagdo e procedimentos de arquivo

Servigo técnico

Métodos estatisticos

Anexos

A. Matriz de comparagéo

B. Organogramas da estrutura

C. Diagramas de desenvolvimento

D. Relagao de instrugbes do processo de garantia da qualidade

Figura 4.— Contetdo de um Manual de Garantia da Qualidade
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Referéncias em
Conceito
1SO 9001 Manual de Qualidade

Politica de qualidade 4.1./41.1. 2.
Organizagdo 4.1.2. 6.(4.,5)
Sistema para o garantia da

qualidade 4.2 3.
Controle de contratos 43. T:15.7:2:
Controle do projeto 4.4, 7.3,
Controle de documentagéo 4.5.
Compras 4.6. 7.4.,76.,77.

Figura 5.— Matriz de comparagao de um sistema de garantia da
qualidade




Grau de Cumprimento
Elementos de Garantia da Qualidade decrescente

Organizagio da estrutura -

» Politica de Qualidade e
« Responsabilidad do Garantia
+ Fungbes e Competéncias .
« Qualificagéo e Formagao do Pessoal .
Documentagao
» Manual da Qualidade .
» Instrugbes para o processo de Garantia da Qualidade .
« Informagbes sobre Garantia de Qualidade .
« Auditorias externas .
+ Avaliagao pelo Gerenciamento .
» Organizagao da Empresa .
« Organizagao do Departamento de Qualidade .
« Descrigao do Posto/Fungbes .

Organizagdo de desenvolvimento

» Controle de Controto ®

« Controle de Projeto .

+ Controle de documentos .

+ Garantia da Qualidade da redagao de documentos para .

fabricagao, aquisigbes e controle

Aquisigoes
« Avaliagao de fornecedores .
» Vigilancia técnica dos fornecedores .
+ Controles de Aceitagao de Entrada .

Aquisigbes

+ Diregao e Planejamento da Qualidade .

« Processo Especial de Garantia da Qualidade .
Manuseio, Embalagem, Armazenamento e Expedigao .
Assisténcia Técnica .
Ensaios .
Planejamento de Ensaios .
Comprovagao .
Métodos Estatisticos .
Meios de Controle .
+ Controle de Produtos Defeituosos .
* Medidas corretivas - .

Figura 6.— Grau de cumprimento em auditoria de certificagao

Fonte: TUV, e.V. Rheinland, Alemanha, 1992.



Etapas e Atividades

Fungdes do Assesor

1. Fase de Definigdo e Informagao

« Determinagao do Politica

» Nomeagéo de cargo de diregao para siste-
ma de aseguramiento da qualidade

» Determinagao das Normas a cumprir para
assegurar a Qualidade

« Informagao a todos os niveis de diregao
afetadas

» Apoio da Diregao da empresa e de seu
pessoal

2. Registro e Andlise do estado real
» Organizagao da estrutura e de desenvol-
vimento
» Conhecimento de problemas e propostas
de solugao
« Reconhecimento de pontos deficitarios e
proposta de agbes inmediatas

« Realizagao de pesquisas.
» Andlise dos "know-hows" utilizados, a fim de
poupar tempo e dinheiro

3. Fase de Realizagao

« Elaboragao e coordenagao de Manual de
Garantia da Qualidade

= Avaliar e cumprir os procedimentos das fases
1, 2, e 3.

» Confecgao inteligente e racional do Manual
de Garantia da Qualidade, mediante asse—
ssoramento técnico coordenado.

» Instrugao, diretrizes e assessoramento téc-
nico de grupo de trabalho, evitando as so-
lugao isoladas.

5. Fase de Transformagao

« Informacgao e Formagao

« Grupos para a solugao de problemas
- Auditorias internas regulares

» Formagao de pessoal para Garantia da Quali-
dade

» Treinamento de Circulos da Qualidade

« Treinamento de auditores internos

Figura 7.— Organizagao do sistema de Garantia da Qualidade




Area: DESENVOLVIMENTO
Fungao Marketing | Vendas | Diregio | Desenvolvimento | Diregao | Gerencia
Técnica Construgao Empresa

Conhecimento mer- F M M | | |
cado
Debate e Decigao M F M F
Confecgao obriga- | F l
cOes
Controle e Aprovagao M I F I
Confecgao projeto F M
Controle e aprovagio F (F)
Preparagao planos e 2 M
calculos
F = Responsavel |=Informagdo M = Cooperagdo ( )= em caso necessario

Figura 8.— Matriz de funcionamento
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Palestra Informativa

|

.- Fase 1
Preparagdo da auditoria
de certificagao
— Catélogo de perguntas
- auditoria prévia

Relatério ao cliente

Fase 2

Entrega da documentagio de garantia
da qualidade
— Manual de garantia da qualidade
— Instrucgbes do processo para a
garantia da qualidade

[

Preparagdo da auditoria
de certificagao

Relatério ao cliente

— Catélogo de perguntas
- auditoria prévia

Fase 3

Planejamento da auditoria

1T

Auditoria de cenrificagao nas

. 3 Relatério ao cli
dependecias do cliente il lente

Fase 4

Contrato entre a centra

Fechamento do contrato de cedﬁigaqao
e o requirente

Recebimento do certificado Centificado
Vigil&ncia técnica Relatério ao cliente

FIGURA 9.- Certificagao de sistemas para a Garantia da Qualidade:
Esquema do desenvolvimento
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Fase 3

Palestra de introdugao

Visita de inspecao

Consultas

Inspegdo da documentagao

Realizag&o da auditoria Acompanhamentos de processos individuais,
na empresa provas aleatorias

Verifigao in situ

Exposigao dos resultados pala equipe de au-

ditoria

Palestra final

Conf d latéri « Valorizagdo dos resultados da auditoria
Sl ggéo .o re. aloHo » Agrupamento das variagoes/diferengas
a auditoria + Determinagdo das medidas corretivas

FIGURA 10.- Certificagao de sistemas para a Garantia da Qualidade
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