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RESUMO 

Este documento viS<J apresentar uma análise da norma ISO 9001, 

reSS<Jitando os pontos mais difíceis de setem atingidos em uma c:ertifocação. A 

norma é abordada em todos os seus requisitos, onde cada um destes recebe um 
' 

comentário referente ao que deve set feito por uma empresa que busca a 

certificação. 

Após o esclarecimento da norma, é relatado o caso da certificação da lochpe­

Maxion S.A. - Divisão de Máquinas Agrícolas e Industriais. Este relato registra os 

pontos mais dificeis dentro do período da certificação, desde as pré-auditorias até a 

certificação final. 

Na conclusão deste trabalho é feita uma análise geral do caso e são 

apresentadas sugestões para contornar algumas dificuldades comuns em um 

processo de certificação. 
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1.1 Comentários Iniciais 

CAPÍTULO 1 

INTRODUÇÃO 

( 

Como disse o Professor Vicente Falconi Campos na publicaçãO •Qualidade 

Total - Padronização de Emp;esas·, nas modernas empresas do mundo, a 

padronização é considerada a mais fundamental das ferramenlas gerenciais. 

A padronização é algo tão importante para o nosso dia-a-dia que a usamos 

inconscienlemente. Um bom exemplo para isto são os pescadores, que se utilizam 

de redes de pesca para oblerem melhores resultados com menor trabalho. 

Mas os pescadores não são obrigados a usarem as redes. Eles poderiam 

utilizar anzol e iscas, por exemplo. O fato é que, no mesmo intervalo de tempo, 

usando as redes eles conseguem capturar mais peixes do que com anzol. 

E o que é capturar mais peixes com menos tempo? É aumentar a qualidade e 

a p;odutividade do trabalho dos pescadores. 

A padronização deve ser vista pelas empresas como uma ferramenta que irá 

trazer melhorias na qualidade, redução de custo, maior facilidade para atingir 

prazos, satisfação do cliente, etc. 

O treinamento também é uma atividade que fica muito facilitada com a 

padronização. Padronizando-se as atividades de um funcionário, fica muito mais 

fácil treiná-lo para executar corretamente suas atividades. 

As normas ISO série 9000 buscam estabelecer diretrizes para a garantia da 

qualidade. Isto nada mais é do que padronizar as atividades de uma empresa, a fim 

de que o seu produto final seja sempre o mesmo. 

A qualidade do produto final será garantida pela padronização das atividades 

da emp;esa, e nAo peta norma. 
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1.2 Tema e Justificativa 

Este trabalho irá abordar o tipo de sistema da qualidade que se utiliza da 

norma ISO 9001 como padrão. A norma ISO 9001 estabelece requisitos adotados 

por empresas do mundo rnteiro em busca do apnmoramento da qualidade de seus 

produtos. 

A certificaçêo em uma das normas ISO série 9000 não orá representar apenas 

uma ferramenta de marketing. Representará também uma confirmação de que a 

empresa se preocupa com a qualidade de seus produtos, o que abrange desde a 

matéria-prime até a assistência técnica e o suporte fornecido ao cliente. 

1.3 Objetivo 

O presente trabalho traz consigo dois objetivos principais: 

i) Descrever e comentar o sistema proposto pela norma ISO 9000 e, em 

especial, a ISO 9001; 

ii) Registrar a experiência de uma empresa que passou por um processo de 

certoficaçêo Registrar as vantagens e as dificuldades que a empresa passou 

durante o processo de preparação para a certificação. 

1.4 Método de Trabalho 

O método utilizado para elaborar este documento foi beseac!o na experiência 

dos profissionais que foram responsáveis pela certificação da empresa e, com igual 

importância, dados obtidos em diversas bibliografias. 

Meu estágio na empresa, na equipe responsável pela implementação da 

norma, foi de grande valia para a elaboração deste documento, pois pude 

acompanhar o desenvolver das atividades de projeto, e pude atuar neste 

desenvolvomento. 

As minhas principais atividades foram relacionadas ao controle de 

documentos do sostema da qualidade, onde tive que dominar plenamente este 

requisito da Norma. Outro requisito importante da Norma é o Controle de Projeto, 



requisito no qual prestei assessoria ao Grupo Aeromot em suas atividades de 

preparação para a certificação. 

1.5 Estrutura do trabalho 

No princípio, será leita a apresentação das normas ISO 9000 e do 

esclarecimento dos itens que compõem a ISO 9001 . Serão abordados todos os 20 

requisitos da norma, onde cada um será contemplado com uma interpretação e 
análise do que é exigido. 

A segunda parte do trabalho aborda o caso do processo de certificação da 

lochpe-Maxion S.A. - Divisão de Máquinas Agrícolas e Industriais. A empresa. 

situada em Canoas, Rio Grande do Sul, obteve a cerlilicação após 8 meses de 

preparação. Será descrito, requisito por requisito, como a empresa obteve a 

recomendação para a certificação. 

1.6 Limitações 

Este trabalho se hm1ta a comentar a norma ISO 9000 e esclarecer a ISO 9001 

que, por ser a mais abrangente, mereceu maior atenção. As outras normas da série 

não serão abordadas por já terem seus requisitos descritos dentro da ISO 9001 . 

Outra limitaçao é a particularidade de cada empresa em contemplar os 

requisitos da norma. Como já loi dito, cada empresa possui uma sistemática de 

trabalho e, apesar da nonna ser bastante abrangente, cada empresa deve 

desenvolver o seu próprio sistema da qualidade. 



CAPÍTULO 2 

REVISÃO BIBLIOGRÁFICA DA SÉRIE ISO 9000 

2.1 Apresentação da Série ISO 9000 

ISO é a Sigla da lnternabonal Organization for Standardization, ou seja, 

Organização Internacional para Padronização, cujo objetovo é fixar normas técnicas 

essenciais, para evitar abusos econômicos ou tecnológicos dos países mais 

desenvolvidos. 

A ISO série 9000 (no Brasil a ABNT a trata como NBR ISO 9000) trata 

exclusivamente da qualidade, na sua interpretação mais geral. Esta série é 

composta de quatro normas: 

• ISO 9000: Normas de Gestão da Qualidade e Garantia da Qualidade -

Diretrizes para Seleção e uso. 

• ISO 9001: Sistemas da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade 

em Projetos/Desenvolvimento, Produção, Instalação e Assistência Técnica. 

• ISO 9002: Sistemas da Qualidade - Modelo para Garantoa da Qualidade 

em Produção e Instalação. 

• ISO 9003: Sistemas da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade 

em Inspeção e Ensaios Finais. 

• ISO 9004: Gestão da Qualidade e Elementos do Sistema da Qualidade -

Diretrizes 

A ISO 9001 nêo é uma norma facil de ser interpretada. Uma comparação 

entre a norma brasileira (NBR ISO 9001) e a original, em inglês, mostra diferenças 

aparentemente pequenas, mas de crucial importância no momento de uma 

certificação. 
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2.2 Texto da Norma 

A norma ISO 9001 possui quatro capítulos. O primeiro capítulo trata da 

apresentação do objetivo ao qual se propõe, e em quais Situações ela é aplicável. O 

segundo capítulo identifica a referência normativa utilizada em sua elaboração. A 

norma referen01ada é a NBR ISO 8402/1994, que trata das termmolog1as utilizadas. 

O terceiro capítulo acrescenta algumas definições que a NBR ISO 8402/1994 não 

possui, e que sao apl1cáveis ao texto. O capítulo quatro descreve os VInte requisitos 

de sistemas da qualidade, que são os utilizados para fins de garantia da qualidade. 

Estes vinte requisitos da norma ISO 9001 de dezembro de 1994 e o correspondente 

comentário de cada um serão descritos abaixo. 

NOTAS: 

• O leitor que já possui o conhecimento da Norma, e que domina a sua 

interpretação, pode dirigir-se diretamente ao teroeiro capitulo deste 

documento, que relata o caso da certificação da lochpe..Maxion SA 
Divisão de Máquinas Agricolas e lndustria1s; 

• O texto da Norma será apresentado com a formatação abaixo, para 

diferenciar do texto deste documento. 

4.1 • Rosponsabllldadfk da Administração 

4.1.1 f>olllloo da Quolidode 

A Ad.nlnlslroçao do fonlecedor com responsabilidade executiva devo cfãlillir e 

documentar sua polltlco para a qualidade. A política da q~•a lidade deve ser coerente com as 

melas organiz.aclonttis do fornecedor e as expectativas o nooossldados de seus cliente. o 
romOOêCIOt deve assegurai' qué esta politica é compreendida, lmplomontada e mantida em 

todos os nrvels da OtganizaçAC>. 

• . 1 2 Organi<açig 

• .1 2. 1 Respoll$0bilidade e aulolldade 
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A respons.abltidado, a au1orldado e a hlter-retação do pessoal que administra, 

desempenha o vorifica olivldadcs quo Influem na qualidade devem ser definidas e 

documentadas, par1ic:utonn~~,.uo t'IS do pessoal quo noccssjta de liberdade e autoridade 

organizacional para: 

a) iniciar açAo para provcnlr ocorróncitt de quaiSquer não·oonformidades relativas ao 

ptOduto, procosso o s.istcma da qualidade: 

b) identifttar c rogislrar quaisquer problemas rclalivos ao pi'<XIu1o, processo e 

sistema da qualid&de: 

c) in ida r. recomendar ou ptOvidonciar soluÇlOes através de cana.is designados: 

d) vMfocar a implemonl~ dos soluç6os: 

e) controlar o posterior pt'OCe$$8mento. entrega ou mtalaçAo ao J)f'Oduto não-­

conforme até que a defiCI6ncia ou oondiçlo imatista:tória tenha sido corrigida. 

O fomec;edof' deve kfentífic:ar requisios de recursos e prover rectnOS adequadOS, 

induindO a desq.açao dO pessoal treinadO (ver 4.18) para géSião, execução do trabalho e 

atividades de verificaçlo. inclulnOo auclllorlas lntemas da qual.ldade. 

4, 1.2.3 Representante da Administrac;ao 

A Admlni.straçao do romocedor com responsabilidade devo doSigrlar um membro da 

própria a<lministraçlio, o qual. Independentemente de outras responsabilidades, deve ter 

autolidade defirlida para: 

a) assegurar quo um s1s1oma do quotldade estâ estabeleCido, implementado e 

mantido do acordo com os~a Normo, c 
b) relator o desempenho de slstemo dn qualidade n Admlnlstraç:lo do fornecedor 

para análise criH~ o corno uma base para rr.elhoria do sistema da qualidade. 

NOTA: A responsabltldado do representante do AdmlnlstraçAo tambóm pode inCluir ligação 

com partes externas ern t~ssuntos relttclontldOS ao sistema da qualidade do fomeccelor. 

Comentários 

A direção da empresa deverá estabelecer, documentar e assegurar que a 

política da qualidade seJa entendida em todos os níveis da empresa. Além disto, a 

empresa deve documentar a responsabilidade e a autoridade de seus funcionários 

(matriz de atriburções e responsabilidades). 
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A empresa deverá prover recursos para as atividades relevantes da 

qualidade (recursos humanos, equipamentos, instrumentos, etc). Devera ser 

designado um representante da administração para assegurar o funcionamento do 

sistema da qualidade e relatar o desempenho deste para a administração. Serã 

estabelecido um SIStema de revisão aitica do sistema da qualidade com intervalos 

adequados e sufiCientes. Estas análises deverão ser registradas e dOcumentadas. 

4.2 ..SJsroma.s da Qualidade 

4.2. 1 Generalidades 

O fornecedor deve estabelecer, documentar e manter um slstemo da qualidade como 

melo de assegurar que o produto estâ ern confonnidade com os requls.itos especificados. O 

fornecedor devo preparar um manual da qualidade abrangendo os requisitos de-sta Nonna. o 
manual da quatldoele deve Incluir ou fazer referllncias aos procedimentos do Sistema da 

qualidade e delinear a estrutura da documentação usada no sistema da qualidade. 

NOTA: Of1en•açAo sobre manuaiS da qualidade é dada na NBR ISO 10013. 

4.2.2 Ptoeedlmentos do sistema da qualidade 

O fomOCCl<IOf devo: 

a) preparar procedimentos documentados conslslcntO$ com os requisilos desta 

Norma e com a sua politica da qualidade, e 

b) Implementar efetivamente o sistema da qualidade e seus procedimentos 

documentados. 

Poro os ptopósltos desta Norma. a abmogôncio o o gn1u de detalhamento dos 

ptocedlmentos que fazem parte do sistema da qualidade devem depender da complexidade 

do trabalho, dos rnétOdos utilizados e das habilidades e treinamento nBcessálios ao pessoal 

envolvido na oxoeuçAo da allvidadc. 

NOTA: Procedimentos doc;ument3dos podem fazer referência a lnstruçóe:s de trabaJho que 

defnem como uma Mividade é executada. 

4.2.3 Planejame,.o da qualidade 

O fornecedor deve dcrinir c documen!ar como os requisitos para a qualidade serão 

atendidos. O pfonefomcnto da qualidade deve ser consisten!o com IOdOS os outros requiSitos 

do sistema da quo !idade do fornecedor e deve ser documentado em um formato adequado 
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ao método de operação do fornecedor. o tomecedof deve tcvar em ooosiclcraçAo as 

seguintes atividades, como apropriadO no atendimento aos reQuisitos espeçiftcados para 

llfl)dutos. J)(Ojecos ou coooatos: 

a) preparaçllo de planos do quarod- ; 

b) ktenlir)C8Ção e Obténção de quaisquer oowotes. pcoces.sos. equipamentos 

(inctuiodo equipamentos de ínspeç:Ao e ensaio). d•spositivos. recursos e 

habilidades que possam ser necessários para atingir a qualidade requerida; 

e) asseQuramento da compatibilidade do projelo, do processo do produção. da 

Instalação dos seNiços assoCiados, dos procedimentos de Inspeção e ensaios e 

do <Jocumcnlação aplicável; 

d) atuatlzoçOo. quando necessâria, das técnicas de corurole da i.)Ualidade. de 

lnspeç.âo e ensaio, incluindo o desenvolvimento de rlova hlS1rumonlaçAo; 

e) kjenlincaç.Ho dtl qualquer requisito de mcdiçAo envolvendo capacidade que 

exceda o cslado da arte conhecido, em tempo hábil para se desenvolver a 

capaeldade necessâria: 

I) odentifocaçOO de verílicoção adequado, em ~los opropmdos. na realização do 

produto; 

O) esdarodme.rto 00 padrões de aceltabilidade para IOda:s as earacterfstjcas e 

requisitos. inctusive aqueles que contenham um elemerKo subjetivo: 

h) identirleaçOO e preparação de registros da qu.alid&<le (ver 4, 18). 

NOTA; Os piOilos da qualidade mencionados (ver 4.2.3 a) podem est.or n3 rorma de uma 

rcferônela nos procedimentos documentados apropriados que ruzern parte integr-dnte do 

sistema do qualidade do fOnleté<lor. 

Comentários 

A empresa deverá mostrar como organiza seu sistema da qualidade para 

tornar realidade as intenções definidas no requisito anterior 

A documentação (procedimentos, manuais, etc.) deve definir atividades 

confonne os requisitos definidos na norma. Particularmente, devem ser definidas 

atividades para verifiCação e atendimento ao cliente. 

O manual da qualidade deve ser elaborado de tal fonna que possa permitir 

aos auditores um bom entendimento a fim de que possam confirmar a efetividade 

das operações. 

4.3 • An~llso critica de contrato 
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4.3.1 GollCNIIidados 

O fornecedor deve eslabelecef e manter procedimentOS doc::umentados para a~.se 

critica de contrMo e para coordenação destas atMctades. 

4 .3.2 Análise c:tWca 
( 

Antes <la subfl'liSsão de uma l)foposta ou da aceltaçlto de um contrato ou pedido 

(ostabotcclmcrlto de taquisitos), a proposta. contrato ou pedido deve ser analisado 

ctltlcamento pelo fornecedor para assegurar que: 

n) os requis-itos estão adequadamente definidos e documentados; quando a 

dofmlçAo, por etscrito, do reqviSito não estiver disponfvel. para um pedido recebido 

por meios verbais, o rom~oodot d0ve assegurar que os requisitos do pedtdo estão 

acordados, antes de sua aceitaçAo; 

b) quaisquer diferenças entre os requisitos do contrato ou do pedido e aqueles 

contidos na proposta estão resolvidas.; 

c) o lomcceoor tem capac:idaôe para atender aos requisitos contratuais ou do 

pedi(Jo. 

4.3.3 Emenda a urn contrato 

O fornecedor deve Identificar como uma emenda a um contrato ó fcíta c tl'ansfél'ida 

colletomente as funções envolvidas dentro da organização do fomeeedor. 

4.3.4 RO',jlstros 

Devem ser mantidos registros das análises criticas de contrato (ver 4.16). 

NOTA: Convém que sejam esaabelecidos canais para oomunleaç.lio e lnterlaccs com a 

organlzaç.Ao do C11ente. para estes assuntos oootnltuais. 

Comentários 

Devem ser feilas análises e verificações nos contratos para que possa ser 

determinado exatamente se a empresa possui condições de atender o que está 

especificado, para que o cliente receba o produto ou serviço exatamente na forma 

como lhe interessa. Ê importante atentar para os seguintes itens: 

o se as exigências do cliente são claras e bem especificadas; 

o se a empresa possui condições de atender a tais exigências. 
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A empres<~ deverá manter registros de todas as verificações e revisões 

realizadas (análises criticas). Todos os conflitos devem ser estudados para que as 

duas partes entrem em acordo e s<~iam s<~tisfeitas. 

4.4 - controlo do projeto 

4.4. 1 Generalidades 

O romocOdor dovc estabelecer e mo:mtor I)(OCedirnontos documentados paro 

controlar e verificar o projeto do produto. a fim de assegurar o atendimento aos requisitos 

espccilicados. 

4.4.2 Planejamento de projeto e-m desénvolvimento 

O fomecedot deve preparar planos para çOOa atividade de proieto e de 

descnvotvwnento. Os planos devem desorever ou referenciar escas atMdades e detinlf' 

re.s.pon$abdidades peta sua lmplementaÇao. As aüvidactes de proie:to e de desenvoMmento 

devem ser atribufdas a pessoal qualificado. equipado com re<::ut'$0$ adequadO$. OS planos 

devem ser atualizados a medida que o projeto evolua. 

4.4,3 tntorlacos técnicas c organiZacionais 

As Interfaces técnicas e organizaCionais entre diferentes grupos que participam do 

processo de projoro devem ser definidas, e as intomlações necessárias devem ser 

documentadas. ttonsmitldas e regularmente analisadas criticamente. 

4.4.4 Entrada de projeto 

OS requisitos de entrada de projeto rêlativos ao prOduto, loctuindo requisitos 

ostatuéfk>s o regulamentares apficávei:s, devem ser ide~rteaOo$ e doCumentados, e sua 

sc1eçlo <kWO ser anatiSada ctilicamena& pe:lo fornecedOr quanto a sua adequação. Requisilos 

inc::omptetos. ambr.guos ou conflitanles devem ser resoMdos com os responsáveis pela 

definiç.Ao destes requisitos. 

A ontrada de projeto deve levar em oonslderaçAo os resultados de quaisquer 

alivkladcs do an61iso ctilica de contr-ato. 

4.4.5 Solda de projeto 

A safda do prcj&to deve ser d'oeumentatla e ex.pre$$9 de rormo que possa ser 

verificado e validada em rcraç:lo aos rcquisill)S de enh-acta de projeto. 
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A salda de pro;eto deve: 

a) atender aos roquisilos dê entrada de projeto; 

b) conter ou fazer reflrinda a critérios de aceilaçAo; 

c) identíflcar aquelas çaracteristicas de proicto que slo cruas para o 

funcionamento apropriado e seguro do produlo (por exemplo. requl:srtos de 

operaçêo, armazenamento, manuseio. manutenção e disposlçllo apó;s o uso). 

os documentos do saída de projeto devem ser analisados criticameme antes da sua 

liberação. 

4.4,6 AnáUso crtUca do pmjeto 

Em estágios apropriados do projeto, devem ser planejadas o conduzidas anállst~s 

criticas formais e documentadas dos resultados do projeto. Dentre os participantes de cada 

análise crilica de projeto devem e~ar incluidos representantes de tOdas as funções 

conoemcntes ao est'olo ce projeto, que est~ so-ndo analisado ctiticamente, bern como outros 

espedallsras. quando requerido. Devem sei" mantidos registros destas anAlises criticas (ver 

4.16). 

<.4.7 venr~CaÇ6esde projeto 

Em estágios RpropríadO$ do projeto. a verificação de projeto deve ser relia par::~ 

assegurar que a safeM do cstjgio do projeto atenda aos requiSitos de entrada do estágio do 

projeto. As medi<ltiS do verUicaçâo de projeto devem ser registradas (ver 4. HS}. 

NOTA: Em adiçAo a conduçAo das ;uláliSéS críticas de projeto (ver 4.4.6), a verificação de 

projeto pode InCluir atividades tais como: 

• execução de cálculos alternativos. 

• oomparaç.Ao do novo projeto com um projeto similar comprovado, quando d1Spontvet. 

• reatitaçlo de ensaios o demonS1tações, 

• análise criuca dos documeotos do estágio dO projeto antes da hboraçlo. 

• .• 3 ValidoçAo de projeto 

A vaNaaçtlo do pcojcto deve ser feita para assegura~ quo o produto astâ em 

conformidade com 9$ neoe$Sidades e/ou requisitos do usuário definidos. 

NOTAS: 

• A valklaçfto do I)(Ojeto ocorre apôs a verlficaçao bem~sucedkfa do projeto (vor 4.4.7). 

• A validaçllo é nofTTlalmente feita sob condições de operação definidas. 

15 



• A validaçio é nonnalmeote feita no produto fintN, mas pode ser neoessâria em 

0$1~ ontcrio<cs a eoodusão ao produlo. 

• ValidaçiOes m61Uptas podem ser feitas, caso haja dtferente5 1ntenç6es de uso. 

• .• .9 AHemçôe$ de p<Oje!o 

Todo.s os alteraQOes e modiflcaçl'ies de proieto devem ser idenlific.adas, 

dooomentadas. analisadas criticamente e aprovadas por peMOal autorizado antes de sua 
implemontaçAo. 

Comentários 

O sistema da qualidade deve estabelecer que. através de revisões e 

verificações, os requ1sitos estabelecidos pelo cliente serão totalmente atingidos. 

Estes requis•tos estabelecem que as saídas de ptojeto sejam documentadas 

e atendam aos dados de entrada de p<ojeto (também documentados). 

O p<Oj8IO deverá sofrer análises Cfiticas em estágios ap<Optiados. As análises 

Cfiticas devem ser documentadas e deverão participar dela representantes de todas 

funções ligadas ao projeto. Da mesma forma, o projeto também passará por 

verificações que irao conferir se a saída do projeto atende aos requisitos de entrada 

do estágio do projeto. O projeto passará por uma validação, para assegurar que 

este está de acordo com as necessidades do usuário. 

As alterações de projeto deverão ser analisadas, aprovadas e documentadas 

por pessoal autorizado antes de sua implementação. 

4,5 ·Controle de dOcumentos e dr~dos 

4.5.1 Generalidades 

O fomeced« deve estabe~cer e manter procedimentos documentados para 

controlar IOdos os dOCuf'l'lentos e dados que digam respeito aos requisitos desta Nom1a. 

incluindo na extcnsAo apUcável documentos de oligem éxtcmo tais como normas é desenhos 
do cliente. 

NOTA: Documentos o dados podem QS'Iar sob a rorma de cópia rlslca, meios eletrõnicos e 
outros. 
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4.5.2 Aprovaçtio e emissão de documentos e dados 

Os documMtos e dados dev~m ser analisados ctillcamcnto o aprovados quanto a 

sua 8dequaçlo por pessoal autorizado, antes de sua emisslo. Uma lista-mestra ou 

pf'OCCdlrneflto equ,valente de oootrote de documentos deve ser ~abefec:ida e estar 

J)f'ontamente dispooivel. a fvn de evitar o uso de doc:umemos nto vi lidos ctou obSOletos. 

Este controle deve assegurar que.: 

a) as emissões petlir'lcolcs de dOCumentos apropriados estejam dlsponiveis em 

tOdos os locais onde são executadas as operações essenCiais para o 

funcionamento efetivo do sistema da qualidade; 

b) documentos não válidos e/ou obsoletos sejam prontamente removidos de todos 

os ponto de cmlssao ou uso ou de alguma oulra forms g8rantidos oontra o vso 

nlio~lnteneional : 

e) quaisquer documentos obsoletos retidos por motivos logals o/ou para preservação 

do conllecimento sejam acscquadamcnte identificados. 

4.5.3 AlteraÇJOes em dooumentos e dados 

As at1Cf'BÇ6es em documentos e dados devem ser analiSadas c:rtic:amente e 

aprovadas pe1as mesmas funções orgarU:acionais que reatiz.aram a anMiSe critica e a 

aprovaçJo 011glnais. solvo prescrição em COfltroto. As funç6es OfO&nlzadonais desigfladaS 

devem ler acesso as informações ~cas pertiOOnles para sutmdiar sua an4ise crítica e 

epcovaçêo. 
Ondo protleével. n natureza das alterações d-eve ser identificada no documento ou 

em anexos npropriodO$. 

Comentários 

A empresa deverá prever uma sistemática para o controle de documentos e 

dados importantes para a qualidade. 

Os procedimentos deverão ser analisados e aprovados por pessoal 

autorizado antes de sua emissão. 

Deve ser assegurado que os documentos corretos estejam a disposição do 

pessoal correto, que os util izara conlorme a sua necessidade Os documentos 

obsoletos ou sem validade deverão ser imediatamente removidos ou substituídos 

por sua emissão atual, e os obsoletos deverão ser identificados ou removidos e 

destruídos. 
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As allera9()es dos documentos e dados deverão ser analisados e autorizados 

pelas mesmas organizações ou fun9()es que as analisaram e aprovaram 

originalmente. 

4.6 • Aquls/çlo 

4.8. 1 Geoetoltdades 

O fornecedor deve estabelecer a manter procedimentos documentàdos para 

assegurar quo os produtos adquiridos (ver 3.1) cst:lo em confOMlklode com os requisitos 

cspccifleaefos. 

4.6.2 Avaliação de subcorllratados 

O fornecedor deve: 

a) evallar e se:teeionar os subcontrat~dos com base na capacidade deste para 

atender aos (9Quisitos de subcXIottataçAo incluindo roquisitos de sistema da 

qualkllde e cre quaisquef requisitos especlfic:os oe garantta da qualidade; 

b) cloflnlr o tipo e a a~encia do cooiiCie exe«:ido pelo lomeoedof soore os 

subccnl""odos- Isto deve depender do tipo do prodUio. do impec:~o do produlo 

subcontraladO, na q-uabdadé do prOduto final e, onde apUdvol, dOS relatórios de 

audtl0f1as da qualidade e/ou registros da quaftdado do capacidade e do 

desempenho dos subcontratados previamente demonstrados: 

c) estabelecer e manter registros da qualidade de subcontraladM aceitâveis (ver 

4.1&). 

4 .6.3 Dados para aquisição 

Os do~rnonlos para aquisiç.ào devem conlcr dados quo doscrovam cJa•-amcnlo o 

ptOdulo pcdk:lo, Incluindo. onde aplicável: 

a) lipo, grau. classe ou outra identificação precisa; 

b) tituto ou outra identificação dara e edições aptlcâvels de especificaÇii)es-. 

dO:SeohoS, requisitos de pnx::cssos. inSituÇ6cs para ln$peÇIO e outros dadOS 

técnicos relevantes. lndusive requisitos para aprovaçJo ou qua•tlcaçto de 

produto. proeed1mentos. equipamentos de processo e pessoal: 
c) tltuto. número e édiÇão da nonna dé siStema da q-ualidfl<ie a ser aplicada. 

O romeced« <leve anabsar criticamente e aprovar os documenlos de aquisição 

quanto a ndequaçlio dO$ requisitos especificados antes do sua liberação. 

4.8.4 Vertncaçiio cJo pl'odulo a(Jquh1do 
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4.6.4.1 Volif1caçâo pelo tomccooor nas instalaQOes do subOOntralado 

Quando o fomeçedor se propl.lSer verificar produtos adquiridos nas in~ialações do 

subcontrs1ados. o fOn\ecedOr deve especificar nos documootos do aqutsiç.Ao as disposições 

de veõroeaçto o o méiOdo de llbetação dO I)<Odulo. 

4.6.2 Verifoeação pelo clienle do I)(Oduto subcomrol-

Ouondo especificado no contrato. o cliente do fom<eeedor ou o representante do 

cliente deve ter o direito de verificar nas instalações do suboontrtuados e do fomecedor se o 

produto subcontratados está em conformidade corn os roqulsílos especificados. Tal 

verificaçao nAo deve ser usacta pelo romecedor como evidência do ofoUvo controtCc da 
quatldacfo pelo subcontratados. 

A votiflcação pelo cliente não deve isentar o fomeeedor dtt responsabilidade de 

prover produtos 8oeitltveis, nem deve impedir sut>sequente rcjelçêo polo cficmte. 

Comentários 

Deverão ser estabelecidos procedimentos documentados que assegurem que 

os produtos adquindos estejam de aoordo com o que foi espeofocado. 

Os fomecedores contratados devem ser avaliados baseado em sua 

capacidade de atingir os requisitos de fornecimento Os registros de avaliação e 

qualificaçllo de sub-fornecedores devem ser documentados e mantidos pela 

empresa. 

Devem haver documentos que estabeleçam claramente o produto pedido, 

como tipo, classe ou outra identificação. 

Quando houver a necessidade de verificação, tanto pela empresa como pelo 

cliente, nas Instalações do sub-contratado, esta necessidade deverá estar 

especificada nos documentos de aquisição eficazes. 

4. 7 · Conttol• de produto fomecido pelo c/JetJte 

O fornecedOr de.., estabele<:er e manter procedimentos dOC\Irnent~ pora o 

oootrole de verincaçao, dé ann.azenamenlo e de manutençAo do produto fotooeido pelo 

c;lien1o doslínado a incotpofação aos romecimcntos ou atividades retoclonadas. Ou.aiqucr 
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extravio, dano ou inatfequaçJfo ao uso cJ~sses prodU'tos deve sor fogish•acJo e relatado ao 

diento (ver 4.1G). 

A verifloaçtio pelo fornecedor não isenta o cliente da respons.abihdade de prover 

produto aceltAvol. 

Comentários 
( 

Este item aplica-se a quando o cliente necessita adquirir um produto ou 

serviço fornecido pela empresa, mas o próprio cliente fornece algum produto que 

faça parte do produto final ou de sua confecção. A norma diz que a empresa precisa 

documentar procedimentos que especifiquem manuseio, manutenção e 

armazenamento do produto fornecido pelo cliente. 

A norma diz que qualquer dano ou extravio do produto deve ser documentado 

e relatado ao cliente. 

4.8 • ldentlflcaç4o e rastl'Nbilidad~ d~ prOduto 

Quando apropriado. o fomec::edc:lr deve estabelecer e moMer procedime~os 

documenlados p._'118 identifiCaÇão ele procluto por meios adequados a pan•r do reoebimerto e 

durante todos os estAgio$ de pn>dução, enlrega e instalaçAo. 

onde e na abraog~ncia em que a mstreabilidado f« um requisito especificado, o 

fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados. de forma que os 

produtos, individualmente ou em lotes. tenham uma idenUficaçAo t'mica. Esta identificação 

deve ser reolslrada (ver4.16). 

Comentários 

Deve-se estabelecer e manter procedimentos para identificação do produto, 

peça, material e componente, com referência dos desenhos, especificações ou 

outros dOcumentos apliCáveis durante todos os estágios de produção, expedição e 

instalação no cliente 

4 ,9 • Controle de processo 
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O fornecedor deve ideotiftca.r e planejar os processos de produçAo, ins.1alaÇào e 

seMç:os a:ssoclldos quo influeocacm diretamente na quahdaclo o deve 8$$eQurar que estes 

pn>ee$$05 sejam exOQitados scb coodiçóes controladas. 

Condições comroladas devem incluir. 

a) procedimenlos docume-nl.ados definindo o mélodo dCI produçAo, instalaÇão e 

sorvlços associados, onde a ausência de tais proced•mentos possa afetar 

adversamente a qualidade: 

b) uso de equip~mentos adequados de produção, instalaç.Ao o sei"Viços associados e 
um ambiento adequado de trabalho; 

c) conlormldade com normaS/códigos de rcfcrônela, planos da qualidade e/ou 

procedimentos documentados: 

d) monitotí.taçâo e controle de parâmetros adequados do processo e cara(;1erísticas 

do prOduto; 

e) &provaçAo do processos c equipamentos, como apropriado: 

f) critérios de execução. os quais devem ser es11pulados da maneira prática mais 

dare (pof exemP'o: nonnas escritas. amostras representativas ou ilustfltÇÕe'S); 

g) manU1ençâo adequada de equipamentos pare 85Segutar a c:ortinuida<Sé da 

capobitodado dO ptoccsso. 

OncJe os resuhados de processos não podem ser plenamenle verifie:ados atravês de 

inspeçfto e ensaio subsequentes do produto e onde. por exemplo. as deficiências de 

processamento podem se tomar aparentes somente depois quo o produto osHvel' um uso, os 

PfOCOSSOS <Jovem ser executados por operadores quatiflcaCJM elou <levem rcque<er 

monltorlzaçllo continua e controle dos parâmetros de processo para aMegurar que os 

requisitos esp~ific.ados sejam (!tendidos. 

Os requisitos pa(-a qualquer qualilicaçao de operações do processos, incluído 

equipamento o pessoal assodados (vet 4.18) devem ser espccifleado$. 

NOTA: Tais proce$$0S, requerendo pré qualificação de Su8 capabilidado, s.Ao frequentemente 

referenciados como processos especiais. 

Devem ser mantidos registros para processos, eq!Apamenlos e pessoal qualificado, 

como aptopriado (-• 16). 

Comentários 

Este requisito diz que os processos de produçllo, instalação e setviços 

associados devem ser identificados e planejados. Diz também que devem existir 

procedimentos documentados que definam o método de produçllo, instalação ou 

execução de setviços associados. 
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Os processos e os equipamentos utilizados devem ser aprovados por pessoal 

autorizado, e a manutenção dos equipamentos deve ser adequada para assegurar a 

capabilodade do processo. O sistema da qualidade deve estabelecer a especificação 

do produto, deve definir responsabilidades e instruções de trabalho e deve 

identificar e dar tratamento adequado aos processos utilizados que afetem a 

qualidade dos produtos. 

4.10- lnspGçiJo o onsaios 

4. 10.1 Generalidades 

O lomcccdor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para 

atividades de lns.peçAo e ensaios. oom o objetivo de veritiear o atendimento aos requtsitos 

especifiCados para o produto. A inspeçãn e ensaiOS requCiidos. e os registros a serem 

est8betecidos. devam ser detalhados no plano da qualidade ou em procedimentos 

cJocumenlldos. 

4.1 0.2 tn:speção e ensaiOs no recebimento 

4.10.2.1 O fornecedor deve assegurar que os produtos rccobklos não sejam 

ulilizados ou processados (exceto nas circunstArtcias ctescritos em 4.10.2.3) até que tenham 

sido lnspeclon8dos ou veriricados de alguma fotma como ostnndo ern conrormidade com os 

requlsllos aspcciflcodos. A verificação de conformidade com o.s requisitos ospacilicados davé 

ostar do acordo com o plano da qualida<Je e/Ou procedimentos documcntodos. 

4. 10.2.2 Na dotennioaçâo da abrangência e da natureza da inspeção de recebimento 

deve ser levada em consideração a abrangência do conlrole exercido nas instalações do 

sutx:ontratado e as evidéncias reg:istTadas de coniOtmidado tomoddas. 

4.10c2.3 O..aooo for i - antes da verifiCaçto paro fins de ptOdução urgenle, o 

ptOduto recebido deve ser identificado e registrado de maneira aproprtacl.a (ver 4.16). a ti.m 

de permitir te<:olhimento imediato e subslüuiçlo no caso cJo nlo-eonformk1ade com os 

requisitos especificados. 

4, 10.31nspeçfto e ensaios durante o processo 

O forneeedot devo: 

a) Jnspoclonar o ensaiar o l)(odvto como requerido pelo plano da Qualidade e/ou 

proceclimentos documentados; 
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b) retM o produto atá que as inspeções e os ensaios requeridos tenham sido 

ooncluidos ou os relatórios necessãrios tenham sido recebidos e verif.cados 

e.xce1o quando o produto ê liberaôo conforme procedimentos de roeol'limenlo (ver 

4.1 0..2 .3). A liberação conlonne procedimentOS do rec:oth1mento nAo deve 

impossibilitar as ativicfades prescrilas em 4.10.3.a 

4. 10.4 tnspeçlio e ensaios finais ' 

O fomocodor dovo executar toda inspeção e ensaios flnal.s conforme o plano da 

qualidado O/ou proccdhncntos documentados, para completar a evidência de conformidade 

do ptOduto ocobndo com os requisitos especificados. 

O plano da qualidade etou os procedimelltOS documentados poro a Inspeção e 

ensaios finais devem exigir que tOdas as inspeç6es e ensaios especificados. inclusive 

8quetes ospoclncados tanto para o recebimento do produto como durante o processo, 

tenllam sido executados- e que seus resultados atendam aos ~uisitos ospcciltcacsos. 

Nenhum prodiA.o deve ser expedido até que todas as atividades espeç.ficadas no 

plano da qualidado Glou nos procedknentos OOCtmeotados tenham sido satisfatoriamente 

(:Otl'lpletadas, o os dados e documentação associados estejam diSpOOfve.s a autotizadOs. 

4.10.5 RegJSiro$ de inspeção e ensaios 

O fornecedor deve estabelecer e manter registros que forne-çam ovldôncias de quê o 

ptOduto foi Inspecionado etou ensaiado. ESI$S regi$1ros devem demonstrar claramente se o 

produto foi aprovado ou nâo nas inspeções e/ou ensaios. de acordo com os critérios de 

aceitaçAo dotlnldos, Quando o produto for reprovado em qualquer lnspoçlto e/Qu ensaio, 

devem sor aplicados os procedimentos para controle de prodvto nao-conformc (ver 4.13). 

Os registros devem identificar a áu10ridade de illspoçAo responsável pela liberação 

do produ1o (ver 4. 16). 

Comentarios 

Devem ser feitos testes, inspeções e ensa1os, ob,tetivando verifocar a 

conformidade dos produtos com as reais necessidades do cliente. Deverão ser 

mantidos procedimentos, padrões e documentos de inspeção desde o recebimento 

da matéria-prima, durante o processo de fabricação até o produto acabado. 

Este requisito diz que a empresa deve definir como se organiza para realizar 

suas inspeções e ensaios para assegurar a obtenção da qualidade desejada. 
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A empresa deve estabelecer e manter procedimentos para controlar e 

fomecer evidências que o produto foi inspecionado ou ensaiado, e se o produto foi 

aprovado ou não. Os reg1stros devem indicar a autoridade responsável pela 

liberação do produto. 

4.11 • Controle de equipamentos de ;nspeção, med;ç~o e tnsll los 

4.1 1.1 Genorotldadcs 

O fornooodor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para 

controlar , calibrar o manter os equipaméntos do inspeçao, mcdlçAo o onsaios (inCluindo 

"soltv.1Jto" t1o ensaios) ul illzados pelo fornecedor para demonstrar a conformidado do ptOduto 

com os requisitos especificados. Os equipamentos de inspcç.ao, modlçOo o ensaios devem 

ser u1.illzaoos da tal tonna que assegurem que a inceneza das mediQOes seja conhecida e 

c:oosistente com 1 capaddade de mecftÇão requerida. 

Ouaooo ·$(')/fwatfi· para ensaios ou retetêndas comparativas. tais como maleriais e 

equipamentos para ensaio, sAo utiliZados como me;o adequ-ado de lnspeç.Ao, etcs devem ser 

conferidos. pa111 provar que são capazes de verificar a aceilabilidade do produto. antes da 

fiberaçAo parn uso durante a produção. instalação ou serviços associados. e devem ser 

reconferiefos a intcrvatos prccstaootecictos. o fomécedor <leve estabOiocor a tlxtens.ão e a 

rrcquéncla de tais verificações e deve manter registros como ovldênclo do controle {ver 

4.16). 

Quando a disporlibilidade de dados té<:nicos relativos a equlparnfwtos de inspeção, 

medição o onsolos for um requisito especificado, tais dados dovom ostor dlsponívois quarldo 

requeridos pelo d iente ou seu representante para a verificação da O<lequaçtio funcional dos 

equipamentos de inspeçio. medição e ensaios. 

NOTA: Para os propôs.los desta Norma, o tcono eQuipamentos do mooiçao inclui 

disposlllvos do mecliç6o. 

• .11.2 Proced•mctnlo oe oonlrole 

orom~deve: 

a) determinar medições a serem feitas e a exatidAo requerida e selecionar os 

equipamentos aptoptiados de inspeção, me<tiç.êo e ensaios CO(n exatidão e 

proeisOo rleccssárias; 

b) klentitlenr todos os equipamentos de inspeção, medlçl'io e ensaios que possam 

fl fetar a qualidade do produto e calii:Jrlr·los e ajustá·los a lnteiValos presetitos ou 

ar11os do uso contra tl<Juip.arnérllos c,.ertili<:ados que tenhem uma relação vâlida 

COrlhoclda co-m padrões nacional ou inlemacionalmonla reconhecidos. Qualldo 
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nao ex&Sllrem tais padrões. a base utilizacSa para calibfaçijo deve set 

dOcume<>to<lo: 

c) derdr o proce$$0 empregadO para a caltbraçlo de equipamenlO$ de inspeção. 

mediçAo e cosa1os, incluindo detalhes como o tipo do equipamertto, idelllir.cação 

ünlca. foealllação, frequência de conferência. métodO do conferência, ct'llénos de 

ace•toçêo e a ação a ser tomada quando os resottados rorcm 1nsatlsfat6llos: 

d) Identificar equipamentos de inspeçao, mcdiç:lo e en,soio$ com um indicador 

adequado, ou registros de identificação apro'lados pars mosl•'al' a situação da 

callbi'Oçlio: 

e) mon1er registros de calibraÇão pai'<'! os equipamentos de Inspeção, medição e 

ensaios (vel'4.16): 

f} avaliar o documentar a validade dos resultados de lnspoçAo o ensaios anlêlioros 

quando os equipamentos de inspeção, mediçio ou ensaios forem encontrados 

fora de aferição: 

g) assegurar que as condições ambientais sejam adequadas para calibrações. 

in$pOÇ6CS. medições e ensaios que estejam sendo execucados; 

h) assegurar que o m3falseio, preservação e armazenamento dos equipamentos de 

inspeção. mediÇão e e.nsa;os sejam tais que a exotidlo e a edequDÇâo ao uso 

sejom mantklas. 

I) pc'Oicger os instalações de inspeção, medição e ensaios, induindo tanto matcf'iais 

o equipamentos como "scftware .. para ensaio$, eonlra ajusles que possam 

lnvalklor as çondições de calibração. 

NOTA: O sistema do comprovação metrolôgiça para equipamento da me<JiçAo da NBR ISO 

10012 pOdo sor usado como orientação. 

Comentãrios 

Este requisito estabelece que os equipamentos de inspeção, medição e 

ensaios devem ser controlados, calibrados e mantidos desta fonna, para assegurar 

a conformidade do produto com os requisitos específtcados. Os equipamentos 

utilizados para medlf c:arac:teristicas que influam dlfeta ou indiretamente na 

qualidade do produto ftnat devem ser identificados, aferidos e validados em 

intervalos regulares e com critérios de aceitação definidos. 

A empresa deve determinar as medições a serem feitas e a exatidão e 

precisão necessárias. A empresa deve, também, manter registros como evidência 

do controle das aferições dos equipamentos de inspeção, medição e ensaios. 

25 



Os softwares utilizados para ensaios ou referênctas comparativas devem ser 

oonferidas e reoonferidas em intervalos previamente determinados, para provar que 

são capazes de venficar a aca1tabilidade do produto Devem ser mantidos registros 

do oontrole. 

4.12 • Sltuaçlo da ;nsp@çiío e ensaios ' 

A sltuaçllo da Inspeção e ensaios do produto del/e ser Identificada através de meios 

adequados. os quais indk.wern a contonnidade ou não do produto r.om I'Ctaçâo a iriS~>eçilo e 

ensaios realizados. A idanlificação da siluaç:io de inspoçllo o ensaios deve ser mantida 

como definido no plano da qualidade e/ou procedimernos documentados. ao longo da 

ptOduçAo, lnstaloçêo e servi90s associados ao produto. para assegurar que somente produto 

aprovado pela inspeção e ensaios requeridos ou liberado sob conoossâo autorizada (ver 

13 2) seja Ox.podldo, utilizado ou instalado. 

Comentários 

A empresa deve identificar a situação da inspeção e ensaios uhhzando meios 

adequados para isto (etiquetas, rótulos, locais apropriados, etc). Esta identificação 

deve ser mantida conforme o que foi definido no plano da qualidade ou outro 

procedimento equivalente. 

A identificação deve assegurar que um produto não-Inspecionado ou não­

conforme seja utilizado pela empresa oomo produto liberado. 

4. 13 Comrolo dê produto não-conforme 

4.13.1 Gonc<a1ída<Jcs 

O (omecedof deve estabetec.er e manter procedimentos dOCumentados para 

assegurar que o produto não-conforme com os requiSitos especificados lenha ptévenida sua 

utifizaçêo ou instala~o n<lo-intcnciooal. Este controle dove provet identificação, 

dooumenlaçllo, avalioçllo. segregação (quando pratlcáveQ, diSpoSiçêo de produto não 

conforme e noHftcaçao tis funções envolvidas. 

4.13.2 AnllUsc ctítlca c disposição de prOduto não-conforme 
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A respoosabilidadc pela anâlise critica e a autorid~e pela d;sposiçAo oe produto 

nAo-coofcwmo dovem ser definidas. 

O ptOdulo nio-oonfonne deve ser analiSado critteameme de acordo com 

ptocedimer<oo documentadOS. o produto pode ser. 

a) retrabath.ado pata atendet aos requisitos espeçificados; 

b) ace•tO com ou sem reparo. mediante concessão, 

e) reclassificação para aplicações aucmativas: ou 

d) rejeitado ou sucatado. 
' 

Quando roquorldo pelo contratado. o uso ou reparo ptoposto do produto (ver 4.13.2) 

QtJé nno ostoja em conformklade com os reQuisitos especificados deve ser relat~:~do ao cliente 

ou seu representante. pafa lirlS d~ concessão. A descrição da nAo·confor.nidado qu0 lénlut 

sido aceita, e dos reparos, deve set registrada para indicar a condlçAo roal (ver 4.16). 

Produlo rctrabalhado e/ou reparado deve ser reinspecionado conforme o plano da 

qualidade elou os procedimentos documenladO'S. 

Comentários 

O requlsno estabelece que a empresa deve manter os produtos não­

conforme claramente identificados e segregados. Estes produtos devem ser 

analisados criticamente por pessoal autorizado. 

Conforme a norma, o produto não-conforme pode ser retrabalhado, aceito 

com ou sem reparo, direcionado a aplicações alternativas ou rejeitado ou sucatado. 

Os reparos ou outras atividades que vierem a ser feitas no produto devem ser 

regislradas para Identificar a condição real. 

4.14 Açlo cottet;va e .tçáo prevéntiva 

4,14.1 Gencnt~Mlades 

O fomecedof deve es&abeteeef e manlet pmceclimentos do<:umentados para 

lmplementaçlo de 11Ç6e$ eotretivas e ações preventivas. 

Quaisquer açOcs COITetivas ou ações preventivas tom&ctas para chminat as causas 

de nêo--eonformldades reais ou potenciais devem ser em grau apropriados a magnitude dos 

problemas e proporcionais aos tiscos encontrados. 

O fornecedor dovo implementar e registrar quaisquer alteraçOos nos pmr.ocJimentos 

documenlados rosullantes de ações corretivas e rxeventivas. 

4.12.2 Açêo corretiva 
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OS l)fOCedimentos para ação corretiva devem iOduir. 

a) o efetivo tratamemo de redamaçóes de dientes e de relatórios de não­

confotmkfades dé produto; 

b) lnVGSbg.açAo <ta causa das não-confomtidadM relacionados ao produto, processo 

o sistema da qualidade. e registro dos resultados dn investigaçlo (ver 4.16): 

c) determinação da ação corretiva necessária para eliminar a causa de nã()o 

conformidades; 

d) apllcaçAo de controles pam assegurar que a aç:io corretiva está sendo tomada c é 

crollvo. 

4,14.3 AçAo pfOvOrlliva 

Os procedimentos para ação preventiva devem inCluir: 

a) o uso de fontes apropriadas de informação, tais como processos e operações de 

trabalho que armem a qualidade do produ1o, ooncess6os. rosuttados ele auã~oria. 

~!sitOS da qual«<a<Je. relatórios de seMço e redamaç6es de d..,tes, para 

detectar. analisar e eliminar causas potenciais de nfto confOfmidades. 

b) determinação dos passos. necessârios para lidar com quaisquer problemas que 

requeiram a~o pti!Venliva; 

C) lnlelaçAo ele açAo J)(eventiva e aplicação de conuote para assegurar que a a~o é 

ofetlvo; 

d) assegurar que informação relevante sobre as ações tomadas é submetida a 

anilliso critica pota Adminisuaç:io (vot 4. 1.3). 

Comentários 

Qualquer ação corretiva ou prevenliva tomada para eliminar não­

conformidades reais ou potenciais devem ser adequadas e sufic1entes para o seu 

propósito. Toda alteração nos procedimentos devem ser registradas. 

A ação corretiva deve passar por uma investigação da causa da nãe>­

conformidade relacionada ao produto, com o correspondente registro da 

investigação. A ação corretiva detenninada deve ser implemenlada e devem ser 

aplicados controles para assegurar que a ação corretiva é realmente efetiva. 

A ação preventiva deve ter seus passos detenninados para a sua 

implementação. Sua implementação deve possuir controles para assegurar que é 

efetiva. Qualquer informação importante deve ser submetida a análise crítica da 

Administração. 
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4.15 Manuseio, armazenamento, embalagem, preservaçlo e entrt~go 

4.15.1 Gcnoralidaefcs 

O fomeoedof deve estabelec:::er e manter prooedlmemos dOCumentados para 

manuseio, annazenamento, embalagem, pcesetvação e entrega do produto. 

4.15.2 Monuseio 

O fornecedor deve providenCiar métOdos de manuseiO do produto que previnam 

danos ou dotcrtoraçAo 

4.1 5.3 Armazenamento 

O fornecedor devo uliliz.ar depósitos ou área-s de almozo•l amento desJgnados, para 

plevcnlr danos ou deteriomçAo de produto aguardando uso ou entrega. Métodos apropriados 

para autoriz.açAo de recepção e expedição nestas âreas devem ser cs11pui8Cios. 

De tonna a detectai' á deterioração, a condição do produ1o em estoque deve ser 

avaliada a lnt<uvatos apropriadOS. 

4.15.4 Embalagem 

O fOfnocedor deve oootlolar os processos de embalagem. ac;;oocbcionamento e 

marcação (lndusive os materiais utilizados) na extensão necessál1a para assegurar a 

conformidade com os requiSitos especificados. 

4. t S 5 Proservaçllo 

O fomocedor deve aplicar rnótocJos apropriaaos para prosorvaçAo e segregação de 

produto, qutmdo tal produto estiver sob seu controle. 

4.1 5.6 Enu~a 

O fome<:edor eleve providenciar a proteção da quatidOde do produto apó< a inspeção 

e ensaios. Onde coroatU<Jimente espeáfocado. esta proteçAo deve ser estendido pano ináuir 

a entrega do produto no destino. 

Comentáríos 
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Neste requisito é dada total atenção ao trato do produto nas dependências da 

empresa e na sua entrega. Todo o manuseio, armazenamento, embalagem, 

preservação e entrega do produto deve ter procedimentos estabelecendo estas 

atividades. 

A preseNaçAo da matéria-prima ou produto é o pnncopal objebvo deste 

requisito. 

Deverão ser providenciados métodos de manuse.o adequados. O 

arma.zenamento de qualquer produto deve ser feito em áreas previamente 

designadas, e deve ser inspecionado em intervalos apropriados para detectar 

deterioração. 

Os processos de embalagem devem ser controlados, bem como os materiais 

utilizados. 

Enquanto o produto estiver sob controle da empresa, esta deverá aplicar 

métodos adequados para preservar e segregar o produto. 

Após a inspeçêo e ensaio final do produto, a empresa deve assegurar que o 

cliente o receberá com a mesma qualidade obtida nesta inspeçêo e ensaio. Se o 

contrato exigir, a empresa deverá entregar o produto no seu destono com a mesma 

qualidade descrita anteriormente. 

4.16 controle dt tegf.$t.Tos da qualidade 

4.16.1 Generalidades 

O fOI'tlCCC<lor deve estabelecer e manter procedlrnenlos documorlhtdos para 

kJcnuncar. coletor. indexar, acessar, ai'Quivar, arma;:anar, fllMtor e dispor os regls.ttos da 

qualidade. 

OS roglstros da qualidade devem ser mantidos para demonstf8r OOtUOfl'rlidade com 

os rCQulsllos e:specificados e a efetiva operação do sistema da qualidade. Registros da 

qualidade penmentes oriundos de subCOntr"ata~ oevom ser considerados como pane 

destes dados 

TOdOS os rOQJSitOS da qualidade devem ser tegiveis e aanaz.enactos e rneotidos de tal 

ronna que sejam P<O<Umente reQiperóveis, em instolaçOOs quo fcmoçam eoodiç6es 

ambientais 8dequ8das panr prevenir danos, deteMmçao e perda. OS lempos de retenção 

dos regl:suos da qualidad.o devem ser estabelecidos e registrados. Quando aCOfdado em 

contrato, os roglsuos da qualidade devem estar disponivels parn avaliação pelo çliente ou 

seu rcprese•llante durunte um perfodo acordado. 
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NOTA: Registros podem eslar sob a forma de cópia fistca, meios eletrónioos e outros. 

Comentários 

Os registros da qualidacfe devem ser identificacfos, coletados. indexados, 

acessados, arquivados, armazenados e mantidos à disposiçllo para demonstrar que 

o produto está conforme os requisitos especificados. Estes registros englobam os 

obtidos pela empresa e os fornecidos pelos fornecedores desta (sub-fonecedores). 

Os registros da qualicfacfe devem ser arquivados e mantidos por intervalos de 

tempo definidos e registrados. Se o contrato exigir, os registros da qualidacfe devem 

estar disponivels para avaliação pelo cliente ou seu representante. 

Apesar de nao estar definido neste requisito, é importante identificar a 

autOfidade responsével pelo registro, bem como a data de sua elaboração, para 

facimar a rastreabilidade do ptoduto e de seus colabOfadores. 

4.1 1 Auditorias itU@ttUIS ~ qualknde 

O fornecedor deve estabelecer e manter proced•mcntos documentados para 

planejamento e implementação de auditorias internas da qualidade, pora verificar se as 

atividades da qualidade e l'espectivos resultados estão em conforrnidad<t com H$ disposições 

pfano)adas poro determinar a eficácia do sistema da qualklado. 

As auditotías internas da qualidade devem ser programadas com base na siluação 

atual e impor1Ancia da atividade a ser auditada e devem ser executadas por pessoal 

independorltO daquolo quo lem responsabilidade direta pol8 ativld8<.18 que estâ sendo 

auditada. 

Os resultados das auditorias devem ser registrados (ver 4.16) e levados ao 

oonhecfmento dO pessoal que lenha responsabilidade na érea auefilacta. O pessoal da 

Adm.nlst<açao ~ peJa ~rea deve tomar, em tempo h'"''· açOOs corretivas 
referentes as defiCiências encontradas duranle a audtoria. 

Ativld.ades de ooompanhamento de auditoria devem verifiCif e registtar a 

imptementaçAo e a erdcia da ações corretivas tomadas (ver 4.16). 

NOTAS: 

• Os resultadO$ de auditorias internas da qualidade são pane integronte das Informações 

necesslHI&s as atividades de análise critica pera administraçêo (ver 4.1.3}; 

• Olrolflzos sobro auditorias <Jc sistema da qualidade são dadas na NBR ISO 1001·1. 
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Comentários 

As audotorias internas da qualidade são muito importantes para verificar a 

eficácia do sistema da qualidade. 

Estas auditorias devem ser programadas com antecedénc.a e efetuadas por 

pessoal independente da atividade a ser auditada. Os resultados das auditorias 

devem ser levados ao conhecimento do pessoal com responsabilidade pela área 

auditada, para Que a administração da área possa tomar as providências cabiveis 

em tempo hábil. 

Deve ser implantado um sistema abrangente de auditorias internas da 

qualidade, planejadas e documentadas para verificar se as atividades da qualidade 

estão sendo desenvolvidas conforme o planejado. 

O fomec:edOt deve estabetecer e manter procedimentos oocurnentádo$ pata 

i<h::mllrtCal as necessidad-es de treinamento e provklcnciá-lo pata tOdo o pessoal que exccura 

ahvidados quo Influem na qualidade. O pessoal que e.xecuto torefas especialmente 

designadas deve ser qualificados com base na instn•ção, lreinarnento erou experiência 

arxopriados confofmo requerido. Registros ~propriac:los do treinamento dovom ser lnAntidos 
(ver 4,18), 

Comentários 

O requisito tem como alvo estabelecer que cada funcionário esteja 

devidamente qualifocado para desenvolver suas funções. 

As necessidades de treinamento devem ser identificadas, e o treinamento 

deve ser providenciado para todos os colaboradores que desempenham atividades 

que influem na qualidade do produto. 

A empresa deve manter registros dos treinamentos de seus funcionários. 

4.19 ServiCO$ ussociados 

Quando os serviços associados forem um requisito espoclflcado, o romcccdof deve 

estabelecer e manter procedimentos documentados para exeeuçt\o, verificação e relato de 
que os seiVIQOs 85SOciados atendem aos requisitos especificados. 
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Comentãrlos 

Os serviços associados (tratados na revisão anterior desta norma como 

Assistência Técnica) devem possuir procedimentos documentados para sua 

exe<:ução, quando forem um requisito especrticado. Os procedimentos devem 

estabelecer a sua execução, verifocação e relato de que os serv~ços atendem aos 

requisitos especificados. 

4.20.1 ldcnllficaçâo da necessidade 

O fomecedor deve identificar a necessidade de técnicas estatlstlcas requeridas para 

ostobct~lmonto, controle c verificação da capabilida<Je do processo e das caracteristicas do 

produto. 

• 20 2 Procedimentos 

O fornecedor deve estabetec:et" e man1er procedrnonlos documenlados para 

implementar e controlar a apficaçâo elas têcnicas estatlslicas ident•flC&das em • .20.1. 

Comentários 

Os métodos estatísticos proporcionam tomadas de decisões mais seguras. 

Por este motivo, a empresa deve identificar a necessidade de aplicação de técnicas 

estatísticas. As técnicas estatisticas devem identificar o controle e verificação da 

capabilidade do processo, do produto e de suas caracterfsticas. 

A empresa deve manter procedimentos documentados para identificar 

técnicas estatlsticas adequadas para as atividades e os produtos desenvolvidos. 

2.3 A ISO 9000 sob outros olhos 
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Uma certificaçilo nas normas ISO série 9000 irá trazer mais do que a garantia 

da qualidade. A certificação, certamente, trará também produtividade, organização, 

entrosamento entre funcionários e entre departamentos, entre outros beneficios. 

A revista Controle da Qualidade de agosto de 1995 (pág. 13) traz uma 

entrevista com o Coordenador de Qualidade do Grupo Bamerindus, Luis Felipe 

Sousa Dias Reis, que diz o 5e9Uinte: 

•Hoje, podemos dozer sem muito medo de errar que as normas da família ISO 

9000, no brasil a NBR ISO 9000, constituem um modelo internacional para a 

qualidade, sendo, a nosso ver, um dos requisitos básicos á implementação bem­

sucedida de um processo de qualidade total Este processo, 5e9undo meu 

entendimento, deve ser inociado pela implantação dos requisitos mínimos da norma 

ISO, ocorrendo, paralelamente a isto, doversos outros acontecimentos !Uldamentaís 

a qualidade, como criação de um novo conceito de administração, ou seja, o 

gerenciamento da mudança: mudança comportamental dos colaboradores e início 

de um processo de empowerment, inicio de um processo de melhorias continuas, 

baseado na atuação dos grupos de melhoria intemos, nas reclamações e feedback 

dos clientes, etc.; quebra de barreiras intendepartamentais e estabelecimento de 

uma cadeia de cliente, fornecedor interno. Estas são. entre outras, algumas das 

transformações porque uma empresa passa durante o processo de implementação 

das normas ISO 9000, podendo-se, ainda. ressaltar o treinamento e capacitação 

dos colaboradores, abertura de canais de comunicação com os fornecedores com 

destaque para a parceria." 

o Banco Bamerindus obteve, em seis meses, a certificação do serviço de 

Telebanco na ISO 9002 pela Fundaçao Vanzolini. 

Uma certificação em uma das normas ISO série 9000 não deverá buscar 

somente uma ferramenta de mari<eting ou apenas uma necessidade a ser cumprida 

para não perder lugar no mercado. A certificação deverá ser identificada por 

funcionários e administradores como uma necessidade para o bom andamento das 

atividades internas da empresa. 

O Superintendente Geral de Garantia da Qualidade da CSN - Companhia 

Siderúrgica Nacional, Marco AntOnoo Costa Pereira, em reportagem a revista 

Controle da Qualidade de abril de 1996 (pág. 13), relatou que "No chão de fábrica, 

cada setor tem consciênaa de seus clientes internos. O alto forno sabe que o seu 



cliente interno é a acaaria, e esta sabe que o seu é a laminaçilo a quente." A CSN 

certificou-se em 1993 na ISO 9002 e em 1994 na ISO 9001 pela ABS - Ame<ican 

Bureau of Shipping Quallty Evaluation. 

Isto mostra que, realmente, com a certifiCação, a empresa ganhará 

organização, e que seus funcionários e seus setores terão defintdas suas atividades 

e responsabilídades. ' 

A certificaçao não é somente uma necessidade de mercado. é um requisito 

para o bom funcionamento de qualquer empresa, a fim de agilizar suas atividades e 

eliminar gastos desnecessários. 

A ISO é suficiente? É a importante questão que levanta Stefen Sakolsky na 

reportagem ·sobreviver após uma certificação na ISO 9000", revista Quality 

Progress de maio de 1994 (pág. 59). Segundo Stefen, a resposta deve ser "Não, 

nunca será suficiente•. E conclui: •A ISO 9000 é apenas uma das ferramentas para 

o TOM. Muitas organozações hoje estão jogando com os processos sem atingir 

algum resultado mensurável. O processo de certifiCação na ISO 9000 alimenta o 

processo do TOM formalizando uma metodologia para tomar decisões para 

determinar quando o produtos e os serviços atingem nfvets de qualidade 

estabelecidos. Se o sistema da qualidade está desenvolvido e implementado, este 

estabelece processos de ações corretivas apenas se a organização usa o processo 

para melhorar os negócios, não para satisfazer os requisitos da ISO 9000." 

Realmente, a ISO 9000 não é suficiente. As normas da ISO série 9000 

garantem a padronização das atividades da empresa, e, consequentemente, do 

produto final. Mas por quê é tão importante uma certificação? Porquê, garantindo a 

padronização, ela define o caminho para a empresa atingir a qualidade (que é o 

propósito de toda empresa que deseja continuar competitiva). E, para isso, é 

necessário a soma de esforços vindos de todos as direções. Os Japoneses utilizam 

processos de melhorias continuas, como o Kaisen Este é o caminho. A soma dos 

esforços, das ferramentas, das técnicas, etc, é o que ira levar a qualidade total. 

E quais sáo as razões da busca da certificação em uma das normas da ISO 

série 9000? Além das razões apresentadas acima, Stanley A. Marash e Donald w. 

Marquardt levantam as questões dos clientes, da qualidade e da concorrência, na 

revista Quality Progress de maio de 1994 (pág. 29): 
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• "Nossos cl1entes estão exigindo isto, muitas vezes colocando a ISO 9000 

nos contratos:· 

• "Nossos cl1entes dizem que darão preferência a fome<:edores certificados 

na IS09000," 

• "Nós prec1samos melhorar a qualidade; ISO 9000 mostra-se como um 

caminho prático, sem contra-senso, e internacionalmente aceito;" 

• "Nossos concorrentes estão obtendo a certificação; a certificação na ISO 

9000 faz uma demonstração do nosso comprometimento com a qualidade;" 

• "Nossas divisões Européias já possuem a ISO 9000, e estão nos 

obrigando a atingir a certificação;" 

• "Nossa indústria parece ser movida com destino a ISO 9000." 

Estes relatos mostram que uma certificação na ISO série 9000 está acima da 

preocupação interna da empresa. A necessidade da ISO é percebida po< clientes, 

que precisam ter a confoança de que os produtos ou seNiços terão, como 

caraclerística principal, a total satisfação das expectativas do contratante ou 

compradO(, Se a concorrência está buscando a cer1111cação, certamente esta 

percebeu que os clientes buscam qualidade. Entenda-se por qualidade não apenas 

a qualidade do produto final, mas a capacidade de cumprir prazos, custo final do 

produto ou serviço, assistência técnica, enfim, fatores que afetam a decisão do 

cliente na hora de optar por um fornecedor ou outro, 

A certificação é importante, sim. Obter uma certificação em uma das normas 

ISO série 9000 é uma tarefa árdua e compensadora, que precisa do 

comprometimento de todos. Sidney L. Emmons, Diretor do Produto e Gerenciamento 

da Qualidade Total da Divisão Eletrônica da ACME Eletronoc, em reportagem a 

revista Quality Progress de maio de 1994 (pág. 50) apresenta alguns conselhos 

para empresas que buscam a ISO 9000: 

• · contratar um consultO< para liderar a organização através de uma auto­

avaliação, efetuar as ações corretivas óbvias e então buscar a certificação 

oficial;" 

• "Não efetuar todo o trabalho para obter a certificação sem ajuda, pois isto 

provavelmente não terá sucesso ou levará a extremos esforços e meses de 

stress;" 
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• ·os departamentos e áreas gerenciais devem estar convencidos e 

oomprometídos da idéia, ou não terá sucesso;• 

• · oesignar um eoo<denador com influência suficiente para ser ouvido pela 

alta d~reção quando os gerentes precisarem de enoorajamento" 

Ele relata, também, que "há dois pontos importantes a lembrar. Primeiro, não 

pensar em ISO 9000 como uma garantia de que os produtos serao produzidos com 

qualidade. Enquanto fornece o caminho para a qualidade na produção, não pode 

substituir atitudes Internas próprias e decisões. 

Segundo. em uma avaliação da própria saúde da empresa. um exame flsico 

apenas estabelece a posição atual. Contínuos esforços sao necessários para 

manter o bom nível da saúde da empresa: 

Em palavras simples, ele d•z que a ISO 9000 apenas fornece o caminho para 

o sucesso, e que não se pode para o processo de melhorias contínuas. 

As tecnologias estão em constante evolução e, com elas, as empresas 

crescem e se desenvolvem. O desenvolvimento de uma empresa necessita de 

constantes soluções para os problemas que aparecem. Da mesma forma é a 

qualidade. A ISO 9000 auxilia muito uma organização que busca a qualidade, mas 

ela precisa querer se ajudar para poder progredir nesta batalha. A busca por 

melhorias continuas é a chave para o sucesso de qualquer empresa. 

Outras reportagens sobre o assunto e, especialmente, sobre passos para 

obter a certificação e as dúvidas mais comuns em um processo de certificação 

poderão ser encontradas nas revistas Quality Progress de julho de 1993 e janeiro 

de 1996. 
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' CAPITULO 3 

A CERTIFICAÇÃO DA IOCHPE MAXION S.A. - DIVISÃO DE 

MÁQUINAS AGRÍCOLAS E INDUSTRIAIS NA ISO 9001 

A lochpa-Maxion - Divisão de Maquinas Agrícolas a Industriais (DMAI) iniciou 

seu processo da certificação na Norma ISO 9001 em abril de 1994. O P<DCeSSO de 

certificação durou cerca de oito meses, o que foi uma façanha, devido a apenas oito 

não-conformidades encontradas na auditOC'ia de certificação. 

A emP<esa mobilizou todos os seus funcionãrios para atingir esta meta, o que 

facilitou os trabalhos neste sentido. 

A Engenharia da Qualidade ficou como departamento responsável pela 

implantação da Norma. Todas as atividades desenvolvidas foram gerenciadas pela 

Engenharia da Qualidade. Cada departamento nomeou um responsável, para 

auxiliarem ao Coordenador Geral de implantação da Norma. Estes receberam o 

treinamento apropriado para desempenharem estas atividades. 

O departamento de Relações Industriais investiu fortemente na 

conscientisação dos funcionários, para que todos estivessem ao par da Política da 

Qualidade e da importância da ISO 9001 para a empresa. 

No final do processo de certificação, foi possível perceber a mudança nos 

costumes dos funaonários. A empresa ficou mais enxuta, mais OC'ganizada e mais 

ágil no desenvolver de suas atividades. 

A seguir serão descritas, requisito por requisito, as atividades mais 

importantes desenvolvidas para atingir o que foi estabelecido na Norma. Cabe aqui 

a ressalva de que o processo de certificação da lochpe-Maxion • OMAI foi baseado 

na revisão de 1987 da norma, já que a revisão seguinte saiu em dezembro de 1994. 
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3.1 Requisito 4.1 - Responsabilidade da Administraçlio 

A Engenharia da Qualidade, responsável pelo processo de preparação para 

certificação, desenvolveu um bom lfabalho para definir a Polít.oca da Qualidade da 

empresa. 

Representantes de todos os níveis funcionais da empresa foram' reunidos 

para, em conjunto, definir os objetivos da empresa e sua Politíca da Qualidade. 

O departamento de Recursos Humanos encarregou-se de, em conjunto com a 

Engenharia da Qualidade, difundir a Política da Qualidade para todos os 

funcionários, bem como o seu entendimento e compreensão. 

Foram incluídos nos Manuais Setoriais da Qualidade as Matrizes de 

Atribuições e Responsabilidades que definem quais cargos possuem autoridade 

(execuçAo e elaboração) e autoridade e responsabilidade (execuçAo, elaboração, 

decisão e aprovação) das atividades relacionadas na matriz. 

A empresa cnou um Comité Diretivo da Qualidade, que tem por objetivo 

analisar crihcamente o sistema da qualidade, baseado nos Indicadores da 

Qualidade, definindo politicas, diretrizes e objetivos globais da organização com 

relação a qualidade. O Comitê Diretivo da Qualidade reúne-se mensalmente para 

analisar o sistema da qualidade e os Indicadores. que são: 

• Resultados de auditorias no sistema da qualidade; 

• Resultados de auditorias de produto e de processo; 

• Qualidade de produtos e serviços junto aos clientes; 

• Avaliação de fornecedores e de processos internos; 

• Relalóríos de nao-contormidades. 

O Consultor da Qualidade da empresa ficou como responsável para 

assegurar que o SIStema da qualidade está sendo mantido de acordo com a nonna. 

3.2 Requisito 4.2 - Sistema da Qualidade 

A empresa criou um sistema da qualidade de acordo com suas características 

funcionais. O sistema da qualidade está descrito no Manual da Qualidade. 

O Manual da Qualidade, elaborado pela Engenharia da Qualidade em ação 

conjunta com os outros departamentos da empresa define a estrutura e a missão da 
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empresa. O Manual da Qualidade apresenta um organograma funcional da empresa 

e defme quais as principais atividades da lochpe.Maxion S A. - DMAI. 

Cada departamento elaborou seu Manual Setorial da Qualidade, que traz a 

definição da estrutura e da missão de cada um. 

Os Manuats Setonais trazem as Matrizes de AtribuiçOes e Responsabilidades 

de cada departamento, que definem as principais atividades de cada um. 

Foi criado um sistema geral de procedimentos, que é estabelecido em três 

procedimentos globais (PG-9000, PG-9001 e PG-9002). Os três documentos 

estabelecem a forma e a estrutura básica dos documentos, a forma de elaboração 

de cada tipo de procedimento (procedimentos globais e procedimentos setoriais), 

aprovação de documentos e a reprodução, distribuição e arquivamento de 

procedimentos. 

Cada departamento ficou responsável pela elabO<açâo, controle e 

disltibuição de suas Instruções de Trabalho. Estes documentos descrevem as 

atividades de cada setor. Geralmente, cada Instrução de Trabalho descreve apenas 

uma atívida<le, mas é possível que descreva mais de uma atívtdade, desde que 

estas sejam interligadas. 

Com o decorrer dos preparativos, o controle, distribuiçllo e arquivamento das 

Instruções de Trabalho foi passado ao mesmo sistema de controle, distribuição e 

arquivamento dos procedimentos e manuais do sistema da qualidade. Esta atitude 

foi tomada para que todos os documentos fossem controlados em um único local 

nas dependências da empresa, e pelo mesmo pessoal que controla o restante dos 

documentos pertinentes ao sistema da qualidade. O controle unificado dá menores 

possibilidades a um erro no controle de documentos, item tão eKigido na Norma. 

3.3 Requisi to 4.3 - Análise critica de contrato 

A responsabdtdade sobre a análise critica de contratos ficou com o 

departamento de Vendas/Marketing. 

Os contratos de vendas são analisados criticamente pelo departamento de 

Vendas para que seja assegurado o total atendimento aos requisitos especificados 

para produtos, normas e as solicitações dos clientes. 
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Os produtos normais são vendidos através da rede de distribuição ou 

diretamente ao cliente, de acordo com a demanda e com a capacodade de P<odução, 

confonne prévoa anáhse do plano de produção. 

O(s) produto(s) que forem solicitados ou encomendados com requisitos 

diferentes dos especificados para os produtos normais de linha (encomendas 

especiais) são acordados entre os departamentos afetados para avaliar a 

capacidade de fornecer o(s) produto(s) conforme as caracteristicas que o cliente 

necessita, e no prazo adequado as necessidades do cliente. 

Caso a empresa não tenha capacidade de atender a todos os requisitos 

especificados no contrato, esta deverá entrar em acordo com o clíente para que o 

contrato possa ser cumprido e satisfazer ambas as partes. 

O requisito que descreve a análise critica de contrato recebeu grande 

atenção por parte dos responsáveis pela certifocação por se tratar de uma porta de 

CálUlicaçAo com o mundo fora da empresa Um contrato nilo cumprido, um P<oduto 

fora das especrticações encomendadas ou um prazo nAo atingido, além de 

prejudicar a imagem da empresa, não deixará o cliente sahsfeito, o que pode 

ocas1onar até a perda deste cliente. 

Uma das diretrizes principais da empresa é satisfazer clientes através da 

qualidade em produtos e serviços. Esta diretriz representa toda a importância dada 

a satisfação do cliente, mentalidade desenvolvida e cultivada por todos os 

funcionários da empresa. 

3.4 Requisito 4.4 - Controlo de p rojeto 

A Engenharia do Produto elaborou um sistema de controle de projeto que 

está distnbuido em cinco estágios: Conceito, Viabilidade, Desenvolvimento, 

Aprovação e Lançamento, além da Validação do Projeto. 

O pnme~ro estágio (Conceito) é coordenado pelo departamento de 

Planejamento Estratégico. É criado um Comitê de Análise de Produtos que irá criar 

o conceito do projeto, utilizando as técnicas de engenharia simultênea. A partir do 

conceito, o departamento de Vendas/Marketing irá gerar a EspecificaçAo de Produto 

Novo. 



O segundo estágio (Vrabilidade) iniciará com as EspecificaçOes de Produto 

Novo encaminhadas à Engenharia do Produto, que dará um código ao projeto. o 
departamento Admrnrstrativo Financeiro, que é o coordenador deste estágio, irá 

determinar custos e prazos de fabricação e a viabilidade técnica do projeto. Com 

estes dados, será elaborada a Autorização de Investimento de Capital, que deverá 

ser submetida a aprovação da Superintendência ou do Conselho da Companhia. 

Caso seja reprovada, o projeto será cancelado. 

O terceiro estágio (Desenvolvimento) é coordenado pela Engenharia do 

Produto. É elaborado um grupo técnico de trabalho, que iré executar o projeto. 

Todos os dados gerados no projeto serão arquivados no Banco de Dados do 

Projeto. O grupo técnico irá encaminhar a compra de componentes e a fabricação 

do protótipo. Deverao ser realizadas avaliações com concessionárias, drstnbuidores 

e clientes e com os departamentos de Pós-Vendas e Vendas/Markeling durante o 

processo. 

O quarto estágro (Aprovação) é coordenado pelo departamento de 

Manufatura É produzida uma quantidade limitada, pré-programada através de uma 

Lista de Componentes Novos. É executado o try-out, que identifica erros de projeto. 

A Engenharia da Qualidade emitirá um relatório deste try-out para as últimas 

correções. 

O último estágio (lançamento) é coordenado pelo departamento de Logística, 

que irá criar a rede de programação de montagem da estrutura do produto e 

coordena a produção seriada. 

O projeto será validado junto ao cliente. Os itens de projeto a serem 

validados, e os clientes, serão recomendados pelo grupo técnico do projeto. Esta 

validação ocorrerá até 60 dias após a entrega aos clientes das primeiras unidades. 

O engenheiro chefe do projeto registrará a validação do projeto. 

3.5 Requisito 4 .. 5 - Controle de documentos 

O controle de doC\Jmentos é um requisito que recebeu grande atenção no 

processo de certificação. Como há uma enorme quantidade de documentos ativos 

na empresa, ficou estabelecido que cada departamento seria responsável pelo 

controle dos doC\Jmentos que lhes dizem respeito. Cada departamento mantém 
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• 

• 

arquivados documentos (ou cop1as deles) pelo prazo que julgar necessário 

(estabelecido nos Manuais Setoriais da Qualidade). 

Os documentos pertinentes diretamente ao sistema da qualidade (Manual da 

Qualidade, Manuais setoriais da Qualidade, Procedimentos e Instruções de 

Trabalho em geral) são arquivados, controlados e distribuídos pela Engenharia da 

Qualidade. 

Todos os tipos de procedimentos (Vendas/Marketing, Engenharia do Produto, 

Engenharia da Qualidade, Manufatura, etc), ao serem elaborados, obrigatoriamente 

passam por um processo de obtenção de consenso, no qual cada departamento 

afetado deve manifestar-se por escrito, em formulário apropriado, registrando se 

concorda ou não com o conteúdo do documento . 

Uma vez aprovado por todos os departamentos envolvidos, a aprovação final 

é dada pelo Consultor da Qualidade (no caso de Procedimentos Setoriais) ou pelo 

Diretor Superintendente (no caso de Procedimentos Globais). 

O mesmo processo se aplica as revisões de procedimentos. 

Os procedimentos obsoletos originais são arquivados, sem um prazo para 

serem destruídos. 

Cada departamento possui pelo menos uma pasta que contém os 

Procedimentos que afetam as suas atividades e uma pasta que contém as 

Instruções de trabalho que regulamentam as suas atividades. 

O controle, arquivamento e distribuição das Instruções de trabalho é feito 

pela Engenharia da Qualidade, que a distribui da mesma forma como faz com os 

Procedimentos e arquiva os originais obsoletos também do mesmo modo. 

3.6 Requisito 4.6- Aquisição 

Os controles de aquisição de produtos e componentes são gerenciados pelo 

departamento de Logística, em conjunto com todos os outros departamentos. 

Produtos e fornecedores são avaliados constantemente pelo departamento 

de Logística, onde poderão ser reprovados e não mais utilizados, no caso de não 

conseguirem atender especificações, qualidade ou prazo de entrega dos produtos. 

Todo produto adquirido, que afete diretamente a qualidade do produto final, é 

inspecionado pela Engenharia da Qualidade, que fornece a Logística um laudo 
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sobre a inspeção dimensional do produto. Este laudo orá alterar o índice de 

avaliação do fornecedor No caso do fornecedor fornecer rnaos de um produto, todos 

os laudos írêo contribuir para sua avaliação. 

O departamento de Logística realiza visitas de avaliação de fornecedores, e 

gera um relatório de avaliação, que também irá interferir no índice de avaliação. 

Caso o fornecedor seja reprovado neste índooe da avaliação, este será 

retirado do cadastro de fornecedores da empresa, e esta procurará um novo 

fornecedor para suprir o lugar deste que foi reprovado. 

3.7 Requisito 4.7- Controle de produto fornecido pelo cliente 

Como o propósito da empresa é produzir máquinas e implementas agrícolas, 

esta não trabalha com produtos especiais, fabricados por encomenda de d ientes. 

Oeste modo, este requisíto não se aplica a empresa. 

3.8 Requisi to 4.8- ldentíficaçifo e rastreabilidade do produto 

Todo produto que entra na empresa oom o propósito de ser incluído na 

montagem ou nos processos de montagem do produto final é identificado. 

Esta identificação. que acompanha o produto ou seu lote durante todo o 

processo, contém dados como: 

• Nome do fornecedor; 

• Data de entrada; 

• Prazo de validade (quando necessário); 

• Espaços aproproados para resultados de inspeção e ensaios; 

• Seu código interno da empresa; 

• Outras observações. 

Quando o produto ou seu lote não tiverem ficha de identificação devido ao 

seu uso ou estocagem, estes deverão ser estocados em locais especifioos e 

identificados. 

Este requisíto foi bastante complicado para ser atendido, devido a grande 

quantidade de ítens em ciretolação nas dependências da empresa. e também devido 



a dificoldade em se cnar uma mentalidade de organizaçAo no pessoal que trabalha 

em piso de fábrica. 

A empresa se auxiliou em técnicas japonesas. como Kanban e ss para 

atender a este requ1sito. 

3.9 Requisito 4.9· Controle de processo ' 

Este requisito teve uma grande atenção por parte das supervisões dos 

departamentos, devido a grande quantidade de trabalhos rotineiros existentes 

dentro da empresa, especialmente nos processos que influem diretamente na 

montagem do produto final. 

Foi criada uma classe de documentos chamada de Instruções de Trabalho. 

Cada instrução de Trabalho descreve uma atividade específica, ou ma1s de uma 

atividade, desde que estas estejam relacionadas. Todos os departamentos 

elaboraram as Instruções de trabalho, a fim de regulamentar e padroniZar as suas 

atividades. 

Os equipamentos utilizados também receberam especial atenção. Foram 

providenciadas identificação, manutenção, calibração e aferição de todos os 

equipamentos que influem na produção e na qualidade do produto final. 

O treinamento de funcionários e operadores foi providenciado pelos 

departamentos, em operação conjunta com o departamento de Relações Industriais. 

As Instruções de Trabalho registram os critérios de execução de tarefas, 

tendo como base as especificações de projeto e de montagem e/ou normas técnicas 

aplicáveis a cada caso. 

3.1 0 Requisi to 4.10-/nspeção e ensaios 

Todo produto (peças, tintas, etc.) adquirido util izado para a confecção do 

produto final passa por inspeções de recebimento, por Inspeções durante o 

processo e por uma inspeção final do produto pronto. 

Qualquer peça mecãnica, elétrica, tubos, tintas, etc, ao chegar nas 

dependências da empresa, é imediatamente remetido aos Recebimentos, que são 

setores da Engenharia da Qualidade que executam as devidas inspeções. 
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A Engenharia da Qualidade inspeciona amostras de acordo com as 

instruções dadas em desenhos e especifiCações. Os laudos das inspeções são 

identificadOs com a autoridade responsãvel e, em caso de reprovação da peça ou 

do lote, é gerado um Relatório de Não-Conformidades (RNC) que é remetido ao 

setor de Compras (Avaliação de Fornecedores) e acompanha a peça ou lote quando 

este é devolvido ao fornecedor. 

Durante a montagem do produto, as peças que o compõem e o processo de 

confecção do produto são inspecionados. As inspeções atuam nas peças utilizadas 

(verificar avarias após a estocagem, como danos, oxidações, etc.), no manuseio 

destas e na sua correta montagem (sequência de montagem, dispositivos utilizados, 

etc.). 

O produto final, após deixar a linha de montagem, é inspecionado por meio 

de amostragem, Essa inspeção é aplicada a vários itens, como pretensão correta 

aplicada em parafusos, rotação do motoc-, rotação de toc-nada de potência, 

acabamentos, vazamentos, etc 

Todos os resultados de inspeção são registrados e arqu•vados 

3.11 Requisito 4.11- Controle de equipamentos de inspeção, medição e 

ensaios 

A empresa possui um controle baseado em um código de cores, aplicável a 

todos os equipamentos de inspeção, medição e ensaios disponiveis em suas 

dependências. Este código de cores identifica as cores do mês e do ano de 

aferição/catibração do equipamento, confonne abaixo: 

JAN-preto JUL-<:inza claro 

FEV-l1lás AGO-azul claro 

MAR-rosa SET -amarelo 

ABR-verde escuro OUT-bege 

MAl-branco NOV-cinza escuro 

JUN-vermelho DEZ-verde claro 

1994-verde 1997 -laranja 

1995-amarelo 1998-vermelho 

1996-azul 1999-amarelo claro 



A Engenhana da Qualidade estabelece os intervalos entre 

aíeríções/cahbrações dos equipamentos. Estes, quando na data correta de 

aferiçâolcalibraçêo, devem ler seu uso suspenso e devem ser entregues ao setor de 

Metrologia, para que possam ser efetuadas as aferições e cahbrações Neste caso, 

será dado um novo mês e ano para inspeção. 

Os equipamentos que não puderem ser removidos e remetidos para a 

Metrologia, como durOmetros, serão notificados a esta, que iré até sua localização 

para efetuar a inspeção. 

Os dados obtidos na aferição serão registrados e arquivados pela Metrologia, 

para possíveis consultas posteriores. 

As aferições de padrões, como blocos anéis, etc, sêo encaminhadas ao 

IN METRO ou outro órgão e<edenciado. 

3.12 Requisito 4.12- Situação da inspeção e ensaios 

Os produtos ou lotes de produtos utilizados na confecçOO do produto final são 

identificados conforme métodos como o Kanban. 

Cada peça ou lote de peças possui uma etiqueta que contém dados como: 

• Data e autoridade de recebimento da peça ou lote; 

• Data, autoridade e resultado de inspeções de recebimento; 

• Código da Peça; 

• Nome, oOdigo do fornecedor e numero da nota fiscal; 

• Prazo de validade no caso de produto perecível); 

• Outros. 

Este SIStema perrn1te que, a qualquer momento, seja posslvel rastrear toda a 

vida da peça, desde sua entrada na empresa 

Uma das grandes utilidades deste sistema é que, a qualquer momento, pode­

se saber se a peça ou lote está aprovado e em condições de uso, ou reprovado e 

com seu uso interditado. 

Peças ou lotes encontrados em situação não-conforme na produção são 

identificados e colocados em locais apropriados, chamados de Áreas de 

Segregação, e encaminhados da mesma forma como as peças reprovadas nas 

inspeções de recebimento. 
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Da mesma fO<ma, as peças destinadas a reposição nas redes de assistência 

técnica possuem a odeotificação de 'lote ap<ovado" As peças reprovadas são 

identificadas e deVOlvidas ao fO<necedO<. 

3.13 Requisi to 4.13- Controle de produtos não-conforme 

Conforme o tipo de produto ou o tipo de não·conformidade, o produto pode 

ter destinos diferenciados. 

• Se o defeito for pequeno e possa ser eliminado, o produto será 

encaminhado para retrabalho; 

• Se o defeito for pequeno e não interferir na quahdade do produto 

final, este será aceito sem reparo: 

• O produto será reclassificado e encaminhado para outra atividade 

se a nao-oonformidade permitir; 

• Se nl!o houver possibilidade de reparo ou outro uso, mas o 

fO<neCedor puder retrabalhá-lo, este sarã rejeitado e encaminhado 

para seu fornecedor; 

• Fonalmente, se a não-conformidade for tal que inutilize o produto, 

este será encaminhado para a sucata. 

Os produtos nâo·conforme, como descrito anteriormente, são identificados 

como tal e analisados , para avaliar a possibilidade de enquadrâ·los em um dos 

casos acima. 

As pessoas envolvidas, como compradores, montadores, etc, são notificados 

do ocorrido e da providência tomada para destino dos produtos. 

Se a nã~nformodade for um problema agregado ao fO<necedO<, esta não­

conformidade Irá rebaoxar o seu índice de avahação. Se o problema persistir em 

outros proô.Jtos ou lotes, este iomecedor poderá ser descadastrado dos 

íomecedO<es da empresa. 

Se a nao-conformidade ror oriunda de problemas como má forma de 

estocagem, manuseio, transporte, falhas de operações, ele, o responsável será 

notificado do ocorrido, para que este tome as devidas providências para que o 

problema não ocorra novamente. 
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3.1 4 Requisito 4.14- Ação coffetiva e ação preventiva 

As ações corretivas são implementadas para ehmtnar as causas de não­

cooformidades. defetlos ou sttuações indesejáveis, que são identificadas através de 

reclamações de clientes ou detectadas internamente. 

As não-eonformidades identificadas através de reclamações de clientes silo 

monitoradas através do Sistema AP {Alerta Perigo), que registra problemas de 

campo, analisa-os e encaminha os dados para as áreas responséveis pelas ações 

corretivas e as monitore até que sejam implementadas, e através da análise de 

ROP's (Relatório de Ocorrência de Peças), que são analisadas por auditores de 

recebimento de peças de reposição. Estes registram a análise em um Relatório de 

Não-Conformidades e o encaminham as áreas responsáveis. O próprio auditor 

acompanha o andamento das ações corretivas até sua tmptementação 

As não-conformidades detectadas internamente são tdentificadas através de 

auditorias de sistema. de processo, de produtos e de receblm9ntos. Estas ações 

correltvas são tratadas do seguinte modo: 

• tdentrficação e registro das não-eonformidades; 

• Identificação dos responsáveis e encaminhamento do problema aos 

mesmos; 

• Acompanhamento da implementação das ações corretivas e observação 

do cumprimento dos prazos para implementaçao destas; 

• Verificação da eficácia das ações corretivas; 

• Registro dos resultados; 

• Anáttse crftica dos resultados pela administração; 

• Arquivamento dos documentos relativos aos problemas. 

As ações preventivas são analisadas pelo Consultor da Qualidade e, quando 

consideradas relevantes, são submetidas ao Comitê Direttvo da Qualidade. 

As ações corretivas têm sua origem nas atividades descritas abaixo: 

• Logística: Avaliação de Fornecedores 

• Engenharia do Produto: Try-Out, Clinicas com clientes. Análise de Pontos 

Crfticos de Projeto: 

• Vendas/Markelíng: Avaliação Global das Concessionárias e Distribuidores; 

• Pós-Venda: Pesquisa de Satisfação de Cliente 
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• Engenharia da Qualidade: Times da Qualidade, Controle Estatistioo do 

Processo. Capacidade do Processo, Orientação para a Qualidade; 

• Manufatoxa: Manutenção Preventiva; 

• PlaneJamento Estratégioo: Plano Esttatégioo. 

O tratamento das ações preventivas, depois de identificadas, é dado de 

forma semelhante ao de ações corretivas. 

3.15 Requisito 4.15- Manuseia, armazenamento, embalagem, preservação e 

entrega 

A empresa utiliza, para fins de armazenamento, a técnica do FIFO (First In, 

First Out). 

Este técnica garante que o produto, quando armazenado, não ficará 

esquecido no fl.ndo da prateleira, por exemplo. É muito comum estocar produtos, e 

quando entra um lote novo. este ser colocado na frente ou sobre um lote que já está 

no local há mais tempo. 

Esta técn1ca, ullhzada na empresa, consiste em identificar o lote com uma 

etiqueta, que possui numeração serial. Deste modo, fica fácil evitar o problema 

descrito acima. O responsável precisa apenas, quando colocar o lote em uso, pegar 

o lote com o menor número serial na etiqueta. 

O armazenamento de produtos é muito controlado, por se tratar, em sua 

maior parte, de produtos oxidáveis. 

Os produtos armazenados estão em local coberto, afastados do chão, exceto 

o produto pronto, que fica no pátio por não sofrer oxidação. 

Em intervalos adequados a cada produto, estes são inspecionados, para 

avaliar sua possível detefiO<ação. Quando estiverem fora de condições, estes 

passam por um processo idêntico ao dos produtos não-<:onformes encontrados em 

qualquer outro tipo de auditoria ou inspeção. 

A embalagem de produtos aplica-se somente a peças de reposição ou 

produtos destinados à exportação. Neste caso, a empresa mantém um setor de 

desenvolvimento de embalagens, que está constantemente desenvolvendo 

embalagens que garantem a preservação do produto até sua entrega ao cliente. 



3.16 Requisito 4.16· Controle de registros da qualidade 

O Sistema de reg1stros da qualidade é individualizado a cada departamento. 

Cabe a cada departamento registrar e manter infonnações que afetam a 

qualidade, de modo que possam ser rastreadas fácil e rapidamente. 

Os departamentos desenvolveram formulários para melhor descrever os 

registros. Cada departamento estabeleceu o prazo para retençao da documentação. 

Este prazo foi avaliado levando-se em conta as necessidades dos clientes internos 

e externos. 

Quando o produto adquirido vem acompanhado por um laudo ou documento 

semelhante, este fica arquivado pelo mesmo prazo. Ele é identificado com data de 

entrada, número do lote ao qual se aplica e número da nota fiscal de entrada. Estas 

identificações permitem a rastreabilidade com grande facilidade. 

Um fator unportante é a autoridade dos reg1stros No oniCtO do prooesso de 

certifocaçlio, foi ministrada uma campanha interna para que fosse incluído o campo 

de autoridade do documento. Este ponto não é exigido dileta mente este requis~o da 

Norma, mas é de crucial importância no momento da execuçlio do registro, pois este 

possuirá um responsável que irá responder por ele e garantir a sua veracidade. 

3.17 Requisito 4.17- Auditorias internas da qualidade 

A Engenharia da Qualidade executa as auditorias internas da.s qualidade. Isto 

ocorre devido a que os profissionais da Engenharia da Qualidade são os mais 

capacitados a efetuarem uma auditoria. por receberem treinamento especifoco e 

acompanharem as pré-auditorias e a auditoria de certificaçAo. 

As aud1torias ontemas da qualidade são efetuadas em intervalos 

diferenciados a cada departamento e, especificamente, com antecedência mínima 

de um mês das auditorias de manutenção da Norma. 

As auditorias seguem o mesmo modelo das executadas pelo órgão 

certificador. Isto quer dizer que o rigor aplicado na auditoria é o mesmo exigido 

pelo órgão. 
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A auditoria comp<eende em verificar o correto uso dos Procedimentos e 

Instruções de Trabalho, documentos e registros, processos, manuseiO e utilização 

de produtos e dispoSitivos e outros itens que influem na qualidade. 

A audrtoria é registrada e submetida a análise do departamento auditado e da 

Engenharia da Qualidade. 

No caso de serem encontradas não-conformidades, é combinado um prazo 

para sanar esta e ser executada nova auditoria, para verificar a eficácia da ação 

corretiva. 

As auditorias internas da qualidade são consideradas muito importantes, por 

serem uma grande ferramenta para avaliar a situação atual da empresa no que diz 

respeito ao cumprimento dos requisitos exigidos pela Norma. 

É importante salientar que a auditoria apenas inspeciona o cumprimento dos 

requisitos, sem interfenr no processo produtivo. Muitos setores acredrtavam que 

uma das funções da auditoria é a de encontrar soluções para as ~formidades 

encontradas 

3.18 Requisito 4.18- Treinamento 

O treinamento é um requisito que não preocupou muito no processo de 

certificação. 

A empresa vem, há muito tempo, investindo em um programa de treinamento 

de seus funcionários, buscando a qualificação para que cada um possa melhor 

exercer suas atividades. 

O departamento de Relações Industriais é responsável para providenciar o 

correto treinamento dos funcionários. O processo oonsiste em, no momento da 

admissão do funcionáno, este fornecer seus certificados. Estes certifrcados irão 

rr10ntar um histórico. Quando é identificado a necessidade de treinamento, o 

histórico dirá se o funcionário irá precisar ou não de treinamento fornecido pela 

empresa. 

No caso de ser identificada a necessidade de treinamento, este será 

realizado através de convênios que a empresa possui com diversas instituições. 

Este treinamento poderá ser realizado dentro ou fora da empresa, individualmente 
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ou em grupo. O resultadO do treinamento será actescentadO ao histórico do 

funcionário. 

Quando um funcionário necessitar de treinamento fora do planejado, o 

departamento responsável 1rá solicitar ao departamento da Relações Industriais o 

treinamento especifico. Se houver a possibilidade, este será ministrado, 

independentemente do planejamento, e será incluído no histórico. ' 

3.19 Requisito 4.19· Serviços associados 

Os serviços associados (na versão anterior da Norma tratados como 

assistência técnica) são coordenados pelo departamento de Pós-Vendas. 

O departamento de Pós-Vendas administra a rede da concessionárias e 

distribuidores, providenciando treinamento adequado aos profissronars que irão lidar 

com o produto fora das dependências da empresa. 

A empresa fornece garantia dos produtos que fabrica, por tempo de uso ou 

prazo após a venda Estes parâmetros são diferenciados para cada modelo 

produzido e comercializado. 

Os serviços associados prestados pela empresa se restringem a garantia e 

assistência técnica do produto. A empresa não trabalha com contratos de 

manutenção preventíva, ficando esta a cargo do usuário do produto. 

A rede de concessionárias e distribuidores tem a concessao de direitos de 

executar assistência técnica adequada, mantida por meio de contratos. Os 

departamentos de Vendas/Marketing, Pós-Vendas e Administrativo Financeiro são 

os responsávers pela aprovação do contrato, e verificação do seu cumprimento nas 

concessionárias e diSifiboidores da rede. 

São executadas auditorias nos postos da rede, para verifrcar o cumprimento 

das condições estipuladas. Os relatórios das auditorias são registrados e 

analisados critrcamente por estes departamentos, para avaliar a qualidade dos 

produtos e serviços fornecidos pela empresa e pela rede. 

3.20 Requisito 4.20· Técnicas estalisticas 
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A empresa, deSde muito tempo antes da certificação, Já se auxiliava de 

técnicas estatísticas para estudar a sua produtívidade. 

Os profissionais da Engenharia da Qualidade possuem treinamento sobre 

CEP (Controle Estatístial do Processo), para aUXJliar em suas auditorias e 

inspeções. 

A Engenharia da Qualidade, através de um programa chamado Orientação 

para a Qualidade, ensina aos funcionários as técnicas do CEP, para que possam 

preencher corretamente as cartas. Estas cartas são analisadas pela supervisão dos 

setores. para avaliarem a capacidade de seus métodos e de seus processos. 

Todas as células de trabalho. máquinas e mini-fábricas elaboram as cartas 

de CEP. As cartas de CEP são analisadas pelos Grupos Técnicos, que irão tomar 

as devidas ações corretivas, no caso da capacidade do processo estar 

decrescendo. 

Todas as cartas são registradas e arquivadas, para que se tenha um histôrico 

de cada célula, méquina ou mini-fábrica. 



CAPÍTULO 4 

CONCLUSÕES 

A implementação da Norma ISO 9001 na lochpe-Maxion S.A. - Divisão de 

Máquinas Agrlcolas e Industriais trouxe a confirmação de que uma empresa precisa 

de mais do que organ1zação: precisa de padronização. 

Com a elaboração de procedimenlos e instruções de trabalho, a Empresa 

tornou-se mais ágil e competitiva, oferecendo a seus clientes maior confiabilidade 

no produto e nos seus prazos de entrega. 

A ISO série 9000 reflete o presente dos países desenvolvidos, sendo a 

retaguarda organizacional da tecnologia e da qualidade dos produtos e serviços 

destes países. 

O desenvolvimento do trabalho de certificação mostrou que sem o 

comprometimento de todos, é muito difícil obter uma certificação. E o 

comprometimento não é somente a vontade de todos em atingir o objetivo. O 

comprometimento compreende o entendimento e compreensAo do sistema da 

qualidade por todos. Para o bom funcionamento do sistema da qualidade, é 

neoess.ãrio que todos conheçam o seu funcionamento. Se isto não ocorrer, 

certamente surgirão falhas que poderão levar o sistema ao cOlapso. 

A busca pela qualidade é uma atividade que precisa de melhorias contínuas. 

Cada melhoria descoberta e implementada ira trazer maior agilidade para a 

empresa, tornando-a mais flexível e adaptável a novas situações. Do mesmo modo, 

o sistema da qualidade de uma empresa deve ser constantemente analisado, para 

que possa, cada vez mais, se tornar eficaz. 
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Resumo 

( 

O documento visa apresentar uma análise da norma lSO 9001) ressalmndo os pontos 

mais dificeis de serem atingidos eu1 oma cettificaçtío. A nonna é abordada em todos os seus 

requisitos, onde cada um destes recebe um comentãrio referente ao que deve-ser feito por 

uma empresa que busca a certificação. 

Após o esclarec-imento da norma, é relatado o caso da certificação da lochpe-Maxion 

S.A. - Divisão de Máqüinas Ag,ricolas e l rldusuiais. Este relato registra os pontos mais 

dificeis dentro do peóodo da certificação, desde as pré .. auditorias até a certificaç·ão üoal 

Na conclusão do trabalho é feita uma anitlise geral do caso e são apresentadas 

sugestões para contornar algumas dificuldades comuns em um processo de cenificação. 
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