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Resumo

ROBBI, Adelson, 4 implantagdo da Norma ISO 9002 na manutencdo orgdnica das viaturas do 2°
Batalhdo Logistico, Campinas: Faculdade de Engenharia Mecinica, Universidade Estadual de
Campinas, 2001. 148 p. Dissertagdo (Mestrado)

Os objetivos deste trabalho foram os seguintes: - implantar 2 Norma ISO 9002 na manutencdo
orgénica das viaturas do 2° Batalhdo Logistico; - criar um ambiente favoravel ao desenvolvimento
da filosofia da qualidade total na atividade de manutencgio orgénica de viaturas, através de uma base
representada pela Norma ISG 9002; e - avaliar a evolugio de indicadores relacionados 2
manutengdo, antes e durante a implementagio da Norma ISO 9002. Foram analisados os dados
coletados ao longo do projeto de implanta¢io da Norma ISO 9002, e os relacionamentos existentes
entre 2 Norma ISO 9002 e a filosofia da qualidade total, tomando-se como base para esta os
critérios do Prémio Nacional da Qualidade. Pade-se evidenciar ao longo do projeto uma tendéncia
de queda no indice de indisponibilidade das viaturas, melhorias significativas nos outros indicadores
de manutencdo ¢ sinergia entre a Norma ISO e a filosofia da qualidade total. A conclusio é de que a
Norma ISO 9002, quando implementada buscando-se uma melhoria nos processos envolvidos, traz

bons resultados a uma organizac¢io militar.
Palavras-Chave:

Norma ISO 9002, manutencdo orgénica, filosofia da qualidade total



Abstract

ROBBI, Adelson, The implementation of ISO 9002 Principle in the organic maintenance of
vehicles of 2° Batalhdo Logistico, Campinas: Faculdade de Engenharia Mecanica,

Universidade Estadual de Campinas, 2001. 148 p. Dissertacio (Mestrado)

The proposal of this research was: - implement the ISO 9002 in the organic maintenance of
vehicles of 2° Batalhdio Logistico; - create a propitious environment for development of philosophy
of total quality in the maintenance activity, trough the basis represented by ISO 9002 principle; and
— evaluate the evolution of indicators related with maintenance, before and during the ISO 9002
implementation . It was analyzed data research during ISO 9002 implementation project, and
relationships was made between ISO 9002 principle and the philosophy of total quality, based on
National Premium of Quality Criteria. It was make evidence during the project a trend of decrease in
the vehicles unavailability index , significant improvements in the others maintenance indicators and
synergy between ISO 9002 and a philosophy of total quality. The conclusion is ISO 9002 principle,
when implemented looking for an improvement in the involved process, bring good results to the

military organization.

Keywords:

IS0 9002 Principle, organic maintenance, philosophy of total quality
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Capitulo 1

Introducio

O Exército Brasileiro vem desde 1994, com a adogio do Programa de Administragio pela
Qualidade Total (PAQT), buscando desenvolver a mentalidade da qualidade nas organiza¢des
militares. A estratégia de implementacio de programas de qualidade proposta pelo PAQT
fundamenta-se na aderéncia inicial das organizagdes a uma mudanga fisica e mental, no meio
ambiente e no comportamento, via programa 58, e prossegue por intermédio do desenvolvimento
da filosofia da qualidade total.

As organizagdes n#io sdo obrigadas a participar do PAQT; a iniciativa cabe normalmente
aos Comandantes ou a algum militar (normalmente oficial) que tenha conhecimento sobre

qualidade.

Atualmente, o Exéreito também tem procurado incentivar as suas organizagdes a

participarem do Prémio Qualidade do Governo Federal, criado em 1998,

Pelo nimero de organizagbes que ja obtiveram algum sucesso: - o 4° Regimento de Carros
de Combate ¢ o 7° Batalhfio de Infantaria Blindada, que alcancaram a faixa prata em 1998; o
Instituto Militar de Engenharia, classificado na faixa prata na categoria educagéio em 2000 -,

conclui-se que os objetivos do PAQT ainda ndo foram totalmente atingidos.



A partir desta constatagdo ¢ dos fracassos do programa 5S no 2° Batalhdo Logistico,
organizagdo pertencente 4 11° Brigada de Infantaria Blindada, sediada em Campinas — SP, busca-
se o desenvolvimento de um novo projeto que complemente os conceitos do PAQT: a

implementa¢io das Normas 1SO 9000.

A idéia é a de que o vazio existente entre o programa 58 e o gerenciamento pela qualidade
total possa ser preenchido por um sistema de qualidade (segundo as Normas ISO 9000) que seja

facilmente mensurével e funcione como um alicerce na busca da exceléncia organizacional.

Um setor especifico e importante do 2° Batalhdio Logistico foi o escolhido para o projeto
piloto de implementacio da Norma ISO: a manutengio orgénica de viaturas. Como esta atividade
ndo possuia projetos de concepgdo de produtos ou servigos, foi selecionada a Norma ISO 90072,

Seria o primeiro passo na busca da qualidade por parte de todo o Batalhiio.

Segundo JURAN (1992), “O teste piloto é realizado na area de um gerente ousado — um
“explorador” — que esteja disposto a fazer da sua drea um local de testes. Em qualquer
organizagio de porte considerdvel sempre existem alguns gerentes dispostos a participar de um

teste piloto.”

Ainda, de acordo com o autor, “Quando as empresas mudam de direcio, raramente o fazem
movendo-se através de uma frente ampla. Em vez disso, elas seguem em fila Ginica: uma divisdo
depois da outra, um departamento depois do outro, uma linha de produtos depois da outra. Isso
tende a acontecer mesmo que a alta geréncia tenha mandado que todos se movam ao mesmo
tempo. O fendmeno da fila Unica significa que pouco ¢ perdido pela designac¢io deliberada de um
teste piloto, para ser conduzido nas unidades organizacionais dos exploradores. De qualquer
maneira, ¢ provavel que esses exploradores venham a estar na frente da fila. Os resultados dos

testes piloto transformam-se nos meios para a conversio dos céticos em crentes.”

A partir do esbogo deste projeto, foram definidos os seguintes objetivos:



1. Implantar a Norma ISO 9002 na manutengdo orgéinica das viaturas do 2° Batalhio

Logistico;

2. Criar um ambiente favoravel ao desenvolvimento da filosofia da qualidade total na
atividade de manutencdo orginica de viaturas, através de uma base representada pela Norma ISO
9002,

3. Avaliar a evolugdo de indicadores relacionados a manutenciio, antes e durante a

implementacdo da Norma ISO 9002

Através da consecugio destes objetivos, pretende-se comprovar as seguintes hipOteses:

1. A implanta¢do da Norma ISO 9002 diminui o indice de indisponibilidade das viaturas
do 2° Batalhio Logistico ¢ melhora os demais indicadores relacionados & atividade de

manutencio,

2. A implantagdo da Norma ISO 9002 representa uma base s6lida em diregdo & filosofia da

qualidade total na atividade de manutengdo organica.
1.1 Metodologia de Trabalho

A Norma ISO 9002 sera implantada na atividade de manutencio organica do 2° Batalhdo
Logistico de acordo com o cronograma constante do ANEXO I, utilizando-se de grupos de
trabalho especificos para cada item da Norma, formados por militares voluntarios.

Varios indicadores relacionados 4 manutengio orgéinica das viaturas serdio medidos antes ¢

durante a implementagio da Norma I1SO 9002 (periodo de margo de 2000 a janeiro de 2001),

facilitando o acompanhamento da viabilidade do projeto:

» indice de indisponibilidade das viaturas;



» numero de reclamagdes dos ususrios;

* entregas no prazo;,

e percentual de militares satisfeitos com as condicbes de trabalho na atividade de

manutengdo orginica;

¢ retrabalho;

¢ taxa de acidentes.

Ao mesmo tempo, buscar-se-4 relacionamentos entre os critérios de exceléncia do Prémio
Nacional da Qualidade ( melhor maneira para se buscar a qualidade total) e os itens da Norma
ISO 9002 : 1994, procurando-se demonstrar que a implantagio da Norma representa uma

estratégia concreta na busca de um ambiente de qualidade total.

1.2 Resumo dos Capitulos

Neste primeiro capitulo é oferecida uma visdo da problematica global, a0 mesmo tempo em

que sgo definidos os objetivos e as hipoteses a serem comprovadas.

O segundo capitulo d4 uma visio geral a respeito do assunto qualidade no Exército
Brasileiro, principaimente em relagio ao Programa de Administracdo pela Qualidade Total

(PAQT).

No terceiro capitulo define-se a missdio do 2° Batalhdo Logistico, sua estrutura e a
importancia da atividade de manutengio orginica de viaturas para o cumprimento de suas

atividades de apoio logistico.



O quarto capitulo, de grande importdncia, mostra os relacionamentos existentes entre a
Norma ISO 9002 e os critérios do Prémio Nacional da Qualidade, tomados como referéncia para

uma organizacéo buscar a qualidade total.

No quinto capitulo discorre-se sobre a implementagio da Norma ISO 9002 na atividade de
manutengdo orgénica do 2° Batalhdo Logistico, com uma breve descrigio dos procedimentos

relativos aos itens da Norma.

Os resultados da primeira auditoria interna, bem como a evolugio dos indicadores de

manutencio sdo mostrados no capitulo seis.

Finalizando, no capitulo sete estdo as consideracdes e conclusdes resultantes deste trabalho.

L



comecar qualidade em uma empresa”.

* implantag&o da filosofia da qualidade total *

Cabe aqui um pequeno resumo histérico do conceito acima citado. O controle da qualidade
total foi criado pelo Dr. Armand V. Feigenbaum que, nos anos 50, atuou como gerente de
controle de qualidade e como gerente geral de operages e fabricagdo na matriz da General
Electric, na cidade de Nova York. Segundo FEIGENBAUM (1994), “controle da qualidade total
¢ um sistema eficiente que visa integrar esforcos para desenvolvimento, manutencio e
aperfeicoamento da qualidade de varios grupos numa organizagdo, de forma a permitir
marketing, engenharia, producio e assisténcia dentro dos niveis mais econdmicos e que

possibilitem satisfagdo integral do consumidor”.

O Japio passou também a incorporar em suas organizagdes, ao término da Segunda Guerra
Mundial , técnicas estatisticas desenvolvidas nos Estados Unidos e a formar equipes de trabalho
denominadas circulos de controle de qualidade. O enfoque japonés, porém, diferia do conceito de
Feigenbaum, principalmente porque naquele se previa o envolvimento de todas as divises e de
todos os empregados no estudo e na promo¢do do controle de qualidade, enquanto neste o
controle da qualidade total era exercido essencialmente por especialistas em controle de
qualidade (JSHIKAWA, 1985).

O Dr. W. Edwards Deming, um dos grandes responsaveis pelo sucesso do controle da
qualidade total no Japdo, também apresentou uma teoria de administra¢io para a melhora da
qualidade, da produtividade e da competitividade: a declaracio dos 14 principios de
administracdo (DEMING, 1990). Esta teoria fundamentou os ensinamentos ministrados a altos

executivos no Japdo em 1950 e em anos subsequentes.

1 Nas defini¢bes abaixo, dependendo do autor, podem-se observar diferentes interpretagBes a respeito da filosofia da qualidade total, inclusive no
seu préprio nome. ISHIKAWA (1985) j4 falava a respeito disso: “Dependendo do pais de onde se vem, ou onde se esta, a palavra “controle™
assume um significado diferente. Se tentanmos prosseguir neste assunto, n¥o havers limites & nosse discussio. As palavras “gerenciamento”,
“eontrole™ e “administragio” tém nuances diferentes, Mas tém também um denominador comum, Cada uma destas palavras implica em que ¢
preciso estabelecer uma meta ou objetivo e descobrir uma forma de realizi-lo eficientemente’



A adogHo destes principios, acompanhada da agio correspondente, € um indicativo de que a
administragdo pretende manter a empresa em atividade, e visa a proteger os investidores e os

empregos. Podem ser assim resumidos:

Estabeleca constincia de propositos para a melhora do produto e do servigo;
Adote a nova filosofia,

Deixe de depender da inspe¢do para atingir a qualidade;

Cesse a pratica de aprovar orgamentos com base no prego;

Melhore constantemente o sistema de produgio e de prestacfio de servigos;
Institua treinamento no local de trabalho;

Institua lideranca;

Elimine o medo;

A S R AR B I S

Elimine as barreiras entre os departamentos;
10. Elimine lemas, exortacdes € metas para a mio-de-obra que exijam nivel zero de falhas e
estabelecam novos niveis de produtividade;
11 a) Elimine padr&es de trabalho na linha de produgio;
b) Elimine o processo de administragdo por objetivos;
12 a) Remova as barreiras que privam o operéario horista de seu direito de orgulhar-se do
seu desempenho;
b) Remova as barreiras que privam as pessoas da administracgo e da engenharia de seu
direito de orgulharem-se de seu desempenho;
13. Institua um forte programa de educagido e auto-aprimoramento;

14. Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformacio (DEMING, 1990).

Qutro renomado especialista em qualidade, o Dr. J. M. Juran , deu énfase ao gerenciamento
estratégico da qualidade, pela utilizac8o da trilogia Juran: atividades de planejamento, controle e
melhoria da qualidade (JURAN, 1989).

Ja Philip B. Crosby, talvez o mais polémico “guru” da qualidade, definiu quatro conceitos

basicos para o gerenciamento da qualidade, os chamados Principios Absolutos (CROSBY,1994):



A definicdo da qualidade € o cumprimento dos requisitos;
O sistema que gera qualidade é a prevencio;

O padrdo de desempenho ¢ zero defeitos;

Lol

A medida da qualidade é o preco do nao-cumprimento.

Ha um quinto: problema de qualidade ¢ coisa que ndo existe, porém especifico para
profissionais da qualidade. Estes principios concentram-se em conceitos basicos do processo de

melhoria da qualidade e respondem as seguintes pergumntas:

[y

O gue ¢ qualidade?
. Qual o sistema necessario para gerar qualidade?

. Que padrdo de desempenho deve ser usado?

oW N

. Qual o sistema de medi¢io necessario ?

A implementagdo da filosofia da qualidade total nas organizag¢Oes estd fortemente vinculada
a forma como ela € definida e compreendida por seus integrantes. Porém, atualmente, destacam-
s¢ 0s modelos baseados nos critérios de exceléncia ( Deming Prize, Malcolm Baldrige e PNQ, no
Brasil) . Juran considera que o melhor elenco de elementos para uma organizagdo implantar a
filosofia da qualidade total encontra-se no Prémio Malcolm Baldrige (VITERBO JUNIOR,
1996).

O Exército segue este pensamento ao propor o desenvolvimento de um modelo de
gerenciamento baseado em critérios de exceléncia. Existe um incentivo da Forga para as
organizagOes militares participarem do Prémio Qualidade do Governo Federal (PQGF), criado
em 1998. Deste modo, a organizagdo demonstra publicamente o seu COmpromisso com o
aumento do nivel de satisfagfio dos seus usuérios e recebe uma avaliagio especializada de sua
gestdo. A premissa basica € a de que a participagio em varios ciclos do PQGF conduza as
organizagbes a atingirem patamares cada vez mais elevados de desempenho institucional,
ampliando a satisfagio das pessoas, reduzindo taxas de erro e desperdicios de tempo e trabalho,

acelerando sua capacidade de resposta no atendimento as necessidades e expectativas  dos

i0



usuérios, desenvolvendo as parcerias entre direcdo, geréncias e demais niveis hierirquicos e

facilitando a comunicago e a participagio de todos os servidores.

O modelo de gerenciamento citado acima, de acordo com o ESTADO-MAIOR DO
EXERCITO (1995), segue os seguintes principios basicos:

o satisfaciio do usuario:

O conceito de usuario esta intimamente ligado & idéia de processo. Assim, considerando-se
um determinado processo em uma organizagio, os individuos executores do mesmo recebem
produtos de outro ou outros processos, trabalham-no e passam um novo produto a outro processo,

até o produto final da organizaggo, que é recebido pelos usuérios finais.

E facil entender que, no ambito da organizagdo, se a transferéncia de produtos for efetuada
sem a preocupa¢do de atendimento das necessidades de cada usuario, podera haver, em cada
processo, um aciimulo de erros e imperfeigdes, que comprometerdo a qualidade e aumentardo o
custo do produto oferecido ao usuario externo.

» combate incessante ao erro:

Os erros cometidos, em qualquer atividade, por menores que sejam, trazem conseqiiéncias
desastrosas, principalmente em uma atividade militar. No minimo acarretam custos

desnecessarios ¢ desperdicios, podendo mesmo levar a tragicos eventos, com a perda de vidas.

Para combater o erro, deve-se buscar o comprometimento de todos, eliminando o medo

das pessoas no reconhecimento dos erros e criando uma mentalidade de prevencio.

& aperfeigoamento continuo:
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O aperfeicoamento continuo ¢ obtido por meio do controle do processo, associado &
introdu¢do de melhorias no mesmo. E considerado o caminho mais curto para a obtencio de

niveis cada vez maiores de qualidade.

Ele ¢ efetuado por meio de um ciclo abrangendo as a¢Bes de planejamento, execuciio,

avaliagdio e corregdo, também conhecido como PDCA.

¢ liderancga:

Somente o exercicio constante da lideranca cria o ambiente para a ruptura de paradigmas. O
Comandante € o iniciador do processo e deve estimular ¢ conduzir o exercicio da lideranga, por
parte de seus subordinados, em todos os niveis.

A filosofia da qualidade total exige lideranca baseada nas seguintes caracteristicas:

- voltada para os usuarios da organizagio;

- obsessdo pela busca da qualidade;

- reconhecimento de estrutura no trabatho;

- liberdade de agdo para os subordinados, mantendo-se o controle;
- unidade de proposito;

- vis3o sistémica,
- educagdo e instru¢io permanentes.

e trabalho em equipe:
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O trabalho em equipe satisfaz as necessidades organizacionais (especializagio e
colaboragdo) e individuais (satisfacio por pertencer ao grupo, direito de opinar, e auto-estima) e
rompe com o paradigma do contribuinte individual, o “resolvedor de problemas”, passando a ser

a qualidade um resultado de multiplos responsaveis.

e continuidade na missdo e objetivos:

A cuidadosa e meticulosa elaboragio do planejamento e a continuidade na sua execugdo
devem se sobrepor as peculiaridades de personalidade dos individuos, embora com incentivo &
iniciativa e criatividade de cada um, que devem ser voltadas, sempre, para os objetivos da

Instituicdo.

« integragfo funcional:

O contato estabelecido nos diferentes setores (trabalho em equipe, introducio de
melhorias, etc), amplia os horizontes de percep¢dio de todos os individuos e gera maior
entendimento entre os mesmos, ocasionando um ambiente de cooperacio que facilita a
eliminacéo de erros e a introdugio de aperfeicoamentos.

e desenvolvimento do potencial humano:

O potencial humano € o mais importante componente de qualquer organizagio. Atuar sobre
ele, para estabelecer o aperfeigoamento continuo dos individuos, deve ser prioridade maxima de
toda organizagdo, precedendo mesmo a aplicagio de tecnologias sofisticadas, pois estas ndo terdo
o retorno esperado em ambientes desmotivados.

+ sistema de aquisi¢do:

As organizacGes devem buscar o methor tipo de relacionamento com os fornecedores:

etico, eficaz, duradouro e participativo.
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A atividade de aquisi¢do ganha destaque na filosofia da qualidade total, pois alimenta todos
s processos, atendendo as suas necessidades, além de seu desempenho ser critico para a maioria

dos setores de uma organizagfio.
e garantia da qualidade:

A padronizagdo de processos deve ser feita por equipes que os conhegam bem, ensejando a

participagdo de todos os integrantes e usuarios dos mesmos.

A criagio de normas e procedimentos padrio para a organizagio s3o instrumentos
importantes para se obter esta padronizacio e objetivam evitar davidas na execugdo das aghes de
rotina dos processos. Para a ampla divulgacio é necessario educar e instruir todo o pessoal da
organiza¢do. A garantia da qualidade comega com agdes sobre os fornecedores para se obter
materiais adequados, prossegue com a normalizagdo de processos e se estende & verificagio dos

resultados junto aos usuarios dos mesmos.
¢ informag3o:

E usada como um elo de ligagdo entre os niveis dirigente e executivo. Todos os integrantes
da organizacdo devem conhecer e entender os objetivos e a politica da mesma. A disseminacio
de informagdes facilita a solugdio de problemas, estimula iniciativas individuais € colabora com o

aperfeicoamento continuo dos processos.
» descentralizacgo:

No caso do Exéreito, ¢ vital o estabelecimento de uma mentalidade de descentralizacio,
pois no ambiente fragmentado e descontinuo do combate modemo, as fragdes podem encontrar-
se freqiientemente em situacdes de falta total de comunicagdes com os escaldes superiores e, se
os seus Comandantes ndo forem dotados de alto grau de iniciativa, podem perder a nogdo de sua

missdo.
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2.2 Fatores de insucesso

A pratica, entretanto, nio tem correspondido 4 teoria. As organizagdes militares niio t&m
conseguido sucesso na implementagdo de programas de qualidade, com algumas honrosas
excegbes: o 21° Depoésito de Suprimento que conseguiu a certificagio ISO 9002 mum
departamento especifico: o Centro de Operacdes de Suprimento; o 4° Regimento de Carros de
Combate e o 7° Batalhfio de Infantaria Blindada, que alcancaram a faixa prata do Prémio
Qualidade do Governo Federal em 1998, e o Instituto Militar de Engenharia, premiado com a

faixa prata em 2000 na categoria educacéo.

Segundo VITERBO JUNIOR(1996), “hi uma vasta distdncia a ser percorrida para a
implementagdo de um processo de qualidade total. O discurso ndo corresponde a pratica e o
processo falha, principalmente pela mentalidade de curto prazo e pela falta de um planejamento

estratégico visando atingir a situagiio desejada”.

A observacgo feita acima diz respeito & empresas brasileiras e corresponde 4 realidade dos

quartéis.

Algumas outras explicagdes dos insucessos obtidos puderam ser observadas facilmente:

* ndo priorizagdo da qualidade por parte dos Comandantes. Segundo FALCONI (1992):
“ A implantagio do TQC ¢ de responsabilidade indelegavel do presidente da empresa. Se
ele  ndo perceber a necessidade do TQC, a sua implantagdio ¢ impossivel; podera implantar o
controle de qualidade, mas nio TQC! N&o adianta criar um departamento de qualidade ou nomear
um diretor como responsdvel pelo programa” O exercicio da lideranga ¢ fundamental para o

sucesso de qualquer plano de qualidade.

* a grande rotatividade de pessoal nas fungBes. As pessoas s3o substituidas, porém as que
chegam ndo recebem um  treinamento adequado. Ocupam as funcdes sem os  conhecimentos
técnicos necessarios, aumentando o nimero de retrabalhos. JURAN (1992) diz que “a

rotatividade de funciondrios cria uma necessidade permanente de treinamento.”
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FALCONI(19%4) afirma: “Num processo de mudangas, dois fatores sdo decisivos: lideranga e
treinamento”. Os militares devem conhecer o seu servigo e as necessidades de seus clientes, além

de estarem em consonéncia com os objetivos da Instituigdo.

¢ delegacdo de poder insuficiente. A centralizaco ainda ¢ excessiva, apesar de alguns
avangos na area, realizados com a criagio da Base Administrativa, diminuindo encargos
burocraticos do Comando. A iniciativa dos subordinados deve ser plenamente incentivada,

sempre voltada para o cumprimento da missjo.

* dificuldades na realizagio de trabalhos em equipe. Numa estrutura fortemente
hierarquizada, como é o caso do Exército, é natural a dificuldade de se realizar trabalhos em
equipe. No entanto, as Escolas de Formagio e de Aperfeicoamento vém tomando algumas
iniciativas nessa direcdo. Por exemplo, na Escola de Aperfeigoamento de Oficiais® | os capitées-
alunos realizam todos os exercicios doutrinarios em pequenos grupos, e com isso se observam
solugBes mais criativas e eficientes. Varios autores tém reforgado a importéncia do trabalho em
equipe:  DEMING (1990) diz que “o trabalho em equipe exige que um compense com sua forga
a fraqueza de outro, € que todos agucem as inteligéncias uns dos outros com perguntas. Nio ha
nada que substitua o trabalho em equipe e bons lideres de equipe para atingir uma consisténcia
nos esforgos, juntamente com conhecimento.” Para ISHIKAWA (1985), “ o Controle de
Qualidade Total € uma atividade grupal e ndo pode ser realizada por individuos. Ele requer o

trabalho em equipe.”

* excesso de rotinas burocraticas, desmotivando o homem para a seqiiéncia do programa. O
trabalho deve ser motivador, permitindo aprender, usar autonomia, decidir, responsabilizar-se,
aplicar o que sabe. A estrutura burocratizada da Administracio Pablica Federal vem dificultando,

ano apos ano, a rapidez na transmissio de dados e analise das informagtes pertinentes.

2 Escola situada no Rio de janeiro destinada ao aperfeigoamento de capitdes do Exéreito Brasileiro
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* escassez de recursos. A diminuiggo, ano apds ano, dos recursos orcamentarios necessarios

as diversas atividades operacionais, tem dificultado a realizagiio de investimentos basicos na

area da qualidade.

Os fracassos sucessivos que impossibilitaram a implementagfo da qualidade total podem
ter sido causados pela falta de uma base de sustentagdo, que neste trabalho € representada pela
Norma ISO 9002. A Norma funcionaria como um alicerce para que todos os principios
estabelecidos na busca da exceléncia fossem alcangados mais facilmente. Representaria uma
base mensuravel, permitindo 4 organizagio ser auditada por 6rgdo independente, a fim de se

verificar a eficacia e eficiéncia de suas atividades.

A partir da implementacfio da Norma, a filosofia da qualidade total poderia efetivamente se
desenvolver, pois os seus fundamentos estariam consolidados. As relagbes humanas € a
valorizagdo do homem poderiam chegar ao seu limite maximo. Segundo MARANHAO (1999),
“a qualidade total combina as tarefas de execucfio (representadas pelas Normas ISO) com o

comportamento de cada colaborador, em todas as atividades da empresa”.

Alguns relacionamentos existentes entre os principais problemas para implantagio da
qualidade total nas organizagdes militares e os itens da Norma ISO 9002 podem ser descritos

facilmente e dio um suporte inicial 4s idéias acima descritas:

¢ nfo priorizacio da qualidade por parte dos Comandantes: o item 4.1 — Responsabilidade

da Administracdo - equacionaria facilmente este problema.

¢ a grande rotatividade de pessoal nas fungdes: o item 4.2 — Sistema da qualidade e 0 4.18
— Treinamento ~ atenuariam esta situagio critica nas organizagdes militares. O novo integrante do
sisterna encontraria todos os procedimentos documentados e obrigatoriamente seria treinado

naqueles de interesse para sua funcgio.

» delegacdo de poder insuficiente: a nomeagdo do representante da administragdo (item
4.1.2.3) seria o primeiro passo para a descentralizagio administrativa.
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» dificuldades na realizagio de trabalhos em equipe: durante a fase de implementacio,
equipes poderiam ser formadas para a execugdo de procedimentos especificos. A integracdo, ja
neste primeiro momento, serviria para um maior contato entre as pessoas, facilitando trabalhos

futuros.

* excesso de rotinas burocrdticas: segundo BARROS (1999), “a ISO 9000 é um sistema

cuja burocracia (apenas a necessaria) assegura garantir a qualidade™.

* escassez de recursos: este é um problema sério de todos os érgdos publicos. Aqui também
existe um relacionamento com o item 4.1 — Responsabilidade da Administragio ~ porém, do
ponto de vista estratégico. Existe a necessidade de uma conscientizagdo por parte do poder
publico de que o investimento em qualidade traz inumeros beneficios, entre os quais, por

exemplo, esta o da reducdo acentuada de despesas.
2.3 A Qualidade no 2° Batalhdo Logistico

A 11" Brigada de Infantaria Blindada, sediada em Campinas-SP, com base no PAQT, a
partir de 1994, determinou as suas unidades militares a implantacdo da filosofia da qualidade
total no mais curto espago de tempo possivel.

O 2° Batalho Logistico, subordinado 4 Brigada, iniciou em 1995 a implantagio do
programa 58, como porta de entrada para a qualidade total. A idéia principal era 2 de mudar

atitudes e comportamentos, buscando o comprometimento de todos com o programa.

Os sensos da selegfio, ordenagio, limpeza, saide e meio ambiente, disciplina consciente,

foram amplamente difundidos a seus membros.

As metas eram as seguintes (ESTADO-MAIOR DO 2° BATALHAO LOGISTICO, 1995):

¢ implantar o programa em 100% das instalagdes do Batalhio;
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e realizar avaliagGes e auditorias visando melhorar as condigdes de trabalho e criar um

ambiente de qualidade;

e promover o trabalho em ambiente agraddvel, com tarefas feitas com qualidade e com
baixo custo financeiro, no prazo adequado, com seguranga pessoal e das instalagBes, moral

elevado, na busca constante do erro zero;
» realizar pesquisas para o piblico interno visando ao aperfeigoamento do programa,

e realizar pesquisas para o publico externo, medindo o grau de satisfacio dos clientes do

Batalhdo, entre outras.

O programa nasceu rapidamente e pouco tempo depois passaria a nio existir mais. Para
MARANHAOQ (1999), “Um efeito comum aos processos de 58 é o rapido retorno & situaglio

anterior, tio logo os esforgos sejam arrefecidos.”

Em 1998, houve nova tentativa de implantacdo. Os resultados foram timidos e, novamente,

os 58 voltariam a ser esquecidos.
Os motivos dos fracassos foram muito semelhantes aos citados para as organizagGes

militares desenvolverem a filosofia da qualidade total, principalmente no tocante ao excesso de

rotinas burocraticas que foram criadas com o programa.
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Capitulo 3

O 2° Batalhdo Logistico e a Manutenciio

3.1 Estrutura do 2° Batalhdo Logistico

Criado em 28 de dezembro de 1972, por transformacio do 5° G Can 90 AAe, é uma
organizacgo militar que tem por miss8o principal proporcionar apoio logistico as organizagdes

militares da 11° Brigada de Infantaria Blindada, de acordo com a Figura 1.

Opera essencialmente em 06(seis) campos de atividades:

- manutenc¢do de armamento, viaturas, materiais de comunicagdes, engenharia e eletrdnica;

- transporte de pessoal, material, equipamentos, suprimentos, alimentagio, combustiveis e

lubrificantes;
- suprimento de pegas de reposigdo, alimentagdo, 4gua, combustiveis e lubrificantes;
- servigos em campanha de banho e lavanderia;

- sadde, através da evacuacio de doentes e feridos, tratamento médico e odontolégico de

urgéncia;
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- pessoal: através da mobilizagio de reservistas em caso de necessidades.

Além disso, reforca o Comando da 11° Brigada de Infantaria Blindada com pessoal e tem

encargos de servigos externos na guarni¢fo de Campinas.

Em 1997, o 2° Batalhio Logistico completou 25 anos de existéncia e através da Portaria
Ministerial Nr 1083, de 18 de dezembro de 1997, foi-lhe concedida, pelo entio Ministro do
Exército General Zenildo de Lucena, a denominacio histérica de “Batalhfo Cidade de
Campinas”.

Esta distingdo veio coroar a exceléncia dos servigos prestados pelo Batalhdo 4 comunidade
campineira. S8o trabalhos ininterruptos que em muito tem ajudado a cidade de Campinas,

destacando-se as agdes civicas sociais, com o apoio a escolas e comunidades carentes.

Figura 1: organizac¢des militares apoiadas

OM LOCALIDADE DISTANCIA
Cia Cmdo 11 Bda InfBld Campinas - SP -
2 Cia Com Campinas — SP -
28° BIB Campinas - SP -
4° BIB Osasco - SP 100 Km
37° BI Mtz Lins - SP 370 Km
3%/ 37° BI Mtz Trés Lagoas - MS 610 km
2°RCC Pirassununga - SP 130 Km
11° Esqd C Mec Pirassununga - SP 130 Km
2° GAC AP Itu - SP 60 Km
11° Bia AAAé Itu - SP 60 Km
11* Cia Eng Cmb Pindamonhangaba - SP 235 Km

Fonte: elaboragfo propria
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Figura 2: estrutura doutrindria do 2° Batalhdo Logistico

2Blog

Estado-Maior

COAL

Cizloghint CiaLogSwp

CiaCmdo Ap

Administatva

{ialogPes
{Aiivada caso de operagdes)

Fonte: Manual de Campanha do Batalhfio Logistico — C29-15 - 1° Ed - 1984

Abaixo uma descrigio sumaria da missdo principal dos elementos citados em seu

organograma (Figura 2):

¢ Estado-Maior: assessorar 0 Comando do Batalh8o nos assuntos de pessoal, informacdes,

instrugdo e logistica.

e Companhia Logistica de Manutengdo (Cia Log Mnt): proporcionar apoio de manutengo

de 3° escaldo, bem como a prestago de assisténcia técnica e informacdes técnicas.

¢ Companhia Logistica de Suprimento (Cia Log Sup): realizar o transporte de suprimentos

e prestar apoio em Servicos.

e Companhia de Comando e Apoio (Cia Cmdo Ap): prover os meios para o Comando e a

administragio do Batalhio.

¢ Base Administrativa: responsabilizar-se pelas atividades burocraticas do Batalhio.
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e Companhia Logistica de Pessoal (Cia Log Pes): ativada somente em caso de operagdes, ¢

responsavel pelo controle de efetivos e recompletamentos de pessoal.

e Centro de Operagdes de Apoio Logistico — COAL —, interligado ao Estado-Maior, € o
coragio do Batalhdo, planejando e supervisionando o apoio logistico as organizagbes militares da
Brigada. Esto inseridas neste apoio as atividades de manutengio, suprimento, transporte, saide,
servigos em campanha e pessoal.

Verifica-se, assim que, para o perfeito desenvolvimento destas atividades, € o consequente
cumprimento da missdo principal do Batalhdo, ¢ fundamental que as viaturas do Batalhdo
estejam em perfeitas condi¢des de manutengo.

Dai, no ambito do Batalhio, a manutengio ocupar um local de destaque e importancia.

3.2 A atividade de Manutencio

Manutencio, de acordo com o Manual Técnico T9-2810 — Manutengdo Preventiva das
Viaturas Automoveis do Exército, tem a seguinte definigdo: “é o conjunto de atividades
desenvolvidas para conservar todo o material em condiges normais de uso ou para restaura-lo™.

O mesmo manual definiu os objetivos estratégicos do Exército para esta atividade:

o “ assegurar condigBes operacionais as unidades do Exército para cumprir todas as misses

recebidas;

e prever, evitar, descobrir, reparar e corrigir com oportunidade defeitos no material,

retardando o desgaste, de modo a conseguir sempre o maximo de rendimento;

» conservar o material pronto para 0 emprego;

e diminuir as necessidades de reposi¢do do material;
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» estar em condigdes de atender ao aumento das necessidades dos elementos apoiados,

durante os periodos de maior atividade nas operacdes”.

As opera¢des de manutenc@o variam dos simples procedimentos preventivos executados
pelo pessoal que utiliza o equipamento as técnicas complexas de reparagdo e recuperagio

empregadas nas grandes oficinas de manutencio.

Estas operagdes, no ambito do Exército Brasileiro, sdo divididas em categorias e escaldes
(Figura 3), para facilitar a atribuicBo de responsabilidades de manutencdo aos comandos e

permitir a distribuicio ordenada e eficiente dos recursos de manutengio disponiveis.

A manutengdo orgénica ¢ a categoria de manutenc¢do executada pela organizagdo militar
usudria no seu proprio material ¢ sob sua inteira responsabilidade. Compreende os 1° e 2°

escaldes de manutengdo.

Os escaldes representam a amplitude do trabalho de manutencdo. Atividades simples

representam o 1° escalfio, enquanto que as mais especializadas o 2° escaldo.

Desta forma, a manutengfo organica de 1° escalio compreende a inspeciio diaria, a
limpeza, a lubrificagdo, o abastecimento, os reapertos, pequenas regulagens ou substituigio de
pecas que ndo requeiram desmontagem de conjuntos ¢ componentes. Limita-se pelas ferramentas

da viatura e ¢ realizada pelo motorista, antes, durante e apos a utilizagio de uma viatura.

Ja a orgénica de 2° escaldo busca a corregdio de falhas observadas, ampliando, prolongando
e fiscalizando o trabalho dos motoristas, através da execugdio de inspeces, regulagens,
lubrificacbes, reparagbes e substituicio de pecas ou conjuntos dentro dos limites de tempo,
possibilidades das instalagbes, suprimento, ferramentas e equipamentos disponiveis. E realizada
por mecénicos, eletricistas e funileiros, com base no tempo { 6 meses) ou distancia percorrida

pela viatura (5000 quildmetros).

Ambas tém finalidade preventiva, como se vé pela analise da Figura 3.
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A manuten¢io preventiva é um conjunto de acdes preventivas executadas em intervalos

fixos — a¢hes preventivas baseadas no tempo -~ ou de acordo com critérios preestabelecidos —

agdes preventivas baseadas na condi¢@io — com o objetivo de reduzir ou eliminar a incidéncia de

falhas ou a degradacdo das fungbes de um determinado tipo de material. Seu aspecto

fundamental ¢ a ac3o com antecedéncia, visando ao bloqueio das causas potenciais de falhas nos

materiais.

Figura 3 — categorias e escaldes de manutencio

CATEGORIAS | ESCALOES EXECUTANTES FINALIDADE
1° Motorista Conservagdo
Orgénica Preventiva
2° Mecénicos, eletricistas e Conservagio e corregdo
funileiros preventiva
3° Unidades
especializadas, de apoio Reparacgio
direto
De Campanha 4° Unidades
especializadas, de apoio ao| Reparagio e Recuperagio
conjunto
Unidades
De Deposito 5° espectalizadas, de instalacdes Recuperagio

fixas

Fonte: Manual Técnico T9-2810 — Manutengio Preventiva das Viaturas Automoveis do Exército

- 1*Ed - 1979.

A finalidade da manutencdio preventiva ¢ manter o perfeito funcionamento do material e

descobrir, aos primeiros sinais, falhas elétricas e mecénicas na viatura, para assegurar que a agdo
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corretiva apropriada seja tomada antes que surja a necessidade de reparagio ou substituiciio mais

complexa e dispendiosa.

Segundo XENOS (1998), “a manutencio preventiva deve ser a atividade principal de

manutengdo em qualquer empresa. E o coragio das atividades de manmutencgio”.

Ela pode ser comparada com a manuteng¢fo corretiva ( sempre feita depois da ocorréncia

da falha), segundo o mesmo autor, sob varios aspectos:

¢ custos: a manutenc@io preventiva exige um alto investimento inicial, maior que o da
manutengdo corretiva, pois as pegas tém que ser trocadas € os componentes tém que ser
reformados antes de atingirem seus limites de vida. No entanto, com o decorrer do tempo, passa
a ser mais lucrativa, principalmente pelo fato de se ter dominio sobre as paradas dos

equipamentos.

s disponibilidade e confiabilidade: o planejamento e o controle oferecidos pela manutengio

preventiva diminuem as interrupgbes imprevistas na utilizacdo do equipamento, além de melhorar

a distribuico da ocupacio da mio de obra.

 procedimentos de manuteng@o: a existéncia de padrdes na manutengio preventiva eleva o

potencial da mio de obra, gracas ao grande nimero de treinamentos realizados.
3.3 Freqiiéncia da manutencfo preventiva

Para garantir a maxima eficiéncia na identificacio e corregiio de defeitos, antes que
ocorram danos ou falhas graves, € necessario que a viatura e seu equipamento sejam
inspecionados sistematica e periodicamente. A intensidade e a frequéncia com que a viatura for
utilizada, suas condi¢es de uso e, principalmente, a quilometragem percorrida sdo os fatores

basicos para o estabelecimento das operagdes de manutenc¢io preventiva.
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Sao consideradas como exigéncias minimas, sob condigdes normais de uso das viaturas e
de seu equipamento, as seguintes freqiiéncias de manutengio preventiva (ESTADO-MAIOR DO
EXERCITO, 1979):

e 1° escaldo: realizada antes, durante e apOs a utilizagio de uma viatura, sendo

complementada por uma revisdo semanal (executada por militares do 2° escaldo).

e 2° escaldo: deve ser realizada um semestre apos a dltima manutenc8o de 2° escaldo, ou em

periodo menor, se a viatura houver percorrido 5000 quilometros.

O Exército da énfase na manutengio preventiva baseada na condigdo, também chamada de

manutencio preditiva, tanto a nivel de 1° quanto de 2° escaldo.

A manutengio preditiva consiste na monitoragdo, por inspegles, das condigles de
determinadas pecas, até que sejam atingidos limites de deterioragfio. Este tipo de manutencdo
leva em consideragdo que a grande maioria das falhas apresenta algum tipo de sinal que indica o
provavel momento da sua ocorréncia. E uma forma de diminuir as despesas de manutencio,

principalmente na atual conjuntura governamental de cortes orgamentrios.
3.4 A influéncia da manutencdo nas operacdes de apoio logistico
A manutencio eficaz e eficiente das viaturas possibilita 0 cumprimento da missdo principal
do Batalhdio: proporcionar apoio logistico as organiza¢des militares da 11° Brigada de Infantaria
Blindada.
A manutengio tem uma forte influéncia na qualidade dos servigos prestados pelo Batalhdo.
O Batalhdo, em muitas ocasides, desloca-se a distdncias superiores a 600 quildmetros,

com a finalidade de suprir organizagdes militares apoiadas com suprimentos dos mais diversos

tipos.
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Essas organizagdes apoiadas necessitam receber seus suprimentos com oportunidade ¢ em

excelentes condicBes de conservacso.

Em virtude deste aspecto, é mister que todas as viaturas do Batalhdo encontrem-se em boas
condigdes de utilizagdo, em qualquer momento e circunstincia, pois as vezes o transporte é

emergencial, decorrente de algum tipo de crise, e deve ser realizado imediatamente.

Vale a pena lembrar também que a maioria das viaturas do Batalhfio ¢ antiga (60% delas
foram fabricadas nos anos 70 e 80), e o Exército no as tem substituido, razio pela qual cresce

cada vez mais a importéncia da atividade de manuteng¢io e do pessoal responsavel pela mesma.

Assim, s¢ a manutengdo preventiva nfio funcionar bem, o resultado imediato podera ser a
ocorréncia de falhas nas viaturas. E estas falhas poderdo ter sérias conseqiiéncias para o Batalhfo
€ para as organiza¢Oes apoiadas, afetando negativamente a qualidade intrinseca, custo e entrega

de suprimentos, além da seguranca e moral de todos os militares envolvidos.
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Capitulo 4

A Norma ISO como porta de entrada para a qualidade total

4.1 A importincia da padronizacio

A padronizagio ¢ um meio para melhorar tanto a execugdio quanto o gerenciamento das
atividades de manutengio. Segundo FALCONI(1994) , “o padriio é o proprio planejamento do
trabalho a ser executado pelo individuo ou pela organizagio. Nio existe gerenciamento sem

padronizagdo”.

Sem padronizagdo, nfo hd como garantir a qualidade dos servigos de uma maneira geral,
principalmente numa atividade como a manuten¢go de viaturas. De acordo com HARRINGTON
(1993), “A padronizagdo € importante para assegurar que todos os funcionarios, atuais e futuros,

fagam uso dos melhores meios de realizar as atividades relacionadas com o processo.”

Para efetuar a padronizacdio, ¢ necessario um conhecimento profundo dos processos da
empresa. Isto significa que a administragdo deve, primeiro, estabelecer planos de a¢io, normas,
diretrizes, fluxogramas e procedimentos para todas as operagbes principais e, depois,

providenciar para que todos sigam o padrio (IMAIL 1990).

Alguns beneficios trazidos pela padroniza¢io dos processos de manuten¢io:

2 UNICAMP
BIBLIOTECA CENTRAL
SECAD CIRCULANTE



¢ diminuigdo do tempo de treinamento de novos profissionais. Em virtude da grande
rotatividade de pessoal existente nos quartéis, esta medida & fundamental, pois permite a
manutenco da operacionalidade da Forga Terrestre, como possibilita a redugdo de custos com

treinamento,

o contribui para o aumento da confiabilidade das acbes corretivas e preventivas de

manutencio;

* contribui para a melhoria do planejamento da manutenciio ao longo do ano, facilitando as
aquisi¢bes antecipadas de pecas de reposicio. Vale lembrar que o processo licitatorio no dmbito
da Administracdo Publica Federal é extremamente burocratico, assim, quanto maior a previsdo,

maior a possibilidade de manutengio dos niveis de disponibilidade das viaturas;

¢ aumento da produtividade da mio-de-obra, evitando-se o trabalho fora do horério de

expediente.

Durante a 2* Guerra Mundial, confirmou-se a importéncia da padronizagdo. Quando os
armamentos, por exemplo, eram danificados, as operagdes de recuperacio com a utilizagdo de

outras pegas eram praticamente impossiveis, pela auséncia de processos padronizados.

A padronizagio, deste modo, pode ser benéfica em se tratando de uma organizacdo militar
pois mais de 90% de suas atividades s3o, de uma maneira geral, repetitivas e estio concentradas

nas areas de execugio e ndo de planejamento.

E importante, porém, que os padrdes sejam constantemente revistos ¢ melhorados. De
acordo com ISHIKAWA (1985) “Um bom controle significa permitir que os padroes de
qualidade sejam constantemente revistos para refletir as vozes dos consumidores e suas
reclamacdes, bem como as exigéncias do processo seguinte. Os padrdes sio fixos por natureza na
medida em que precisam chegar 4 padronizacio e & uniformidade. Mas nio se pode permitir que
a fixidez va longe demais. A excessiva aderéncia aos padrbes pode levar a arrogincia na
industria, a coersdo pelo Estado e a infelicidade dos consumidores. Meu slogan ¢ este: se os
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padrdes e os regulamentos ndo s3o revistos em seis meses, isto prova que ninguém estd usando-os

seriamente .”

Uma das estratégias para obten¢iio da melhoria continua é a do KAIZEN, A esséncia do
KAIZEN ¢ simples e direta: significa continuo melhoramento envolvendo todos, inclusive
gerentes e operarios. A filosofia do KAIZEN afirma que 0 nosso modo de vida ~ seja no trabalho,

na sociedade ou em casa — merece ser constantemente melhorado.

Em qualquer empresa, o trabatho de um empregado se baseia nos padrdes existentes,
explicitos ou implicitos, impostos pela administragio. A manutencfio se refere a manter esses
padrdes, através de treinamento e disciplina. Em contraste, o melhoramento se refere a melhorar
os padrGes, isto €, estabelecer padrdes mais altos. Uma vez que isto seja feito, é servigo de
manuten¢do da administracio ver se os padres novos sic observados. O melhoramento
duradouro ¢ atingido apenas quando as pessoas trabalham segundo padrdes mais altos (IMAI,
1990).

O ciclo PDCA (Figura 4) podera ser de grande ajuda como procedimento a ser seguido
para se obter melhoramentos em qualquer estagio evolutivo. Ele comega com um estudo da
situagdo atual, durante o qual os dados sdo reunidos para uso na formulagio de um plano de
melhoramento. Uma vez que este plano tenha sido finalizado, ele ¢ implantado. Depois disso, a
implantagio € verificada para ver se ela realizou o melhoramento previsto. Quando a experiéncia
tem sucesso, ¢ tomada uma medida final, como a padroniza¢io metodologica, para assegurar que
os novos métodos introduzidos sejam praticados continuamente para manter o melthoramento . O
ciclo PDCA gira sem parar. Assim que um melhoramento ¢ feito, ele se torna o padrio que sera
desafiado com novos planos de melhoramentos. Desta forma, pode-se dizer que o processo do
KAIZEN foi realizado ao maximo {IMAI, 1990).
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Figura 4: O ciclo PDCA
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Fonte: TQC ~ Controle da Qualidade Total (no estilo japonés) - 8° Ed - 1999
4.2 Historico das Normas ISO 9000

Historicamente, a ISO série 9000 ¢ resultado da evolugdo de normas instituidas em duas

frentes:
- seguranga das instalagSes nucleares;
- confiabilidade de artefatos militares e aeroespaciais.

Antes dessas preocupacdes de natureza sistémica, as normas técnicas tinham como
principal objetivo o tratamento das questdes localizadas, tais como para produtos (padronizagio
de terminais de um motor ou dispositivo elétrico), para materiais (fixagdo de propriedades do ago

para construgfo civil) ou para servigos (procedimentos para trafego aéreo).

A partir de 9 de abril de 1959, o Departamento de Defesa dos Estados Unidos da América
passou a exigir que os fornecedores das forgas armadas americanas possuissem programas de
qualidade, por meio da adogio da MIL STD (Q-9858 - Quality Program Requirements

(Requisitos de Programas de Garantia de Qualidade). A MIL STD Q-9858 foi a base que
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permitiu o desenvolvimento das a¢les subseqiientes.

De forma paralela a essas iniciativas de defesa (natureza militar), os paises que possuiam
tecnologia nuclear passaram a desenvolver varias normas para operagdo segura das instalacbes
nucleares, quase todas com exigéncias muito parecidas. Na 4rea nuclear, a qualidade e a

seguranga sempre foram tratadas como areas muito proximas.

As duas frentes de normas (nucleares e militares) ficavam cada vez mais equivalentes.

A “guerra fria” impulsionava as atividades militares, com foco na Europa Ocidental,
provavel local de inicio do conflito. A Organizagio do Tratado do Atldntico Norte (OTAN),
sediada em Bruxelas, desenvolveu grande esfor¢o de normalizagio para proporcionar, como
objetivo final, confiabilidade e eficicia & imensa quantidade de material bélico comprada por

aquela organizagio, proveniente de todas as partes do mundo.

Como resultado, surgiram as Normas AQAP - Allied Quality Assurance Procedures
(Procedimentos de Garantia da Qualidade da OTAN).

Em 1979, a Inglaterra, por intermédio do British Standard Institute (BSI), publicou a série
de Normas BS 5750, que eram uma evolugdo das AQAP, para aplicacdo limitada ao Reino
Unido, mas estendida as atividades ndo-militares. Qutros paises também produziram normas

nacionais para operacionalizagdo de sistemas de controle da qualidade.

Em 1979, a ISO (International Organization for Standardization) constituiu o comité
técnico 176 (ISO/TC 176) com o objetivo de harmonizar as crescentes atividades internacionais
no gerenciamento e nos padrdes de garantia da qualidade. Este comité analisou criticamente as
diversas normas existentes, principalmente a BS 5750, publicando em 1987 as normas para
sistemas de qualidade ISO série 9000. A dindmica das relagbes comerciais e industriais,
impulsionadas pela tecnologia da informacéo, passou a exigir mudangas na versio 1987, fazendo

com que o comité técnico 176 aprovasse nova vers3o das referidas normas em 1994.
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A familia ISO 9000 possui mais de 20 normas, sendo que, para fins deste trabalho, é
importante o conhecimento das trés normas contratuais: ISO 9001, 9002 e 9003. Estas normas
fixam os requisitos, exigéncias ou itens de verificacfic dos contratos entre fornecedores e clientes,

e $30 as Unicas validas para fins de certificac3o.

A ISO 9001 deve ser aplicada quando a organizagio necessitar garantir a conformidade em
relago as atividades de projeto, desenvolvimento, producio, instalacdo e servigos associados. E a
mais completa de todas, possuindo 20 requisitos basicos. A ISO 9002 deve ser utilizada quando
a organizacdo necessitar garantir a conformidade em relagdo as atividades de produgio,
instalagdo e servigos. Na ISO 9002, o requisito 4.4 (controle de projeto) ndo € exigido. Ja a ISO

9003 se aplica a garantir a conformidade em relagdo 2 inspegio e ensaios finais.

A énfase neste trabalho recai sobre a Norma ISO 9002, versio 1994, pois ela é que foi

implementada na atividade de manutencdo orginica das viaturas do 2° Batalhio Logistico.

Cabe lembrar também que as Normas ISO 9000 encontram-se em fase de mudangas: foi
oficializada pela ISO a nova Norma ISO 9001: 2000, enfatizando aspectos como a melhoria
continua, a avaliacdo da satisfacio dos clientes e a analise de indicadores de desempenho. Esta
nova norma vai muito além da concordincia com os requisitos de um sistema da qualidade,

devendo, a curto prazo, revolucionar e melhorar a gestio dos negécios.

4.3 A Norma ISO 9002

A implantagdo de um sistema da qualidade segundo a Norma ISO 9002 é uma das formas

de se garantir a qualidade, pela padronizagdo de todos os processos relevantes de uma empresa.

Segundo BARROS (1998), “a principal razdo que leva as empresas a implementagio de

uma Norma ISO € a melhoria e sistematizagio dos processos de trabalho”.

O grande objetivo na implementagio de um sistema da qualidade, de acordo com
MARANHAOQ (1999), “deve ser a melhoria da qualidade e da competitividade. Um bom sistema
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da qualidade deve aumentar a lucratividade™.
Porém, uma organizagdo ndo deveria jamais fazer da certificagdo ISO um objetivo final. A
Norma deve servir de base, alicerce para uma visdo de longo prazo, voltada para a busca da

exceléncia empresarial através da aplicacio da filosofia da qualidade total.

Segundo CERQUEIRA (1995), “a Norma ISO ¢ uma fase do processo da qualidade total,

com as seguintes caracteristicas:
- tem carater de sistema preventivo de nio-conformidades,
- é o inicio do processo de realinhamento cultural;
- gera evidéncias objetivas da efetividade dos processos;
- gera substéncia em médio prazo;
- prové a possibilidade de certifica¢do e reconhecimento no mercado;
- cria uma base concreta de avaliagdo e anélise critica para gestfo da qualidade;

- proporciona a possibilidade de integracio de esforcos e expansdo para todas as areas da

organizac#o.”

Segundo o mesmo autor, “o esforgo de implementacio do sistema da qualidade, segundo a

ISO série 9000, corresponde a cerca de 30% do esforgo total pela qualidade nas organizagdes.”
A adequag@o as Normas ISO 9000 representa, assim, o primeiro passo em direcio &

exceléncia em gestdo empresarial. A partir da implementagio, a organizagio deve ir

acrescentando os varios projetos e atividades necessarios a busca da qualidade total.

35



Com a implantagdo das Normas ISO, os processos de uma organizagio podem levar de 2 a
5 anos para atingir um estagio de maturagdo. E o tempo para que os funcionarios se ajustem as
mudangas. Apos este estagio, um vigoroso programa de melhoria continua pode ajudar na busca

da exceléncia empresarial.

O importante € a base proporcionada pela ISO 9000, facilitando a utilizagio posterior de

técnicas e ferramentas mais avancadas.
4.4 Relacionamentos com a qualidade total

O Prémic Nacional da Qualidade (PNQ) ¢ uma boa maneira de se verificar se uma

empresa € adepta ou nio da filosofia da qualidade total.

Assim, este estudo pretende comparar os critérios de exceléncia estabelecidos pelo PNQ
com o texto da Norma ISO 9002, buscando o inter-relacionamento entre eles e mostrando que a

implantagdo das Normas ISO facilita sobremaneira a busca da qualidade total.

Segue abaixo um estudo detalhado com as aproximagBes existentes entre os itens da Norma
IS0 9002 e os critérios do Prémio Nacional da Qualidade (referéncia ano 2000):

a) Critério 1 do PNQ - Lideranca

Este critério traduz a necessidade da alta administragiio em liderar as acOes para a busca da
exceléncia, buscando priticas que motivem as pessoas e fagam com que estas se envolvam e se

comprometam com os ideais da organizacio.

Engloba o sistema de lideranga da organizago, sua composi¢io € 0s seus respectivos

lideres.

Este sistema deve possuir elevadas expectativas de desempenho e melhoria e estabelecer as

diretrizes da organiza¢do, como por exemplo, sua missdo.
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- Itens da Norma ISO 9002 relacionados ao critério 1

O item 4.1 — responsabilidade da administragdo - trata dos seguintes topicos:

» 4.1.1 ~ politica da qualidade: a participagio da alta administragio na elaboragio de uma
politica adequada e inteligente ¢ fundamental no sentido de se nortear a empresa em busca da

satisfacdo total de todas as pessoas.

» 41.2.1 - responsabilidade e autoridade: a defini¢3o clara de quem possui autoridade para

decidir sobre os requisitos da qualidade numa empresa.

s 41.2.3 — representante da administracio: a direcio executiva designa um membro da
administracio para manté-la permanentemente informada a respeito dos assuntos que dizem

respeito 4 qualidade, sem contudo deixar de conduzir o processo de implantagdo da Norma ISO.

¢ 413 — anilise critica pela alta administragfio: a alta administragio encontra-se presente
num dos processos mais importantes das Normas ISO, que € o da busca da melhoria continua

pela analise de indicadores da qualidade, auditorias internas e reclamacdes de clientes.

- Conclusgo parcial

Vé-se claramente que, apesar do enfoque do critério Lideranga ser mais abrangente no
PNQ, existe a imperiosa necessidade da participagdo da dire¢do da organizagdo na implantagio
de uma Norma ISO. E esta participacfio pode ser a base para mudancas comportamentais que
possibilitem melhorias no sistema de lideranga, conduzindo a organizagio & exceléncia do

desempenho.

b) Critério 2 do PNQ — Planejamento Estratégico

Este critério aborda as estratégias de uma empresa e como ela as coloca em pratica, através
da elaboracio de planos de aco.
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Estes planos direcionam o trabalho no dia-a-dia, alinhando-o com as estrategias da

organizac¢io, de maneira que as atividades mais importantes sejam priorizadas.
- Item da Norma ISQ 9002 relacionado ao critério 2

O item 4.1.1 - politica da qualidade — determina a definigdo e a documentacdo da politica

da qualidade, incluindo objetivos e metas a serem atingidas.
- Conclusdo parcial

Os objetivos e as metas de uma organizagiio, como partes de sua diretriz estratégica,
devem estar orientados & obtengio de niveis cada vez mais elevados de qualidade em seus
processos. Com este tipo de diretriz estabelecida, chega-se facilmente aos objetivos e as metas
para a qualidade. Logo, o processo de implantacio da Norma ISO precisa fazer parte do

planejamento estratégico de uma organizagio.

Com isso, a empresa ganha em eficiéncia operacional e em posicionamento estratégico,
pilares béasicos na busca da rentabilidade. Segundo PORTER (1999), “Tanto a eficacia
operacional como a estratégia sdo essenciais para o desempenho superior, que, afinal, ¢ o objetivo

primordial de todas as empresas.”

¢) Critério 3 do PNQ ~ Foco no cliente e no mercado

Este critério busca esclarecer quais sfo as necessidades dos clientes e do mercado. O bom
entendimento das necessidades dos clientes e do mercado leva a bons resultados nas pesquisas

de satisfacZo dos clientes.

A FUNDACAO PARA O PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE (2000) dé alguns

exemplos de préticas para ouvir e aprender com os clientes:

“e construgdo do relacionamento, incluindo uma integracio mais estreita com os clientes;
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® pesquisas por meio de questionarios ou entrevistas;

e treinamento do pessoal da linha de frente em métodos sobre como ouvir os clientes;

» utilizacdo de incidentes criticos, como as reclamacdes dos clientes;

e entrevistas com clientes perdidos;

* acompanhamento pos-venda.”

- Itens da Norma ISO 9002 relacionados ao critério 3

Normalmente, uma politica da qualidade de uma empresa (item 4.1.1) tem como requisito

principal a satisfacdo das necessidades dos clientes.

Os clientes sdo a razdo de existéncia das empresas. Estas devem conquista-los e manté-los,

oferecendo produtos e servigos onde a qualidade é prioridade fundamental.

O item 4.1.3 — analise critica pela administragdo - mostra como a alta administragio busca
a melhoria do sistema, € uma das formas principais, € através da anélise de todas as reclamacgdes

dos clientes.

O item 4.3 - analise critica de contrato - trata de como o fornecedor deve estabelecer uma
analise critica de contrato, procurando ter a satisfacdo do cliente como o foco principal. As
solicitagbes dos clientes sdo analisadas criticamente, buscando uma melhor resposta as suas

aspiragdes.
O item 4.18 — treinamento - trata das necessidades de treinamento do pessoal de uma
empresa. Na area de servigos ¢ fundamental a qualificacio e o aperfeicoamento continuos das

pessoas ligadas de alguma forma ao cliente.
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O item 4.19 — servigos associados - engloba as atividades pés-vendas: os clientes esperam
que uma empresa séria possua um sistema desenvolvido de atendimento pos-venda. Além disso,
este requisito traz vantagens significativas em termos de marketing e do conhecimento adquirido

sobre informagdes do desempenho dos produtos ou servigos nos clientes.

O item 4.20 - técnicas estatisticas - trata da utilizaglio de ferramentas estatisticas em

diversas atividades: controle de processos, satisfacdo de clientes e usuérios, etc.
- Conclusio parcial

A empresa deve ter uma preocupagio constante em ouvir os clientes: quando se conhece o
cliente, vende-se mais, porque a organizagdo sabe exatamente do que ele precisa, quer e deseja.
Manter o cliente satisfeito e fiel € questdo de sobrevivéncia nos negécios. Para isso ¢ preciso usar

bem as informagtes obtidas no contato com o cliente.

Como pode-se observar, é grande a sinergia entre este critério do PNQ ¢ a Norma ISG
9002, pois o perfeito entendimento do pensamento dos clientes traz vantagens competitivas a

uma empresa.
d) Critério 4 do PNQ - Informagio e anjlise

Este critério, segundo a FUNDACAO PARA O PREMIO NACIONAL DA
QUALIDADE (2000), “aborda as informagdes mais importantes e as analises para a gestdo eficaz
da organizagio e para impulsionar a melhoria de seu desempenho e da competitividade”. E o
mais importante, pois ¢ a base de sustentacio das acGes planejadas e executadas em cada um dos

critérios de exceléncia empresarial.

Nenhuma organizagdo no mundo atual tem sucesso, isto é, maximiza sua riqueza, se nfo
contar com um poderoso sistema de informacgdes, capaz de analisar dados importantes e

proporcionar vantagens competitivas.



A gestdo de uma organizacio necessita de informagBes relevantes para o apoio a processos

e para anélise de seu desempenho.
- Itens da Norma ISO 9002 relacionados ao critério 4

O item 4.1.3 ~ analise critica pela administra¢io — possibilita o atingimento dos objetivos ¢

metas estruturados pela politica da qualidade da organizagio, na busca da melhoria continua.

O 1tem 4.14 — agBo corretiva e preventiva — possibilita 4 organizagdo o constante

aperfeicoamento de seus processos.

O item 4.17 — auditorias internas da qualidade — propicia 4 alta administracdo informagdes
sobre como esta sendo conduzido o sistema de qualidade de uma organiza¢iio e as necessidades

de agdes corretivas e preventivas.

O item 4.20 - técnicas estatisticas - permite a disponibilizacio de indicadores de

desempenho e de satisfagio de clientes ao longo do tempo.
- Conclusgo parcial

A utilizagdo de informacdes dos itens acima descritos, principalmente aquelas relacionadas
aos clientes, faz com que as organizagdes busquem um nivel para seus produtos ou servigos que
supere as expectativas e ansetos do consumidor. Além do mais, quando utilizadas
criteriosamente, podent se tornar um importante meio auxiliar na tomada de decisBes e busca de

solugdes de problemas referentes a um sistema da qualidade.

Pelas analises acima, percebe-se faciimente que a implantagio da Norma ISO 9002 traz
poderosas informagdes para uma organizagdo, proporcionando um caminho mais facil em busca

da methoria de sua produtividade e competitividade.

e) Critério 5 do PNQ — Gestio de Pessoas
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O desempenho de uma organizagdo depende fundamentalmente da contribuicdo das pessoas
que a compde. Pessoas motivadas, inseridas num clima organizacional adequado, constituem a

mola propulsora de qualquer projeto, em qualquer area.

Este critério, segundo a FUNDACAO PARA O PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE
(2000), “examina como sio proporcionadas condigBes as pessoas que compoe a forga de trabalho,
para desenvolver e utilizar seu pleno potencial, em alinhamento com as estratégias da

organizacdo.”

- Item da Norma ISO 9002 relacionado ao critério 5

O item 4.18 - treinamento — objetiva assegurar que cada colaborador esteja capacitado
tecnicamente para o exercicio de suas tarefas. O treinamento, segundo o enfoque das Normas
ISO, atua como elo basico de ligacdo entre as teorias e praticas que devem ser mantidas para o
perfeito desempenho do sistema da qualidade.

- Conclusdo parcial

Apesar de algum relacionamento entre o item 4.18 da Norma e o critério de Gestio de
Pessoas do PNQ, pode-se concluir que nfio existe uma preocupagio visivel com a gestio de

pessoal no texto da Norma: os processos sdo priorizados em detrimento das pessoas.

Pode-se afirmar que se trata do item da Norma com menor sinergia em relagic aos
critérios do PNQ.

f) Critério 6 do PNQ — Gestdo de Processos
O fundamento do critério é a nogdo de que toda organizagdo, para atender a sua misséo,

precisa funcionar como um organismo integrado, com todas as suas acBes sistematizadas e

direcionadas para a consecugdo de objetivos comuns.
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De forma geral, a gestdo de processos compreende a definigiio, a execucdo, a avaliagio, a

analise e a melhoria dos processos organizacionais,

Para tanto, a organiza¢io deve ter um claro entendimento dos aspectos importantes para a

gestdo dos seus processos.

Primeiramente, os macroprocessos ou as grandes fungdes da orgamizagio, e o seu
desdobramento em fungdes ou processos menores devem ser claramente definidos, estruturados e
documentados. A defini¢io desses processos pressupde o mapeamento ou a descrigio das varias

etapas que os compdem ,

A organizacgo deve ter consciéncia de que é formada por um conjunto de processos, como
uma grande rede na qual os diversos agentes trabalham de forma articulada, com a finalidade de
agregar valor aos clientes. Este conceito difere da visio tradicional de estrutura

departamentalizada.

O critério examina, também, a avaliagdo dos processos. Essa avaliacio envolve a

verificagdo pro-ativa quanto ao grau de atendimento dos requisitos dos processos.

Para que isso seja possivel, é imperativo o estabelecimento de indicadores de desempenho.
Os indicadores devem ser capazes de avaliar os processos tanto em termos da eficacia ou seja, do
grau de atendimento aos requisitos do processo, quanto em termos de eficiéncia - ou

racionaliza¢do no uso dos recursos para atender aos requisitos.

Caso os indicadores de desempenho demonstrem que os requisitos nio estejam sendo
atendidos, a¢Bes corretivas e/ou preventivas deverfio ser implementadas. Essas a¢des pressupdem
uma analise detalhada do processo e de toda a infra-estrutura associada para identificar as causas
basicas responsaveis pela origem dos desvios. Métodos de anilise e solucdo de problemas sdo

necessarios para apoiar essa etapa.
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A analise dos processos dos fornecedores também ¢ realizada, visando ao fortalecimento do

relacionamento e consolidagdo de parcerias.

- Itens da Norma ISO 9002 relacionados ao critério 6

Praticamente todos os itens da Norma relacionam-se, em maior ou menor grau, com este

critério do PNQ. Destacam-se os seguintes:

e item 4.6 — aquisico: deve ser definido um critério para avaliagio e aceitagdo de
subcontratados, de tal forma selecionados que permitam & organizacio transformar os materiais

comprados em produtos acabados que satisfagam a exigéncia dos clientes.

» item 4.9 — controle de processo: os processos devem ser planejados de modo a gerarem

produtos conformes com as necessidades dos clientes.

* item 4.10 ~ inspegdo e ensaios: inspeg¢des no recebimento, durante o processo e inspegdes
finais, bem como os seus registros, visam garantir a nio utilizagio de matérias-primas, produtos

intermediarios e finais, até que tenham sido analisados e testados.

* item 4.13 — controle de produto nfo-conforme e item 4.14 — Agio corretiva e preventiva:
possibilitam a identificagdo e o tratamento de ndo-conformidades, visando a melhoria continua

dos processos.

* item 4.20 — técnicas estatisticas: identifica os pontos criticos dos processos, permitindo a

minimiza¢do de problemas resultantes de variagSes em relacio ao desempenho esperado.

- Conclusio parcial

Pelo acima exposto, verifica-se uma grande sinergia entre este critério e os itens da Norma
ISO 9002. Os processos bem definidos e bem planejados constituem-se em uma prerrogativa
fundamental para se atender aos requisitos da qualidade ¢ de desempenho de uma organizagio.
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g) Critério 7 do PNQ - Resultados da Organizagio

Este critério, segundo a FUNDACAOQ PARA O PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE
(2000), diz respeito a resultados relativos & satisfagdio dos clientes, ao mercado, financeiros,
relativos as pessoas, aos fornecedores e parceiros, e resultados relativos ao produto e aos
processos organizacionais. Ele busca balancear os resultados financeiros com os nio-financeiros,

procurando abordar todas as partes interessadas da organizagio.

- Item da Norma ISO 9002 relacionado ao critério 7

O item 4.20 — técnicas estatisticas — quando explorado pelas organizacdes, traz inGimeras
vantagens, inclusive o levantamento de dados e informagSes que vio além dos processos
produtivos. Além de mostrar a verdadeira face da empresa através dos nimeros, é uma
importante ferramenta no processo de tomada de decisdes, considerando-se a organizagiio como

um todo.

- Conclusdo parcial

A Norma ISO 9002 (através do item 4.20) pode ser um bom inicio para o desenvolvimento

do processo de levantamento de dados e resultados globais da organizagio.

- Conclusio

Com o estudo acima, pode-se dizer que as Normas ISO representam o primeiro passo para
a busca da qualidade total por uma organizagio. Segundo VITERBO JUNIOR(1996), “... ¢ a
carteira de habilitagfio para a empresa dirigir rumo a exceléncia...”. Segundo o mesmo autor, “Ao
implantar com sabedoria um sistema documentado da qualidade, a empresa podera atingir cerca
de 30% dos critérios do PNQ.” Mesmo ndo abrangendo todos os aspectos de exceléncia em
gestdo de uma organizaciio, a utilizagfio de um sistema de qualidade adiciona imenso valor aos

processos organizacionais e facilita o desenvolvimento da gestdo da qualidade.
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4.5 Exemplo de uma empresa que utilizou a Norma ISO 9002 como um suporte para a

busca da qualidade total

Algumas empresas ja tém adotado as Normas ISO 9000 como base para a filosofia da
qualidade total. Outras fundem conceitos da qualidade total com os das Normas ISO 9000,

originando receitas de agradavel sucesso.

Em geral, essas empresas melhoram continuamente seus processos, pela discussio,
compreensdo, engajamento e divisio de tarefas entre seus colaboradores. A implantagio das
Normas ISO 9000 traz uma rotina organizada de trabalho e um maior entrosamento entre os

diversos departamentos.

Os indicadores de satisfagio dos clientes tém aumentado consideravelmente, a

produtividade esta em alta, os vendedores satisfeitos e os registros de acidentes em queda.

Como exemplo, vamos citar a Siemens-Telecomunicacdes. Fla ¢ uma empresa dedicada
ao desenvolvimento, projeto, comercializagdo, producdo, instalagic e manutencio de

equipamentos e sistemas de telecomunicagdes, bem como ao treinamento e & assessoria técnica.

A abordagem da Siemens sobre qualidade, com énfase na produgdio e inspecio final
ampliou-se em 1991 para o conceito de gerenciamento da qualidade total. Como primeiro passo,
foi criada a Coordenacdo de Assuntos da Qualidade, chefiada por um diretor da empresa e, ainda,
um Conselho da Qualidade, formado por representantes de cada 4rea da organizagio e designado
pela diretoria. O Conselho da Qualidade desenvolveu o Sistema da Exceléncia e da Qualidade
Siemens em TelecomunicagBes, que aborda os objetivos, os principios, a sistematizacgio e o ciclo
de aperfeicoamento continuo da qualidade. Esse sistema visa 3 satisfagdo dos clientes e demais
partes interessadas, dentro do conceito que “qualidade é adequacfo ao uso”, e que s6 tera valor

quando por eles percebida.

3 Adaptado da publicagdo especial Siemens-Telecomunicages, novebro de 1998
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O primeiro passo desenvolvido no Ambito do Sistema da Exceléncia foi o atendimento 3
exigéncia da certificacio do sisterna da qualidade. A empresa obteve a certificagdo ISO 9001 em
agosto de 1993. A partir de 1995, a Siemens-Telecomunicagdes participou ativamente na
elaboragio e implementagio do Movimento PNQ-Siemens, processo anual de auto-avaliagio em

moldes similares ao PNQ, envolvendo as empresas ¢ as divisdes do grupo Siemens no Brasil.

Esse processo repetiu-se a cada ano, o0 que possibilitou acompanhar a evolu¢io da
organizagio e implementacdo de agdes de melhoria continua. A exceléncia da Siemens levou-a &
condi¢do de vencedora, como tnica premiada, no ciclo de 1998 do PNQ, a mais importante
premiacio na area de gestdo empresarial do Brasil. O reflexo prético desse processo permitiu &
Siemens ocupar uma posi¢do de vanguarda no desenvolvimento, fabricagio e implantacio de
servigos e sistemas de telecomunicagBes para empresas publicas e privadas, com a conguista dos

mercados interno e externo.

Este exemplo real nos mostra que, quando ocorre seriedade no processo de implantagio das
Normas ISO 9000, com as mesmas servindo de alicerce para processos mais sofisticados de
melhoria continua, os resultados de uma organizacio sofrem impactos positivos. QOutras
organizagdes que adotaram estratégias semelhantes podem ser citadas: Agoservice, Brastak,

Difran Inddstria e Comércio, Volkswagen e COSIPA.
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Capitulo 5

A implementacio da Norma ISO 9002 na atividade de manutencio
orginica das viaturas do 2° Batalhdo Logistico

5.1 Etapas da implementaciio
5.1.1 Convencimento do Comando

Em uma organizagdo militar, mais ainda que em qualquer outro tipo de organizac#o, existe
a necessidade imperiosa da participagio de seu Comandante e do Estado-Maior na
implementag@o de qualquer programa de qualidade. Estas pessoas devem ser as primeiras a

planejar ¢ a estabelecer os objetivos de qualidade da organizagio.

Segundo MARANHAO(1999), “um projeto ISO 9000 so deve ser iniciado se a direcdo

estiver claramente convencida e compromissada com as mudancas”.

No caso em questdo, a iniciativa da implementagiio de um sistema de garantia de qualidade
na manuten¢do organica das viaturas partiu do Comandante do Batalhfio. Este é um fato a ser
considerado, em virtude de nas melhores empresas, normalmente, as iniciativas surgirem de

colaboradores bem intencionados ou por pura pressio do mercado.
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O comprometimento do Comandante foi demonstrado em todos os momentos em que a
tropa esteve reunida, pela transmissdo feita pessoalmente de conceitos da qualidade, a fim de

que os militares pudessem participar e se motivar para o assunto.

Ateé o lema do Batalhfio, consagrado através dos anos, foi modificado: de “apoiar sempre”,

para “apoiar sempre com qualidade”.
5.1.2 Escolha do representante da administragio

O chefe da 4* Secio® do Batalhdo foi o escolhido para coordenador da implementacio do
sistema, pelo fato de ter por missfo principal © assessoramento do Comandante no

planejamento e na fiscalizacfio da atividade de manutencio de viaturas,

Possuia autoridade definida para: - garantir o estabelecimento e manutenco do sistema de
garantia de qualidade, e - relatar ao Comando a performance do sistema, para analise critica e

como uma base para melhoria do sistema de qualidade.
5.1.3 Avaliagdo da situag8o atual

A avaliagfo foi realizada pelo Centro Tecnolégico do Exército no més de maio de 2000 . A

situagdo encontrada foi a seguinte:

e as segdes de manutengdo (garagens de 1° escalio e oficina de 2° escaldo) sofriam com

escassez de recursos humanos e financeiros;

 havia treinamento, embora sem planejamento, para reciclagem técnica, gracas ao apoio de

empresas e entidades de formac&o simpaticas a Institui¢io;

e havia registros de controle de manutengdo de 1° escalfo definidos, gerados regularmente ¢
utilizados;

4 Oficial do Estado-Maior responsével pelas atividades logisticas
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* havia documentaggo de apoio para manutencio de 2° escaldo;

* 08 processos ndo  estavam organizados e as responsabilidades ndo estavam totalmente

definidas;
As seguintes necessidades foram observadas:

e identificagdo dos clientes;

* identificacdo dos requisitos legais e, se possivel, morais para atendimento, tais como leis,

normas, regulamentos, instrugdes de trabalho, padroes de atendimento, boas praticas de oficina e

boas préticas de conduta;

* identificagdo dos processos envolvidos, internos e externos, suas sequéncias e interacdes,

formas de anélise de resultados, eficicia e eficiéncia, dependéncias dos processos € sua coesio;

* identificacdo dos objetivos da qualidade para cada fungdo relevante, para cada nivel

relevante, em situagdo tal que pudessem ser mensuriveis e consistentes com um objetivo de

melhoria;

* identificagdo das responsabilidades e autoridades de cada funcio relevante, suas inter-

relagBes e comunicagdo a todos os niveis necessarios para facilidade da gestdo.
» planejamento da qualidade.

Algumas modificagdes, de acordo com o Centre Tecnologico do Exército deveriam ser

realizadas imediatamente:

® era necessario agregar recursos humanos 4 Companhia Logistica de Suprimento, através

de qualquer processo;
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* era necessario haver uma reestruturagio fisica para existéncia de bancadas adequadas aos

trabalhos dos eletricistas;

* havia a necessidade de se verificar a efetividade do preenchimento do verso da Ficha de
Servigo de Viatura (ANEXO VI), ou seja, se ela deveria ser sempre preenchida ou s6 quando

houvesse alguma alteracdo.

Os custos eram dependentes das analises ora sugeridas, havendo alguns n3o contornaveis,

tais como:

e calibracdo

- multimetro para servi¢os de eletricidade;

- torquimetro;

- mandmetro para ar

- densimetro para baterias.

¢ instalacGes

modificacio e melhorias de instalacdes.

e certificacdo

orgamento entre R$ 8.000,00 (oito mil reais) e 12.000,00(doze mil reais).

Apos estas consideragdes, o Centro Tecnologico do Exército emitiu o seguinte parecer:

51



- a gestd0 dos recursos, em algumas situac3es, estaria fora do alcance do Comandante, por
tratar-se de uma organizagdo piiblica, criando um grande empecilho a gestdo da qualidade. No
entanto, seria possivel usar o sistema de qualidade para quantificar de forma cientifica o entrave
ao bom funcionamento e 4 geragio de credibilidade do cliente no processo € na cadeia de
manutengéo, com todas as suas implicagdes correlacionadas: problemas motivacionais, evasio de

capacitados, etc.

- era possivel, apesar do descrito acima, executar um alinhamento ao padrdo normativo na
situago atual, porém dependeria principalmente de empenho, compromisso e envolvimento da

administragio, compreendendo o Comando e seus assessores diretos.
5.1.4 Elaboraggo do Cronograma de Trabalho

O cronograma constante do ANEXO III foi elaborado para a implementa¢io da Norma
ISO 9002 na manuteng8o orgénica das viaturas do 2° Batalhio Logistico e podia ser detalhado da

seguinte forma:

a) unificacdo conceitual

Tratava-se de um assunto totalmente novo no 4mbito de uma organizac&o militar. Poucos
militares conheciam o teor das Normas ISO. Era frequente a confusio com o programa 58, a

qualidade total e outros programas de qualidade.

O descrédito também era grande, em virtude de fracassos anteriores’ O perfeito
entendimento era fundamental para o sucesso desta empreitada. Os militares envolvidos
necessitavam de informagdes consistentes e atuais, pois sO assim eles assumiriam as suas

responsabilidades e poderiam participar ativamente do projeto.

3 Ver Cap 2 - Qualidade no Exército
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A motivagdo era um outro fator preocupante: naquela época, vivia-se com uma
remuneragio baixa e praticamente sem recursos para investimento em viaturas e desenvolvimento

da atividade de manutengéo.
Com este quadro negativo, foram adotadas as seguintes medidas a partir de maio de 2000:

¢ instrugdo ministrada pelo representante da administragdo sobre as Normas ISO e sua
aplicagiio na manutengdo das viaturas do Batalhfio, a todos os oficiais, subtenentes, sargentos,
cabos e soldados do Batalhfio. Foram mostrados casos de sucesso e as melhorias advindas da

implantacdo das Normas;

e instrucdes rapidas didrias aos militares envolvidos na atividade de manutengdo orginica

de viaturas ministradas pelo oficial de manutengio e transporte;®
» estagios ministrados por especialistas em qualidade(aos militares da manutengio e aos
grupos de trabalho formados por voluntarios) sobre as Normas ISO 9000. Cabe aqui destacar o

estagio ministrado por engenheiros de qualidade da Volkswagen a todos os grupos de trabalho

em agosto de 2000;

e visitas as seguintes InstituigGes, na busca de novos conhecimentos sobre técnicas de

manutencio e sobre a implantagdo das Normas:
- Zito’s Car— junho 00;
- Valni ( logistica de transporte) — junho 00;

- Sindicamp - Sindicato das Empresas de Transporte de Carga de Campinas ¢ Regido -

junho 00;

6 As missdes deste oficial encontram-se no Anexo I, pag 103
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- COSIPA — Companhia Sideriirgica Paulista — julho 00;
- BOSCH - agosto 00 (ANEXO TV);

- Volkswagen do Brasil ~ setembro 00 (ANEXO V).

* programas de motivagio dos militares: conscientizagio de que haveria ganhos
substanciais para a organizacio e para eles, particularmente. Trabalhariam segundo normas
internacionais de garantia de qualidade, bem como aprimorariam suas habilidades técnicas, em
virtude de se submeterem a constantes treinamentos. Este segundo aspecto era fundamental, pois
a maioria dos militares envolvidos na execugiio propriamente dita era de cabos e soldados
“temporarios”, ou seja, ficavam um determinado periodo (varidvel) e tinham que se desligar da

organizagio.

Dentro, ainda, desta fase, foi procurado transmitir aos militares a nogdio de que eles seriam
os verdadeiros responsaveis pelo sucesso ou fracasso do projeto e que a implantacio seria uma
grande oportunidade para criar ou melhorar os processos, para posterior padronizacio.

b) formacio e implantacio de os de trabalho

Por ocasido da primeira instruggo a todo o efetivo do Batalho (maio 00), foi solicitada a
participag8o de militares voluntdrios para o trabalho de desenvolvimento dos procedimentos

operacionais e instrugGes de trabalho.

Cerca de 30(trinta) militares se voluntariaram, possibilitando a divisio dos mesmos em

pequenas equipes {forga-tarefa) para cada item da Norma.
Os voluntarios tinham o seguinte perfil:

- 10(dez) militares eram ligados & atividade de manutencio;
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- 20(vinte) militares eram de outras areas do Batalhdo.

Dentro da aptiddo de cada militar, buscou-se um item da Norma correspondente.

Os trabalhos comegaram a fluir e pdde-se observar que esta sistematica apresentava um

bom rendimento, além de disseminar o projeto de implanta¢io para outros setores do Batalhdo.

¢) reorganizaco inicial

A manutenclio de 1° escaldo era realizada de forma descentralizada pelas garagens das
subunidades,” e a de 2° escalio em uma oficina da Companhia de Comando e Apoio, de forma

centralizada.

O diagnostico inicial realizado pelo Centro Tecnolégico do Exército, aliado & observagfes
do Comando do Batalhio, levaram a algumas conclusBes iniciais sobre a manutengio orginica
do Batalhdo:

e ineficiéncia da equipe de manutengio de 2° escalfo: o nimero de retrabalhos era
consideravel: em margo de 2000, dez viaturas que ja haviam sofrido manutencio de 2° escaldo

retornaram para serem novamente reparadas® .

e a deficiéncia de pessoal era notéria, principalmente na Companhia Logistica de
Suprimento, ja que esta era a que apresentava uma maior relagio viaturas’homem: 63. A
Companhia Logistica de Manutencfio possuia 3 viaturas’homem, enquanto a Companhia de

Comando e Apoio 3,8.

« treinamento sem planejamento. A Companhia Logistica de Manutencgio era a que possuia
pessoal mais especializado(até em relagdo ao 2° escaldo): 2o longo dos anos, o seu pessoal havia

obtido uma methor qualifica¢do, principalmente através da realizac&o de cursos e estagios.

7 Mesmo que Companhia
8  Vide Figura 10, Cap 6, pag 84
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* escassez de recursos financeiros. Até dezembro de 2000, apenas dois mil reais foram

repassados para aquisi¢do de pecas de viaturas.

* havia documentos que registravam a realizacfio da manutengdo, porém sem padronizacio
entre as garagens de 1° escaldo e a oficina de 2° escaldo. Nio havia um tnico computador nas

garagens e oficina.

¢ as instalacOes eram antigas e havia a necessidade de uma reestruturacdo fisica, com

novas bancadas de trabalhos, principalmente para os eletricistas.

* 0s equipamentos estavam em sua maioria indisponiveis e as ferramentas eram

insuficientes.

As conclusbes acima indicavam a existéncia de inimeros problemas na atividade de
manuten¢do orgénica. Por outro lado, esses problemas poderiam representar uma oportunidade
de melhoria. De acordo com IMAT (1990), “Se nenhum problema for descoberto, ndo havera
descoberta da necessidade de melhoramento. E uma vez identificados, os problemas devem ser
resolvidos.” Dentro desta concepgdo, foi elaborado pelo Comando do Batalhdo um Plano de Acdo
estabelecendo a criagio, em junho de 2000, do Pelotio de Manutencdo e Transporte, visando a
um melhor aproveitamento do pessoal, dos equipamentos e das ferramentas, a uma
racionalizagdo do espaco fisico, a padronizagio de procedimentos, e a centralizagiio do
treinamento. O pelotdo foi constituido pelas equipes de manutencio de 1° escaldo das 3(trés)

subunidades e pela equipe de manutengdo de 2° escaldo do Batalhdo (Figura 5).



Figura 5: estrutura doutrinaria do Pelot&o de Manutencio e Transporte

Cmt Pel
Adj Pel
l
I i | I
2°Esc S¢ Leve S¢ Pesada S¢ Adm
l
| i ! ]
Sup Mec Fun E let Motorista Motorista Aux Adm
Eqp-A| [Eqp-B

Fonte: elaboragio propria.
Seu efetivo passou a ser constituido por 46(quarenta e seis) militares, conforme se segue:
- 01(um) tenente comandante do pelotio;
- 01(um) sargento adjunto do pelotdo;

- Ol(uma) equipe de 2° escaldo, composta por 10(dez) militares, entre mecinicos,

eletricistas, funileiros e pessoal de suprimento;
- 01 (um) sargento chefe da se¢fo pesada de viaturas - acima de duas e meia toneladas;

- 01(uma} equipe de motoristas de viaturas pesadas, composta por 18 (dezoito) militares:
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- 01(um) sargento chefe da se¢fic leve de viaturas - abaixo de duas e meia toneladas;
- 0l{(uma) equipe de motoristas de viaturas leves, composta por 12(doze) militares;
- 01{uma) equipe administrativa, composta por 02(dois) militares.

As viaturas ocuparam um Gnico galp3o, sendo divididas em fungdo de sua tonelagem.
Fisicamente, houve uma juncio das 3(trés) garagens de 1° escalio em um tnico galpdo,

juntamente com a oficina de 2° escalio.
Algumas vantagens foram imediatamente sentidas:

* os sargentos chefes de manutengio podiam realizar a conferéncia da manutencdo de 1°
escaldo de forma eficaz. Além disso, foi estabelecida uma revisio semanal: cada viatura possuiria
um “padrinho” do 2° escaldo, que verificaria se os motoristas efetivamente estavam realizando a
manutencdo conforme previsto na Ficha de Servigo de Viatura. Muitas nio-conformidades foram

identificadas neste processo;

¢ a manutengdo de 2° escalio continuava sendo realizada de forma centralizada, A
proximidade das garagens de 1° escaldio levou a uma importante troca de informacdes entre os
militares, possibilitando um maior conhecimento das viaturas e uma manutencio de 2° escaldo

mais realista.

® o percentual de militares satisfeitos com as condigdes de trabalho aumentou

consideravelmente de maio para junho;’

* o indice de indisponibilidade de viaturas apresentou no periodo um decréscimo de

aproximadamente 10%;1G

9 Vide Figura 9, Cap 6, pag 84
18 Vide Figura 6, Cap 6, pig 81
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¢ criou-se uma unidade de pensamento, aliada a busca da melhoria continua no novo

ambiente de trabalho;

¢ a relagdo viatura’homem passou a ser de 1;

Desvantagens significativas nfio foram observadas e nem levantadas pelo pessoal do

pelotdo.

Ainda dentro do contexto da reorganizagio inicial, conceitos do programa 58 passaram a
ser amplamente difundidos, com o objetivo especifico de melhorar as condigdes de trabalho ¢
criar um ambiente de qualidade, favoravel 4 implantagio das Normas ISO. MARANHAO (1999)
define o programa 5S como “uma das melhores e mais completas ferramentas de organizagio,

higiene e limpeza, sendo um Otimo comego para um projeto da familia ISO 9000.”

A implantac@o desse programa trouxe alguns resultados préaticos imediatos:

» organizacdo das oficinas. Um grande nimero de materiais obsoletos foram vendidos
como sucata, criando-se condi¢des para aquisicio de 2(dois) micro-computadores, 1{um) macaco
hidraulico, 1(um) aspirador de pd, 1(um) carregador de baterias, além do conserto de varios

equipamentos quebrados;

» 2 limpeza das instalagGes melhorou substancialmente, dentro da idéia de que, para se

manter limpo, é necessario se sujar menos;

s o desenvolvimento da autodisciplina, fazendo com que os militares buscassem fazer

certo as coisas certas, desde a primeira vez;

d) elaboracio do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade representa a Constituigio da qualidade para uma empresa, sendo
considerada uma documentaco de nivel estratégico (ANEXO I).
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A elaboragdo proviséria do Manual da Qualidade foi realizada pelo representante da
administracdo. Além da defini¢do das linhas mestras do sistema da qualidade, ele foi

complementado com as diretrizes especificas do Batalhiio para a atividade de manutengio.

A definigio da politica da qualidade, dando uma énfase satisfacdo total dos clientes e a
uma visualiza¢8o de longo prazo, contribuiu para o engajamento do pessoal envolvido, ja que

neste momento ocorreu a definigéo clara das intengdes do Comando do Batalhio.

O comprometimento do Comando influenciou decisivamente no processo de envolvimento

de todos os militares.

Observou-se, também, uma grande dificuldade na elaboragido deste documento, devido
basicamente a falta de experiéncia ¢ a ndo visualizagio imediata de todos os processos

envolvidos.

e) elaboracio dos demais documentos

Os grupos de trabalho realizaram a elaboragiio dos documentos de nivel tatico
(procedimentos) e operacional (instrugdes de trabalho). Os documentos de comprovagao(registros

da qualidade) ja existiam em sua maioria.

Durante a elaborago dos documentos, 0 Comando do Batalhio ¢ os £rupos se viram no
seguinte impasse: implantar a ISO apenas para se obter uma certificacdo ou utilizar a Norma

buscando-se uma melhoria em todos os processos?
O Comando apresentou sua decis@o: o Batalhdo implantaria a Norma e ao mesmo tempo

buscaria melhorar os seus processos, pois s6 assim alcancaria seus objetivos de uma forma

permanente.
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Deste modo, os grupos e os militares envolvidos nas atividades da manutengio orgénica
também foram treinados na utilizagdo do ciclo PDCA' (ferramenta bésica da qualidade para

melhoria de processos):

¢ P(Planejar) : os grupos procuraram analisar os processos existentes, buscando-se uma
visdo ampla ¢ detalhada do funcionamento da manutencio orginica das viaturas do 2° Batalhiio
Logistico. Problemas que precisassem ser solucionados ou melhorias que pudessem ser
implementadas foram identificados. Os objetivos foram definidos e os procedimentos e

instrucdes de trabalho foram escritos,

e D(Execugdo): os militares envolvidos foram treinados para que pudessem executar com
eficacia os novos procedimentos e instrugGes de trabalho. Esta 2* fase foi muito importante, pois
possibilitou uma ampliagdo do horizonte profissional de cada militar. Este, por sua vez, passou

a desenvolver as tarefas com perfeiciio e com uma crescente postura critica.

¢ C(Verificagdo). o Comando do Batalhfo e o representante da administracdo puderam
verificar se os processos estavam sendo corretamente executados através da verificacdo continua

de resultados.

o A(Atuacdio Corretiva): algumas anormalidades e ndo-conformidades foram localizadas,

permitindo decisdes rapidas por parte do Comando do Batalhdo, na busca da melhoria continua.

Segue-se uma descrigBo sumaria dos procedimentos operacionais (PLOG)

elaborados pelos grupos de trabalho:
¢ PLOG-4.1-01 - andlise critica pelo Comando

O grande objetivo deste procedimento € o de se estabelecer uma anilise do sistema

de qualidade do Batalhfio, assegurando que:

11 Vide Figura 4, Cap 4, pag 32
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- a érea de manutencio orgénica esteja desempenhando suas atribuigSes com qualidade.

- 0s clientes estejam sendo satisfatoriamente atendidos.

A reunifo para andlise critica é realizada bimestralmente, com a participacio do
Comandante do Batalhio, do representante da administracfo, do oficial de manutengdo e
transporte ¢ dos chefes de segdo do Pelotio de Manutengdo e Transporte, sendo analisadas as
informagGes referentes a:

- TECUrsos Necessarios ao sistema;

- estagio da implementagdo do sistema;

- indicadores da qualidade;

- auditorias internas realizadas;

- reclamagdes de clientes.

¢ Sistema da qualidade (item 4.2 da Norma ISO 9002)

Este item da Norma € tratado inteiramente no Manual da Qualidade (ANEXO I).

® PLLOG-4.3-01 — analise critica de contrato

As necessidades dos usuarios sio claramente compreendidas e atendidas, através de uma

analise critica dos pedidos emergenciais de manutencdo ¢ do servigo de fornecimento de viaturas.

O servigo de fornecimento de viaturas consiste em entregar ao cliente a viatura solicitada

no local e horario acertados, a fim de que aquele cumpra com o seu planejamento de transporte,
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Os pedidos emergenciais de manutencfio dizem respeito & manutencio de 2° escalio

especifica de determinado componente da viatura que esteja apresentando problemas.

S#o definidas abaixo as situacGes relativas a pedidos para manutengio emergencial e

fornecimento de viaturas.

A solicitagiio para manutengio emergencial deve ser feita pelos chefes das secdes leve ou
pesada, e encaminhada ao oficial de manutencio e transporte para anélise critica, podendo este

autorizar ou no a manutencio da viatura em questio,

Em relagao ao servigo de fornecimento, qualquer militar pode solicitar uma viatura junto a0
chefe da secdo de administracdo até as 15:00hs do dia anterior & missfio, através do
preenchimento de um Formuldrio para Solicitagdo de Viaturas (ANEXO VII). O oficial de
manuten¢do e transporte faz uma analise critica desta solicitagio e o chefe da 4* secio da o
parecer final sobre a liberagdio da viatura. Em caso de modificagdes na solicitagio, o usuario deve

ser comunicado com antecedéncia, para confirmar ou nfio o seu pedido.

o PLOG-4.5-01 — controle de documentos e dados

A busca de um padriio para os documentos do Batalhdo ¢ a principal finalidade deste

procedimento.

Ao final de sua elaboragdo, os documentos passaram a ser apresentados da seguinte forma
(ANEXO ID):

- cabegalho: na identificacdo dos procedimentos e instrugbes de trabalho, em todas as
paginas, deve constar o logotipo da qualidade do 2° B Log, tipo de documento (procedimento
operacional ou instrugdo de trabalho), nimero ¢ titulo do documento, nimero da Gltima revisio e
numero da pagina/total de paginas. Na primeira pagina, além dos itens citados, devem existir os
seguintes campos: nome/funcio/visto do elaborador ¢ aprovador ¢ data da

elaborac8o/aprovagio.
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- topicos: os documentos ( procedimento ou instrugfio de trabalho) devem ser elaborados

com os seguintes itens:
1. Objetivo — descrigdo da finalidade do documento.

2. Documentos de Referéncia — indicagio dos documentos necessarios a compreensdo do

procedimento ou instrugiio de trabalho.

3. Definiges ~ esclarecimento quanto a termos utilizados e de uso nfio corrente.

4. Procedimentos ¢ Responsabilidades — descrigio das atividades desenvolvidas e seus
respectivos responsaveis,

5. Controle de Revisdes — quando ocorrer qualquer alteragiio no documento.

6. Distribuicdo — para quem o documento ¢ distribuido.

7. Formuldrios da Qualidade -~ utilizados para evidenciar a atividade descrita,
procedimento ou instrugdo de trabatho.

¢ PLOG-4.6-01 - aquisicio

Um dos itens que apresentou maior dificuldade em sua elaboracdo, principalmente devido a
existéncia da Lei de Licitagdes e Contratos (Lei Nr 8666, de 21 de junho de 1993, ¢

modificagSes posteriores) e do SICAF (Sistema de Cadastramento de F omecedores).

A Lei Nr 8666 obriga a Administragio Publica, na maioria dos casos, a comprar pelo

menor prego, ndo trazendo em seu bojo a preocupacio com a qualidade dos produtos/servigos.

Em relagdo ao SICAF, s6 podem fornecer bens ou servicos a Administracdo Publica, as

pessoas, fisicas ou juridicas, registradas neste sistema. Para isto, basta que a entidade pague uma
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taxa e apresente certiddes de regularidade fiscal. A lista de subcontratados autorizados pode ser

acessada on-line a qualquer momento.

Para poder adaptar este sistema de aquisi¢io, que nfio se preocupa com a qualidade dos
produtos/servigos, & Norma ISO 9002, foi determinado a todos os fornecedores que emitissem
certificado de garantia de seus produtos ou servigos, facilitando a tomada de decisdo quando da

ocorréncia de rregularidades.

Definido o subcontratado (apds licitagdo, se for o caso, e registro de cadastro no SICAF), é
efetuada a requisi¢do de compra, onde se especificam todos os itens a serem adquiridos, com as
suas caracteristicas técnicas. Apds a analise critica pelo Comandante do Batalhdo, a despesa é
autorizada.

O instrumento de oficializagdo da compra é a Nota de Empenho (ANEXO VIII), apds
registro no Sistema de Administracio Financeira do Tesouro Nacional, criando-se, assim, uma
obrigac@o de pagamento por parte do Estado.

¢ Controle do produto fornecide pelo cliente (item 4.7 da Norma ISO 9002)

Este item da Norma nfo € aplicavel na manutenc¢do orgénica do 2° Batalh#io Logistico.

® PLOG-4.8-01 — identificacio e rastreabilidade do servico

A identificacfio consiste na ado¢fio de medidas destinadas a identificar e controlar os

servigos de fornecimento e manutengio executados nas viaturas do 2° Batalhdio Logistico.
A identificagiio € realizada da seguinte forma:
e garagens de 1°escalio:

- durante o expediente:
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viatura disponivel: identificada pelo chefe da secdo ( leve ou pesada) ou motorista com um

cone verde colocado na parte externa e visivel.

viatura indisponivel: identificada pelo chefe da se¢do (leve ou pesada) ou motorista com
um cone vermelho colocado na parte externa e visivel, com a identificagdo de indisponibilidade

afixada no lado interno do para-brisas.

- fora do expediente;

O motorista € o responsavel pela identificaciio conforme descrito acima.

¢ oficina de 2° escaldo:

A viatura ao ser recebida no 2° escalio ¢ inspecionada inicialmente pelo mecénico chefe do
2° escalio e identificada com um cone vermelho e a identificacdo de indisponibilidade. Se o
servigo for de carater emergencial, a identificacdo se d4 através de um cone vermelho com tarja

preta e aidentificagdo de indisponibilidade.

Apbs a inspecio final, a viatura é identificada com um cone amarelo pelo mecénico

responsavel pelo servigo ou pelo mecinico chefe do 2° escalio.

O cone verde identifica a viatura apés a inspecio de liberagio realizada pelo oficial de

rmanuten¢io e transporte.

Ja a rastreabilidade se caracteriza pela capacidade de recuperacdo do histdrico de
fornecimento e manutencdo, proporcionando um levantamento de pecas aplicadas, de servicos

executados e de possiveis falhas ocorridas durante a realiza¢io dos mesmos.

Os seguintes documentos podem ser analisados: Ficha de Servico de Viatura, Livro
Registro de Viatura (ANEXO IX), Quadro de Missdes (ANEXO X), Ficha de Manutencio
Preventiva de 2° Escaldo (ANEXO XI) e as Ordens de Servigo (ANEXO XII).
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o PLOG-4.9-01 — controle de processos

Neste item sdo definidos os 4(quatro) processos principais envolvidos na manutencio
orgénica de viaturas: o fornecimento de viaturas, 2 manutengio de 1° e 2° escalfo de viaturas e a

manutencio de equipamentos.

Verificou-se que muitos militares da area de manuten¢fio ndo possuiam um entendimento

mais amplo da atividade de manutengfo orgénica.

Assim, este procedimento foi importante para todos entenderem os processos € 0s seus
inter-relacionamentos, € a necessidade de que estes sejam executados sob condi¢Ses controladas,

impedindo a solugio de continuidade nos servigos desenvolvidos.
e PLOG-4.10-01 - inspeciio ¢ ensaios

Este procedimento faz referéncia as inspegbes realizadas no Pelotdo de Manutengdo e

Transporte para liberagio, manutencdo das viaturas e utilizagZo dos formularios de inspego.
» inspegio de 1° escaldo:

E de responsabilidade do motorista realizar a manutencdo de 1° escaldo quando da chegada
da viatura de alguma misséo, seguindo o previsto no verso da Ficha de Servico de Viatura. Se
houver alguma irregularidade, o chefe da secfo leve ou pesada deve ser comunicado. Em sua
auséncia, 0 motorista possui autonomia para deixar a viatura indisponivel, identificando-a
conforme o0 PLOG-4.12-01.

 inspecdo de 2° escaldo:

E de responsabilidade do oficial de manutencio e transporte ou mecanico chefe do 2°
escaldo receber a viatura que chega para manutengdo, com a verificagdo do ferramental e da

documentacgfo.
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Apos a inspecdo de recebimento, o mecinico chefe do 2° escaldio realiza a inspegio inicial
de acordo com a Ficha de Manutencio Preventiva de 2° Escaldo, onde verifica o servigo e o grau

de manutencdo a ser realizada.

A inspecdo final é realizada pelo mecanico chefe do 2° escalfio e mecinico responsavel pela

manuten¢éo, utilizando-se também da Ficha de Manuten¢fio Preventiva de 2° Escalio.

A liberacdo da viatura ¢ de responsabilidade do oficial de manuten¢do e transporte, junto

ao chefe da secdo de origem da mesma.
¢ PL.OG-4.11-01 — controle de equipamentos de inspeciio, medi¢cio e ensaio

A atividade de manutengo orginica de viaturas requer alguns equipamentos que

necessitam ser aferidos periodicamente, pois influenciam na qualidade dos servigos prestados.
Em caso de descalibragio, o equipamento ¢ levado para manuten¢do e, se 0 mesmo for
considerado sem condigGes de uso, deve ser descarregado ou desrelacionado, conforme o caso,

sendo reposto no mais curto prazo possivel.

Os seguintes equipamentos, com resultados diretos na qualidade dos servigos, sdo

calibrados periodicamente:
- multimetro para servi¢os de eletricidade;
- torquimetro;
- mandmetro para ar ;
- densimetro para baterias.

® PLOG-4.12-01 ~ situacfio de inspecio e ensaios
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As viaturas disponiveis sdo identificadas com um cone verde, indicando que as panes ou

defeitos se encontram devidamente sanados ou que a inspegio final j4 foi realizada.

Ja as viaturas indisponiveis sio identificadas com um cone vermelho, indicando que a

viatura se enconira em fase de manutencfio ou inspecio.

¢ PLOG-4.13-01 — controle de produtos nie-conformes

O controle de nio-conformidades abrange materiais e servicos e serve como um
instrumento de melhoria da qualidade, de desenvolvimento e de integragdo. Sob este enfoque, o
controle de ndo-conformidades passou a ser encorajado e difundido a todo o Pelotio de
Manuten¢Zo € Transporte. Em hipotese alguma o controle deveria ser visto como um instrumento

de critica, coagdo ou de punigio.

Todo produto ou servico nfo-conforme ¢ submetido &s seguintes condigdes,

regulamentadas a seguir:

- identificacio,

- analise critica;

- disposigéo;

- notificacio.

Além disso, todo produto ou servigo nio-conforme ¢ adequadamente identificado através
de etiqueta padronizada, visando prevenir a sua utilizacio indevida. O tratamento da nio-

conformidade ¢ feito por meio da utilizagio do Relatério de Nzo-Conformidades (ANEXO
XIII).
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Qualquer militar do Pelotdo de Manutencio e Transporte pode identificar uma n#o-
conformidade, comunicando imediatamente ao chefe da secdo correspondente, responsavel pela

elaboracio do Relatorio de No-Conformidades.

As reclamagdes de clientes sio automaticamente registradas e tratadas como ndo-
conformidades, mesmo que posteriormente se chegue a conclusio de que as mesmas haviam sido

improcedentes.

® PLOG-4.14-01 — acdio corretiva e preventiva

Eventualmente uma ndo-conformidade requer a implementag@o de uma aglo corretiva ou

preventiva.

Quando for este o caso, deve ser aberta pelo chefe da 4* Secdo ou oficial de manutencgio e

transporte uma solicitagdo de agdo corretiva ou preventiva (ANEXO XIV).

A ndo-conformidade € analisada criticamente pelo chefe da 4° Segdo e pelo oficial de
manutengao e transporte, sendo estes os responsaveis pela identificagdo das causas da ndo-

conformidade e pelas propostas de soluges para o bloqueio efetive das mesmas.

A implementagdo de agdes preventivas segue 0s mesmos passos que a de agdes corretivas.
A diferenga, essencialmente conceitual, reside no fato de que as agdes corretivas visam atacar as
causas reais de ndo-conformidades, enquanto as agdes preventivas, as causas potenciais de

possiveis ou provaveis ndo-conformidades.

¢ PLOG~4.15-01 — manuseio, armazenamento, embalagem, preservacio e entrega

» recebimento e estocagem do material :

Todo material recebido no Almoxarifado do Pelotic de Manutengio e Transporte

(adquirido pelo Almoxarifado do Batalhdio) é conferido no ato de seu recebimento, sendo
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verificadas as quantidades, identificagdo e tipo, comparando-se com os dados constantes na Nota

Fiscal. O material deve também obrigatoriamente ser acompanhado de certificado de garantia.

Apos o recebimento, dé-se a inclusdo do material no estoque do Pelotio de Manutengio e

Transporte, atraves do preenchimento da ficha de prateleira.

Este material permanece armazenado nas prateleiras do estoque de material até sua

liberagdo para a oficina de 2° escaldo ou garagens de 1° escaldo.

¢ recebimento de servigos:

Todo servigo de 1° ou 2° escaldo, executado por prestadoras de servigos civis, € conferido
pelo chefe da se¢fio 4 qual a viatura pertence, através dos dados constantes na Nota Fiscal. Esta

deve também ser acompanhada de certificado de garantia.

Todo servigo de 3° escaldo, executado pela oficina de 3° escaldo, é conferido pelo chefe da

secdo & qual a viatura pertence, através dos dados constantes na Guia de Remessa.

s inspecdes e controle de estoque:

Durante os altimos 2 dias Gteis do més, o responsavel pelo estoque realiza uma inspecgo de
rotina no depoOsito de materiais. Esta inspegdo objetiva preservar caracteristicas de
armazenamento, evitando danos e deterioragdo dos materiais, tais como: prazo de validade,

identificagio, condi¢hes de embalagem , localizacio e condi¢Ses de empilhamento.
¢ PLOG-4.16-01 — controle de registros da qualidade

Os registros, conforme dito anteriormente, ja existiam em sua maioria. Foram apenas

criados alguns de carater especifico para melhor atendimento da Norma.
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Este item possibilita um melhor controle dos formularios da qualidade, ja que cada seciio
torna-se responsavel pela identificagdo, coleta, indexagdo, acesso, arquivo, armazenagem,
manutencio e disposicdo dos mesmos.

¢ PLOG-4.17-01 - auditorias internas da qualidade

Os militares foram selecionados para o curso de auditoria interna, levando-se em conta os

seguintes critérios:

- deveriam ser oficiais ou sargentos;

- deveriam ter completado no minimo o ensino médio;

- ndo deveriam desenvolver atividades relacionadas a manutencgio de 1° e 2° escaldes.

Foram realizados 02(dois) cursos nos meses de setembro e outubro/00: um pelo Centro
Tecnologico do Exército (ANEXO XVI) e outro pela COSIPA - Companhia Siderurgica Paulista
(ANEXO XVII), tendo sido formados 10(dez) auditores internos, nimero mais que suficiente
para a condugdo das atividades de auditorias no Batalhio.

¢ PL.OG-4.18-01 — treinamento

Para efeito de treinamento dos militares, o Pelotdo de Manutengdo e Transporte do 2° B

Log estabeleceu as seguintes necessidades:

* conhecimento das Normas ISO 9000: palestras de introducio 2 ISO 9000 e sua aplicagio

na atividade de manutengdo orgénica de viaturas do 2° B Log {15 horas);

* treinamento sobre procedimentos e instrucdes de trabalho: instrugGes tedricas e praticas

no proprio Pelotfo (duas semanas);
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e qualificagio: quando houver necessidade ou oportunidade, sera realizado no proprio
Batalhdo ou em Instituigdes Civis. Cabe ressaltar que o Batalhdio conseguiu varios cursos e

estagios de qualificacio em Instituigdes Civis no decorrer do ano 2000:

- SEST/SENAT: estagio de direcio defensiva para todos os motoristas do Batalhdo
(ANEXO XVII);

- Concessionaria Araguaia(Mercedes-Benz). estigio de mecinico para autos (ANEXO

XIX);
- SENAI/ Unidade Ipiranga-SP e BOSCH: eletricista para autos.
¢ Servigos associados (item 4.19 da Norma ISO 9002)
Este item da Norma ndo ¢ aplicavel na manutencgio orgnica do 2° Batalhdo Logistico.

s P1L.OG-4.20-01 — técnicas estatisticas

Um dos aspectos mais importantes deste trabalho dizia respeito a este procedimento. Foi a
maneira encontrada para verificar se a Norma estava melhorando ou nfo o desempenho de

indicadores relacionados & manutenc#o, aos clientes e aos militares da manutengdo.

Indicadores sdo formas de representagiio quantificiveis das caracteristicas dos produtos €

processos. S3o utilizados pela organizago para controlar e melhorar a qualidade e o desempenho

dos seus produtos e processos ao longo do tempo.

Devem estar orientados para os resultados das atividades de forma a direcionar as a¢bes da

organizacdo no sentido de sempre buscar-se a melhoria continua.

A apuragdo de resultados através dos indicadores permitiv uma avaliagdo do desempenho

da manuten¢Zo orginica, em relacdo aos objetivos e metas consideradas.
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O emprego de indicadores também trouxe subsidios ao processo de tomada de decisfio
pelo Comandante do Batalhio e representante da administragdo. Sua avaliagio permitiu
acompanhar tendéncias, criticar resultados, assegurar a consisténcia das mudangas introduzidas e

identificar novas possibilidades de melhorias no processo.

Os nameros mostraram a verdadeira realidade da manutengdo organica no 2° Batalhdo
Logistico. Segundo FALCONI (1994), “quem nfo monitora seus resultados ndo gerencia. Seus

processos estio a deriva”.

A medicdo de indicadores na atividade de manutencio do Batalhio foi fundamental para o

gerenciamento dos processos de manutencdo e a verificagio efetiva dos resultados alcangados.

O levantamento de dados foi muito dificil, pois uma boa parte das pessoas ndo acreditava

na eficacia desta acgio.

Desta forma, procurou-se realizar um trabalho de conscientizagdo acompanhado de
treinamento especifico para a obtengdo dos dados com exatiddio, relevantes e que pudessem ser

uteis para gerar alguma agdo concreta.
Os seguintes indicadores foram medidos antes e durante a implantagio da Norma ISO
9002 na manutencdo orginica das viaturas do 2° Batalhdo Logistico, de acordo com o

cronograma constante do ANEXO 11T

o indice de indisponibilidade das viaturas

Defini¢do: nimero de viaturas indisponiveis / nimero total das viaturas x 100 (medicio
semanal).

Meta: Indice= 10%.

Fontes de dados: mapas semanais das garagens de 1° escalio das Companhias. Com a
criagdo do Pelotdo de Manutencio e Transporte em junho 00, centralizando as atividades de
manuten¢do das garagens de 1° escalfo e da oficina de 2° escaldo, os mapas foram consolidados

em um 0nico, contendo todas as viaturas do Batalhio.
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e Numero de reclamacgtes dos usudrios

Defini¢do: nimero de reclamacgtes dos usuarios / més,

Meta: duas reclamaces / més.

Fontes de dados: reclamagdes dos usuarios ( motorista/ qualquer militar que utilizasse as
viaturas) (ANEXO XX) deixadas na caixa de sugestdes da 4* Secio ( se¢io que planeja e
controla o emprego das viaturas) ou relacionadas no livro de partes do oficial de dia (ANEXO

XV).

e Indicador de entregas no prazo

Defini¢do: nimero de viaturas reparadas em 2° escaldo / més

Meta: oito viaturas / més

Fontes de dados: viaturas que realizaram a manutencfio de 2° escaldo( 5000 km ou 6
meses, 0 que ocorrer primeiro), de acordo com a programacfio do oficial de manutencdo e

transporte.

® Percentual de militares satisfeitos com as condiches de trabalho na atividade de

manutencdo organica

Definicio: niumero de militares satisfeitos com as condiges de trabalho/ nimero total de
militares x 100 (medi¢do mensal).

Meta: 90% de satisfaco.

Fontes de dados: Questionarios (ANEXO XXI) respondidos pelo pessoal do Pelotio de

Manutengio e Transporte.

® Taxa de acidentes

Defini¢do: total de ordens de servico com acidentes ocorridos / total de ordens de servico
encerradas x 100 (medicdo mensal).
Meta de manutencio: zero % / més.

Fontes de dados: ordens de servigo com registros de acidentes ocorndos.

e Indicador de retrabalho
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Defini¢go : nimero de viaturas  que se dirigem 3 oficina de  2° escalio sem estarem
previstas no Plano de Manutencio Preventiva das Viaturas/ més.

Meta: duas viaturas/més.

Fontes de dados: nimero de viaturas que se dirigem 2 oficina de 2° escaldo sem estarem

previstas. Levantamentos realizados pelo oficial de manuten¢do e transporte.

Os dados foram coletados sob a responsabilidade do oficial de manutencdo e transporte,
que os enviava ao chefe da 4* Segfio para tabulagio.

O chefe da 4* SecBo utilizou, para fins de tabulagfio, os graficos seqilenciais, ou seja,
observou os dados ao longo do tempo, comparando-os com as metas estabelecidas para cada

indicador, antes ¢ durante a implantagdo da Norma ISO 9002.

Os gréficos seqiienciais sdo simples ¢ fornecem tendéncias oy ciclos que podem estar

ocorrendo ao longo do tempo, ou mesmo aumento ou decréscimo da variabilidade.

A expectativa era de que, com a implantagdo da Norma ISO 9002, os indices atingissem os

valores considerados como metas.

f) implementac8io dos procedimentos operacionais e instrucdes de trabatho

Assim que os procedimentos operacionais e instrugBes de trabalho eram concluidos,
imediatamente procurava-se testa-los, para sé depois coloci-los em pratica, tornando-os

obrigatorios.

A implementagdo foi concluida em janeiro de 2001. Péde-se verificar uma grande procura
dos militares envolvidos na atividade de manutengdo orginica pela documentacio
(procedimentos e instrugdes de trabalho) visando principalmente i retirada de davidas. Foi
também um termémetro de avaliagio da motivacio dos militares do Pelotio de Manuten¢io e

Transporte, a qual continuava num patamar bastante elevado.
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g) implementaciio do Manual da Qualidade

Com a documentagdo j4 estabelecida, o Batalhiio teve facilidades para concluir e implantar

definitivamente o seu Manual da Qualidade, também a partir de janeiro de 2001,

h) auditorias internas da qualidade

Este trabalho encerrou-se com a realizagio da 1* auditoria interna no Pelotdo de
Manutencdo e Transporte ao final do més de janeiro de 2001, com a participagio de militares de
outros setores do Batalhfio formados pelo Centro Tecnolégico do Exército e pela COSIPA

{Companhia Sidenirgica Paulista).

A auditoria teve por finalidade principal a identificagio de falhas no sistema e

oportunidades de melhoria, sendo os resultados apresentados no Capitulo 6 — Resultados.
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Capitule 6

Resultados

6.1 Resultados da auditoria interna

Foram registradas as seguintes nio-conformidades:

e a lista mestra ndo identificava corretamente todos os procedimentos do sistema da

qualidade;

e 0s equipamentos cujas calibracdes eram obrigatdrias encontravam-se sem Os

correspondentes certificados;

¢ ndo foram encontrados alguns dos documentos externos citados nos procedimentos

operacionais;

* alguns militares ndo souberam relacionar corretamente a Politica da Qualidade com os

objetivos e metas da manutengfio organica;

* algumas viaturas estacionadas nas garagens de 1° escalio ndo se encontravam

corretamente identificadas;
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e alguns Formularios para Solicitagio de Viaturas nSio se encontravam com todas as

assinaturas necessarias;

e uma bomba injetora foi retirada sem autorizagio do Almoxarifado do Pelotio de

Manutencio e Transporte,

e o efetivo do Pelotdo de Manutencio e Transporte nfo estava completo, em virtude de

muitos militares estarem de servigo de guarda do quartel;

e registros de manutenc¢fo de 1° e 2° escaldo n#o foram repassados para os livros registro de

viaturas, documentos essenciais para rastreabilidade dos servigos executados;

e uma viatura na oficina de 2° escaldo nio possuia a sua Ordem de Servigo.

Estas ndo-conformidades geraram algumas ag¢Bes preventivas e corretivas, a saber:

e intensificag@o dos treinamentos sobre politica da qualidade e o seu relacionamento com

os objetivos e metas;

» intensificagio dos treinamentos sobre procedimentos operacionais e instrugbes de
trabalho;,

o foi observado que os equipamentos ndo foram calibrados por falta de recursos. Foi levado

ao Comando do Batalhdo a necessidade de disposi¢io de recursos para esse fim,

s os documentos de origem externa deveriam ser concentrados em um uUnico lugar, ©

Escritorio da Qualidade;

e 0s militares com responsabilidade pela confec¢iio de formularios terlam que ter uma

instrugdo especifica sobre o preenchimento dos mesmos;
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De uma maneira geral, o sistema implantado, nfo obstante as nfo-conformidades
levantadas, normais em se tratando de uma primeira auditoria, estava trazendo otimos resultados
ao Batalhdo.

A preocupagio principal, porém, dizia respeito ao aporte de recursos para calibragio e
melhoria de algumas instalagbes, pois aquele ndo dependia diretamente do Comando do

Batalhfo. Foram encaminhados documentos para o Escaldo Superior com as solicitagSes.
6.2 Avaliacdo dos indicadores de manutencio

A partir do més de margo 00, através da utilizacdo de técnicas estatisticas, foram

observadas as evolugSes dos seguintes indicadores de qualidade relacionados 3 manutengdo:
» Indice de indisponibilidade de viaturas

Este indice é muito importante para o Batalhgo, pois da uma vis&o geral ao Comando sobre
a atividade de manutengdo, j4 que mostra a quantidade exata de viaturas que se encontram em

condi¢des de cumprir missdes logisticas e administrativas.

Pdde-se observar (Figura 6), ao longo das semanas , uma tendéncia de queda nos valores do

indice em questdo, chegando-s¢ 4 meta no més de janeiro de 2001,
* Numero de reclamagbes dos usuarios

Um exemplo de pratica para se ouvir e aprender com os clientes é a utilizac@o de incidentes
criticos, como as reclamagdes (FUNDACAO PARA O PREMIO NACIONAL DA
QUALIDADE , 2000). A FPNQ, dentro dos critérios de exceléncia, d4 énfase ao assunto na
medida em que possui um item especifico (item 3.2 ) para tratar do relacionamento com o cliente,

englobando inclusive a gestdo das reclamacdes.
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ISHIKAWA (1985) também trata do assunto: “Nos acreditamos que se os produtos forem
melhorados com base nas reclamagBes dos consumidores, estes continuardo a comprar. Por esta

razdo, as informagdes referentes as reclamacdes sdo muito importantes.”

No Batalhfio, verifica-se que o nimero de reclamagdes dos usuarios (Figura 7) diminuiu
consideravelmente ao longo dos meses: de 10 a 12 reclamacSes por més para cerca de 01(uma) a
02 (duas), tendo sido atingida a meta estabelecida. O cliente passou realmente a ser tratado como
tal: - as viaturas se encontravam limpas ¢ com a manutengio em dia e em ordem; os motoristas
eram habilitados e cumpriam rigorosamente os hordrios estabelecidos. Era o respeito ao cliente

interno, independente da hierarquia.

Figura 6 — evoluggo do indice de indisponibilidade das viaturas
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¢ Indicador de entregas no prazo

Este indicador (Figura 8) mostrou uma evolugdo positiva do nimero de viaturas reparadas
em 2° escalio, porém ndo atingiu o valor-meta. Os trimites burocraticos necessarios para
aquisicdo de pegas e/ou contratagdo de servigos, e as incertezas na descentralizagio de recursos

dificultaram sobremaneira o cumprimento dos prazos estabelecidos.
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Figura 7 — evolug@o do namero de reclamacdes dos clientes
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Figura 8 — evolugio das viaturas entregues no prazo
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» Percentual de militares da manutengio satisfeitos com as condi¢des de trabalho

A criag@o do Pelotdo de Manutengio e Transporte juntamente com a implantagio da Norma
ISO 9002 gerou uma grande motivagdo nos militares da manutengiio. Os cursos, estagios e
treinamentos realizados propiciaram a valorizagio pessoal e profissional do militar envolvido. A
aplicagdo imediata dos conhecimentos adquiridos elevaram o moral de todas as equipes de

trabalho, como se pdde observar na analise do grafico. Afinal de contas, as pessoas sFo as
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grandes responséveis pelo sucesso ou fracasso de qualquer programa de qualidade: por exemplo,
os clientes externos de uma organizagio nunca serdo respeitados por funcionarios se estes no o
sio pelos chefes e pela organizagio. O percentual (Figura 9) apresentou uma tendéncia de
crescimento, com o atingimento da meta estabelecida. A preocupagdo com este item, porém, &

constante ¢ merece uma atengao especial por parte do Comando do Batalhio.

e Indicador de retrabalho

Os nameros do total de retrabalhos ndo dio uma resposta sobre como reduzi-los. Eles
servem, entretanto, de base para compreensdo da magnitude do problema. Qualquer pessoa pode
verificar quanto o retrabalho esta nos custando, e que seria justificavel gastar uma boa soma para

aprender a reduzi-lo (DEMING, 1990).

Além disso, segundo ¢ mesmo autor, “Quanto mais um erro permanece sem corregdo,
maior o custo para corrigi-lo. O custo de um defeito que chega ate o destinatario final pode ser o
mais caro de todos...” E ele cita como exemplo o caso de um banco que cria problemas para um
cliente por informar que os fundos de sua conta so insuficientes para cobrir um cheque (quando
na realidade nio o sdo). Na corregio de seu engano, além dos custos incorridos, corre o risco de

perder o cliente e varios negocios.

CROSBY (1986) diz que “Uma companhia prudente toma medidas seguras para que seus
produtos e servigos sejam entregues ao cliente através de um sistema gerencial que ndo
compactua com repeticdo de tarefa, reparos, desperdicios ou inadaptacio de qualquer espécie.
Tratam-se de problemas dispendiosos que precisam ser ndo s6 detectados e solucionados 0 mais

breve possivel, como impedidos de se repetirem.”

Com o intuito de se diminuir os retrabalthos e os seus custos, os processos da manutengdo
orgnica passaram a ser rastreados, identificados e padronizados, fazendo com que as
responsabilidades pela execugdo dos servigos estivessem bem definidas. Os fornecedores também
passaram a contribuir para uma melhoria do padrdo de manutencdo, a medida que forneciam

pegas e executavam servigos com garantia. Pela analise da Figura 10, percebeu-se um aumento na
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qualidade dos servigos executados, possibilitando um melhor planejamento na manutengdo das
viaturas, j& que os trabalhos na oficina nfo eram interrompidos para retrabalhos. A meta
alcancada representava um dado concreto e importante de que os processos de manutengdo

haviam melhorado.

Figura 9 — evolugo da satisfagdo dos militares da manutengdo com as condigBes de trabalho
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s Taxa de acidentes

Acidente, no ambito do 2° Batalhiio Logistico, é definido como uma ocorréncia ndo
programada que interrompe ou interfere no processo normal de uma atividade, ocasionando

lesdes nos trabalhadores e/ou danos materiais,

A manutencio da taxa de acidentes em zero (Figura 11) sempre foi uma preocupagio do
Comando do Batathio. A implantagio da Norma ISO 9002 ajudou na manutengdo do valor
acima, na medida em que eram executados de maneira correta os procedimentos operacionals e
instrucBes de trabatho. Procurava-se fazer certo as coisas certas. A compra de novos itens de
protegiio também proporcionou um aumento da seguranga das pessoas: oculos de protegio,

macacdes, luvas, etc.

Figura 11 — evolugfo do nimero de acidentes

iTaxa de acidentes |

{
H
¢

inicie ISO O

ro de

—pee \f A TiACEC
-Meta = 0 %

nume
acidentes

1 3 5 7 9 11

meses {(a partirde margo 00}

85




Capitulo 7

Conclusoes

7.1 Consideracdes finais

No decorrer deste trabatho procurou-se mostrar a importancia de uma implementagio

adequada da Norma ISO 9002 para uma organizacdo militar, no caso o 2° Batalhio Logistico.

Esta organizagdo, em sua atividade de manutengio orgénica, apresentava, no inicio de
2000, altos indices de indisponibilidade de suas viaturas, fazendo com que houvesse um
descrédito generalizado por parte dos militares que necessitavam utiliza-las para os mais variados

fins,

Como a missdo principal de um Batalhdo Logistico ¢ a de proporcionar apoio logistico a
varias organizagdes militares e aquele é feito em sua maioria com a utilizagio de viaturas,

concluia-se que o apoio prestado ndo era eficiente, tampouco eficaz.

De acordo com JURAN (1992), “a satisfaciio do cliente € um resultado alcangado quando
as caracteristicas do produto/servico correspondem as necessidades do cliente. Ela &, em geral,
sinbnima da satisfagdo com o produto/servigo.” Via-se claramente que os servicos de
manuten¢do ndo apresentavam confiabilidade: logo, como o cliente (interno e externo) poderia

estar satisfeito?
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E de se observar, entretanto, que o Exército Brasileiro vem desde 1994 realizando inimeras
tentativas de desenvolvimento da qualidade, com a adoco, a partir daquela data, do PAQT. Os
resultados nunca foram satisfatorios, com algumas excegbes, conforme descrito no Cap 2 —

Qualidade no Exéreito.

Buscou-se, entdo, uma forma alternativa de se desenvolver o conceito ¢ a importincia da
qualidade no dmbito do Batalhdo, com o acréscimo de uma nova variavel: a Norma ISO 9002, a

qual foi implantada na atividade de manuteng¢io orgnica das viaturas do 2° Batalho Logistico.
Os resultados mostraram o seguinte em relagdo as hipoteses levantadas:

e Hipotese 1 - A implantagio da Norma ISO 9002 diminui o indice de indisponibilidade
das viaturas do 2° Batalhio Logistico ¢ melhora os demais indicadores relacionados & atividade
de manuten¢io. Segundo BARROS (1998) , “a totalidade das organiza¢des que passaram pelo
processo de implementagio de um sistema da qualidade segundo as Normas ISO 9000 tem
reiteradamente confirmado os beneficios desta adogio” Nio foi diferente na manutencio
orginica das viaturas do Batalhdo. Pela analise dos graficos do Cap 6 — Resultados, verificou-se
ter havido uma diminui¢go no indice de indisponibilidade das viaturas ¢ uma melhora na
performance de outros indicadores relacionados 4 manutengio, com o atingimento, em janeiro de

2001, da maioria das metas estabelecidas, comprovando-se, assim, a hipotese acima.

e Hipotese 2 - A implantacdo da Norma ISO 9002 representa uma base solida em diregdo &
filosofia da qualidade total na atividade de manuten¢@o orginica. O sistema de qualidade
implantado trouxe Gtimos resultados ao Batalhdo, porém nio estava totalmente consolidado até o
final do més de janeiro de 2001, periodo da 1* auditoria interna realizada. Foram identificadas
ndo-conformidades no sistema, além de problemas no aporte de recursos para calibragio e
melhoria das instalacdes. Desta forma, nfo se pdde comprovar totalmente a hipdtese acima.
Foram observadas, porém, algumas evidéncias qualitativas de que a Norma ISO 9002 pode

representar uma base solida em diregao 4 filosofia da qualidade total:
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a) as dificuldades para implementagdo da qualidade total na maioria das organizacdes
militares foram discutidas no Cap 2 ~ Qualidade no Exército: pdde-se verificar relacionamentos
fortes entre as causas dos insucessos e os itens da Norma. A sua implantagio resolveria ou

atenuaria a maior parte dos problemas observados;

b) O Cap 4 — A Norma ISO como porta de entrada para a qualidade total ~ comparou os
critérios de exceléncia estabelecidos pelo PNQ com o texto da Norma ISO 9002, buscando o
inter-relacionamento entre eles. Pdde-se observar que, mesmo n&o abrangendo todos os aspectos
de exceléncia em gestio de uma organizagdo, a utilizagio de um sistema de qualidade, segundo a
Norma ISO 9002, adiciona imenso valor aos processos organizacionais e facilita o

desenvolvimento da gestfio da qualidade.

¢) Alguns efeitos do processo de implantacio da Norma ISO 9002 puderam ser observados

na manuten¢io orginica ¢ fazem parte do contexto da filosofia da qualidade total:

- mudan¢a comportamental: o projeto modificou o comportamento dos militares do
Pelotdo de Manutengio e Transporte. Os militares procuravam fazer o trabatho certo logo da

primeira vez e eram comuns as sugestdes para melhoria dos processos;

- trabalho em equipe: o trabalho de desenvolvimento dos procedimentos operacionais e
das instrugdes de trabalho foi realizado por grupos formados por militares do Batalhdo,

facilitando a integrago e a criagio de um ambiente de trabalho com mais liberdade;

- reconhecimento e valorizagio dos melhores profissionais: os militares que se destacavam
realizavam inimeros cursos e estagios, propiciando melhorias no desempenho profissional, com
reflexos para a vida pessoal. Segundo JURAN (1989), “ Sucessos complementares consistem de,

por exemplo, fazer cursos de treinamento ...

7.2 O futuro
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Uma dificuldade consideravel para a implantagio da Norma ISO em uma organizacgdo
militar ¢ a escassez de recursos financeiros. A nfo provisdo adequada de recursos pode
comprometer otimos programas, pois dificulta o investimento em determinados pontos basicos,

como por exemplo, a calibracio de equipamentos.

Para a diminuig8o dos gastos com o processo de certificagio sugere-se o seguinte:

- 08 servicos de consultoria poderiam ser realizados pelo Centro Tecnoldgico do Exército,
ja que seu quadro de pessoal € formado por engenheiros de vérias especialidades, sendo alguns
oriundos do Instituto Militar de Engenharia. Muitos deles possuem treinamentos na area da
qualidade. Bastaria apenas que o Exército, dentro de suas diretrizes estratégicas, provisionasse

esses Centros com 0s recursos necessarios.

- o Exército poderia obter facilmente o cadastramento de alguns de seus orgdos
relacionados & qualidade junto aoc INMETRO ( Instituto de Metrologia, Normalizagic e

Qualidade Industrial ), reduzindo drasticamente as despesas de certificagfo.

Outros dois fatores também podem ser considerados como 6bices a implantagédo da Norma
1SO:

- a troca do Comandante de uma organizacio militar a cada dois anos: sabe-se que sem o
comprometimento da alta administragiio de uma organizagio, qualquer projeto esta fadado ao

fracasso;

- ando priorizacdo da qualidade nos planejamentos estratégicos (quando esses existem) das

organizagdes militares.
O futuro do projeto do 2° Batalhdo Logistico €, com certeza, dependente dos fatores acima

relacionados. Espera-se que os resultados alcangados sirvam de fortes argumentos para a

continuidade do programa.
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7.3 Tendéncias e generalizacdes

Pode-se afirmar que o sucesso obtido na implantagio da Norma ISO 9002 na manutengio
organica das viaturas do 2° Batalhdo Logistico se repetiria em outras organizages militares e até

em outras atividades do proprio Batalhdo?
E uma pergunta que poderia gerar outra dissertagio de mestrado. O fato & que os dados até
agora disponiveis ( gerados no Batalhdo e no 21° Deposito de Suprimento) sfo insuficientes para

grandes generalizagdes.

O que se tem sdo indicios de que determinadas atividades de organizagdes militares se

adequariam perfeitamente aos moldes da Norma ISO 9002

- logistica;

- manutencdo de viaturas, de armamento, materiais diversos, etc;

- atendimento a inativos e pensionistas;

- atendimento a usuérios do Sistema de Satde do Exército,

- laboratérios diversos ( analise de material de intendéncia, subsisténcia, etc).

Este trabalho, longe de esgotar o assunto, por sinal pouco explorado, teve a intengiio de
demostrar, em seu sentido mais amplo, que qualquer organizac3o, piblica ou privada, sem
qualidade tendera ao fracasso e nfo atingira seus objetivos e metas estabelecidas .

As  tendéncias indicam que permanecerdo no mercado, neste préximo milénio, apenas
dois tipos de organizagio. Aquelas que investiram macicamente em qualidade, numa

preocupacdo constante com a satisfagiio de seus clientes, e as outras que estardo em sérias

dificuldades ou ndo existirio mais.
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0O 2° BATALHAO LOGISTICO

E também conhecido como Batalhdo Cidade de Campinas, tendo recebido esta
denominag#o histOrica através da Portaria Ministerial Nr 1083, de 18 de dezembro de 1997.

Esta distingdo foi concedida em virtude dos excelentes servigos prestados pelo Batalhdo 2
comunidade campineira. Sio trabalhos ininterruptos que em muito tem ajudado a cidade de
Campinas. Destacam-se as ag¢des civicas socials, com o apoio a escolas e comunidades carentes.

E a demonstragio do interesse da Forga Terrestre em reforgar os lagos de unifo com uma
importante comunidade de nosso pais.

Criado em 28 de dezembro de 1972, o 2° Batalhdo Logistico tem por missio principal

proporcionar apoio logistico as seguintes organizacdes militares da 11° Brigada de Infantaria

Blindada:

OM LOCALIDADE DISTANCIA
Cia Cmdo 11* Bda Inf Bid Campinas - SP -
2° Cia Com Campinas — SP -
28°BIB Campinas - SP -
4° BIB Osasco - SP 100 Km
37° BI Mtz Lins - SP 370 Km
3% 37° BI Mtz Trés Lagoas - MS 610 km
2°RCC Pirassununga - SP 130 Km
11° Esqd C Mec Pirassununga - SP 130 Km
2° GAC AP Itu - SP 60 Km
11* Bia AAAé Itu —- SP 60 Km
11* Cia Eng Cmb Pindamonhangaba - SP 235Km

Além disso, reforga o Comando da 112 Bda Inf Bld com pessoal e tem encargos de

servigos externos na guarni¢io de Campinas.

Apresenta a seguinte formacio doutrinaria:
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BLOG

ESTADO-MAOR COAL

! l i ]

ClaLog Mnt CiaLog Sup (iaCmdo Ap Base CiaLog Pes
Admirisirativa (Alivada caso de operagfes)

Abaixo uma descrigio sumaria da missio principal de cada Companhia, do Estado-Maior
e do Centro de Operagdes de Apoio Logistico:

- Estado-Maior: assessorar o Comando do Batalhio nos assuntos de pessoal, informagdes,
instrugdo e logistica.

- Companhia Logistica de Suprimento: realizar o transporte de suprimentos e prestar
apoio de servicos.

- Companhia Logistica de Manutencio: proporcionar apoio de manutengio de 3° escalio,
bem como a prestagdo de assisténcia técnica e informages técnicas.

- Companhia de Comando e Apoio: prover os meios para 0 Comando e a administracio
do Batalhio.

- Base Administrativa: realizar as atividades burocraticas do Batalhdo, liberando as
Companhias para o cumprimento de suas missdes de apoio.

- Companhia Logistica de Pessoal: cuidar da administragdo de pessoal em caso de uma
missdo real. Ativada somente em caso de operagdes, € responsavel pelo controle de efetivos e
recompletamento de pessoal.

- Centro de OperagSes de Apoio Logistico — COAL - - é o coracdo do Batalhdo,
planejando e supervisionando o apoio logistico as organiza¢3es da Brigada. Estio inseridas neste
apoio as atividades logisticas de manutencdo, suprimento, transporte, saiide, pessoal e servigos

em campanha.
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Verifica-se, assim, que para o

perfeito desenvolvimento destas atividades, e o

conseqiiente cumprimento da misso principal do Batalhfio, ¢ fundamental que as viaturas do

Batalhdo estejam em perfeitas condigdes de manuteng@o.

Dai, no 4mbito do Batalhdio, a manutengic ocupar um local de destaque e importancia.

A MANUTENCAO ORGANICA

As operacdes de manutencdo de viaturas, no dmbito do Exército Brasileiro, sdo divididas

em categorias ¢ escaldes, de acordo com o quadro abaixo,

para facilitar a atribuigio de

responsabilidades de manutengdo aos Comandos e permitir a distribui¢do ordenada e eficiente

dos recursos disponiveis:

CATEGORIAS ESCALOES EXECUTANTES FINALIDADE
1° Motorista Conservagdo Preventiva
Orgénica
2° Mecénicos da SU e Conservacio e corregdo
mecinicos da Unidade preventiva
3° Unidades especializadas, de
apoio direto Reparacdo
De Campanha 4° Unidades especializadas, de
apoic ao conjunto Reparagio e Recuperagio
Unidades especializadas, de
De Depésito 3° instalacdes fixas Recuperagio
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A manutencio orginica é a categoria de manutencio executada pela organizagio militar
usudria no seu proprio material e sob sua inteira responsabilidade. E de natureza preventiva e
compreende os 1° e 2° escaldes de manutengio.

A manutengdo preventiva realizada pelo 2° Batalhfio Logistico em suas proprias viaturas
€, de acordo com a definigdo acima, chamada de manutencio orginica.

Os escalbes representam a amplitude do trabalho de manutengio. Atividades simples
representam o 1° escaldo, enquanto que as mais especializadas o 2° escalio.

A manutengdo de 1° escaldo compreende a inspecio diaria, a limpeza, a lubrificagdo, o
abastecimento, os reapertos, pequenas regulagens ou substituicdo de pegas que nio requeiram
desmontagem de conjuntos e componentes. Limita-se pelas ferramentas da viatura e ¢ realizada
pelo motorista, antes, durante e apos a utilizagdo de uma viatura.

A de 2° escaldo busca a correciio de falhas observadas, ampliando, prolongando e
fiscalizando o trabalho dos motoristas, através da execu¢do de inspegBes, regulagens,
lubrificagBes, reparacdes e substitui¢io de pecas ou conjuntos dentro dos limites de tempo,
possibilidades das instalagdes, suprimento, ferramentas e equipamentos disponiveis. E realizada
por mecénicos, eletricistas e funileiros, com base no tempo ( 6 meses) ou distincia percorrida

pela viatura (5000 quildmetros).

O PELOTAO DE MANUTEN CAQ E TRANSPORTE

Criado no inicio de junho de 2000, em carater experimental, e, mais tarde, implantado
definitivamente em funcio de intimeras vantagens apresentadas, o Pelotdo de Manutencio e
Transporte tem por missdo principal a execuglo de uma eficiente manutengio orginica das
viaturas do 2° Batalhdo Logistico,

Além de sua missdo principal, também ¢ responsavel pelo controle e disponibilizagio das
viaturas aos seus clientes: todos os militares do Batalhio que fagam uso das viaturas para o

cumprimento de qualquer missio.
4. 1 - RESPONSABILIDADE DO COMANDO
S SR WA DRADADE DO COMANDO

4.1.1 POLITICA DA QUALIDADE
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A Politica da Qualidade faz referéncia a 6 (seis) principios fundamentais para a atividade
de manuteng&o orginica das viaturas do 2° Batalhfio Logistico:

- As nossas prioridades sio a satisfacio dos clientes(motoristas/militares do 2°
Batalhiio Logistico que se utilizam das viaturas) e a qualidade em todos os aspectos da
atividade de manutenciio orginica das viaturas do 2° Batalhido Logistico;

- O Comando do Batalhdio demonstra continuamente forte lideranca para a
qualidade;

- A nossa estratégia estd focalizada no planejamento da qualidade de nossos servigos;

- Nés asseguramos a qualidade do servigo que oferecemos, através da gestiio efetiva
de todo o sistema da qualidade;

- Nés nos compromissamos em melhorar continuamente nossos servicos;

- Nés desenvolvemos e utilizamos todo o potencial de nossos recursos humanos, para
melhorar a qualidade e criar um ambiente favoravel ao trabalho em equipe, crescimento
pessoal e eficiacia oerganizacional.

Os objetivos da qualidade sdo :

- diminuig@o do nimero de viaturas indisponiveis;

- diminuigo do numero de reclamagSes dos usudrios;

- entrega das viaturas reparadas no prazo determinado;

- busca da satisfagio total dos militares envolvidos na manutencio;

- diminuigdo do numero de retrabalhos;

- manutengio da taxa de acidentes;

Quadros contendo o texto da Politica da Qualidade encontram-se fixados em locais
estratégicos da oficina e garagens de manuteng3o do Batalhfo e sua divulgacio ¢ feita durante as

sessOes de instrucio e aperfeigoamento de conhecimentos sobre as Normas ISO.
4.1.2 — ORGANIZACAO

O 2° Batalhio Logistico € uma organiza¢do militar com estrutura organizacional definida

pelo organograma citado no inicio deste Manual.

4.1.2.1- RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE
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O Comande do Batalh3o reconhece as responsabilidades conforme estabelecidas abaixo,

no organograma do Pelotdo de Manutengo e Transporte e nos demais documentos que compde
o sistema da qualidade:

CNT 22 BLOG
CH4*SC
CMT PEL
ADJ PEL
|
| I | 1
2° ESC SCLEVE | |scPESADA| | sc DM
!
l | [ |
sup MEC FUN ELET MOTORISTA| |MOTORISTA| | AUX ADM
EQP-A| |EaP-B

® Comandante do Batalhio:

- assegurar que a totalidade das viaturas, equipamentos e instalagdes de manutencdo

estejam em perfeitas condigdes de uso, que sejam operados corretamente e usados
adequadamente.

® Chefe da 4* Se¢do:

- assessorar 0 Comando do Batalhdo no planejamento e na fiscalizac3o da atividade de
manuten¢do, visando a sua prética adequada.
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- analisar criticamente uma n#o-conformidade, identificando suas causas e propondo

solucdes para o blogueio da mesma.

o Comandante do Pelotdo de Manutengio e Transporte e Oficial de Manutengio e
Transporte:

- assessorar 0 Comando do Batalhfio em tudo que diz respeito & manutencgfio e nas
realizacGes das inspec¢des de Comando.

- elaborar o planejamento da manutengio e submeté-lo 4 aprovacio do Comando.

- dirigir e coordenar as atividades de manutencio, decidindo quanto &s inspegbes de
manuten¢io preventiva, reparagdes, substitui¢Ges de pecas, repartigio do trabalho e higagio com a
Organizagdo Militar de Manutengio.

- fiscalizar os trabalhos de manutencdo e de substitui¢iio de conjuntos, ja autorizados ou
que se facam necessarios por condigbes especiais.

- controlar as atividades de manuten¢io mediante a fiscalizacdo dos trabalhos de
manutencdo, o funcionamento das oficinas e os registros da manutengéo.

- controlar as atividades de suprimento moto do Batalhfio, mantendo-as atualizadas de
acordo com as normas vigentes.

- dirigir ¢ ensino técnico dos cursos relativos ao material moto que funcionem no
Batalhdo.

- fiscalizar o exame dos candidatos a motoristas.

- estabelecer normas de atividades de trabalho para cada um dos elementos de sua equipe.

- fiscalizar a lubrificagfo e verificar os tipos, qualidade e quantidade dos lubrificantes
usados ¢ a limpeza e a seguranca do local de armazenagem.

- tomar todas as precaugdes para evitar incéndios e acidentes.

- observar a acdo dos motoristas na dire¢io e trato das viaturas.

- familiarizar-se com todos os tipos de viaturas do Batalhfio, suas peculiaridades,
limitagBes e outros pormenores constantes dos respectivos manuais de manutengio e utilizagio.

- analisar criticamente uma ndo-conformudade, identificando suas causas e propondo

solucdes para o bloqueio da mesma.

® Sargento Adjunto do Pelotéo:

105



- substituir 0 Comandante do Pelotio em situagbes onde o mesmo nio se faca presente.

e Chefe da oficina de 2° escalio:
- organizar a manuten¢io de 2° escalio do Batalhio.

- descrever uma nio-conformidade.

® Equipes de mecénicos, funileiros ¢ eletricistas da oficina de 2° escaliio:

- €xXecutar a manuteng@o de 2° escaldo das viaturas.

¢ Equipe de suprimentos:

- providenciar as pegas necessarias para a execucio da manutengiio de 1° e 2° escaldo.
e Chefe da Segdo Leve:

- organizar ¢ coordenar a manutencio de 1° escalio para as viaturas até duas e meia

toneladas.

- descrever uma no-conformidade.

¢ Equipes de motoristas da Secfio Leve:

- executar a manutencdo de 1° escalo das viaturas até duas e meia toneladas,

® Chefe da Segdo Pesada:

- organizar e coordenar a manutencio de 1° escalio para as viaturas acima de duas e
meia toneladas.

- descrever uma nio-conformidade

® Equipes de motoristas da Secdo Pesada:

- executar a manutenc@o de 1° escaldo das viaturas acima de duas e meia toneladas.

® Chefe da Segdo de Administragio:
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- organizar ¢ coordenar a escrituragio dos documentos do Pelotio de Manutencio ¢
Transporte.

- descrever uma ndo-conformidade.

e Equipe Auxiliar de Administracgo:
- auxiliar na organizacio da escrituragdo dos documentos do Pelotio de Manutencio e

Transporte.

4.1.2.2-RECURSOS

Os recursos financeiros necessarios para garantir a manutencdo do sistema da qualidade
sdo oriundos de 3(trés) fontes:

- recursos previstos no Orcamento Geral da Unifo e descentralizados ao 2° Batalhiio
Logistico;

- recursos gerados no proprio Batalhio;

- ecursos oriundos de parcenas.

Além dos recursos financeiros, o Comando do Batalhfio deve designar pessoal treinado
para gestdo, execucdio do trabatho e atividades de verificagdo. A busca da motivagio dos
militares envolvidos € o espirito de trabalho em equipe s@o uma constante preocupacdio do
Comando do Batalhdo. Os equipamentos e as melhorias na estrutura fisica devem ser compativeis

com o sistema de qualidade implantado.

4.1.23 - REPRESENTANTE DA ADMINISTRACAO

O representante perante o Comando € o Chefe da 4° Segéo.

O representante tem completa autoridade para assegurar que este sistema seja conforme
com os requisitos da ISO 9002, no que for aplicivel a manutengio organica das viaturas do 2°
Batalhdo Logistico, bem como relatar ao Comando o desempenho do sistema da qualidade, para

analise critica e postenior melhoria do sistema.

413 - ANALISE CRITICA PELO COMANDO
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O Comando do Batalhio monitora a performance do sistema da qualidade através de
reunides bimestrais(realizadas nos primeiros 10 dias do més respectivo) com o representante da
administraggo, oficial de manutencio e transporte e os chefes de se¢fio do Pelotio de Manutencio
e Transporte.

Maiores detalhes estio descritos no PLOG-4.1-01.

4.2 — SISTEMA DA QUALIDADE

O 2° Batalhio Logistico adotou uma estrutura de documentacio que considera os

seguintes niveis:

Nivel Documento Finalidade
Estratégico Manual da Qualidade Indica o que fazer
Tatico Procedimentos Documenta como fazer
Operacional normativo Instrugdes de trabalho Detalha 0 como se faz
Operacional comprovagio Registros da qualidade Comprova 0 que se faz

Manual da Qualidade: documento de nivel estratégico do sistema de qualidade, que
fornece a politica ¢ demais diretrizes de alto nivel. O Manual da Qualidade indica o que o 2°
Batalhdio Logistico, em sua atividade de manutengdo orginica, deve fazer para atingir seus
objetivos da qualidade.

Procedimentos: documentos de nivel titico que detalham as diretrizes do Manual da
Qualidade, indicando como o 2° BatalhZo Logistico, em sua atividade de manutencio orgénica,
deve fazer para atingir seus objetivos da qualidade.

Instrugdes de Trabalho: documentos de nivel operacional, normativos, especificos tanto
para as areas de produgdo quanto para as de administracio, que contém as instruc@es de trabalho
no seu nivel mais simples ou detalhado.

Registros da Qualidade: formularios preenchidos sdo tratados como registros do sistema
da qualidade. Os registros da qualidade sio mantidos como evidéncia objetiva do atendimento e

suporte do sistema da qualidade.
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4.3 — ANALISE CRITICA DE CONTRATO

Os pedidos de fornecimento de viaturas e os emergenciais de manutengdo devem ser
alvos de constante analise, compreendendo:

- se 0s requisitos solicitados foram entendidos e se € possivel cumpri-los;

- quando for necessdria a realizacfio de alteracBes referentes aos requisitos solicitados, os
usuarios e os demais militares envolvidos deverfo ser comunicados.

O principal objetivo deste item € assegurar que os requisitos dos clientes sejam
claramente compreendidos e possam ser corretamente atendidos.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.3-01.

4.4 — CONTROLE DE PROJETOS

Nio se aplica.

4.5 - CONTROLE DE DOCUMENTOS E DADOS

Documento € definido como qualquer meio de armazenar ou transmitir informagdes ou
instrugBes, possibilitando recuperagéo e uso destas informacdes. Sio exemplos de documentos:
Manual da Qualidade, procedimentos, politicas, instrugdes de trabalho, especificagles internas e
dos clientes, etc.

Os documentos relacionados aos requisitos deste sistema da qualidade s3o aprovados,
revisados e controlados de acordo com o PLOG-4.5-01. Este procedimento deve assegurar que a
vers3o correta do documento correto esteja disponivel, no momento certo onde seja necessario, e
que os documentos obsoletos sejam prontamente removidos de seus respectivos arquivos ou uso.

Maiores detalhes estfo descritos no P1LOG-4.5-01.

4.6 - AQUISICAO

O Setor de Compras do Batalhfio (Almoxarifado) verifica se a compra de materiais ou

prestagdo de servigos necessita ou ndo de uma licitagio publica, através de consulta a legislagdo
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em vigor (Leis n° 8666, de 21 de junho de 1993; 8883, de 08 de junho de 1994; e 9648, de 27 de
maio de 1998, relativas a licitagdes e contratos).

Para fornecer bens ou servicos ao Batalhdo, existe a necessidade do subcontratado
também estar registrado no Sistema de Cadastramento de Fornecedores (SICAF). Este sistema
avalia e seleciona os fornecedores habilitados a transacionarem com qualquer orgdo da
administragio publica.

Definido o subcontratado, é efetuada a requisi¢io de compra, onde se especificam todos
os itens a serem adquiridos, com as suas respectivas caracteristicas técnicas. O Comandante do
Batalhdo realiza, entdo, a analise critica da requisi¢io, autorizando a realizagdo da despesa.

Apos a autoriza¢do do Comandante do Batalh3o, sera registrada no SIAFI a Nota de
Empenho, que oficializara a despesa por parte do Batalhio.

A Nota de Empenho descreve claramente o produto ou servigo a ser adquirido, e cria por
parte do Estado a obriga¢io do pagamento.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.6-01.

4.7 - CONTROLE DO PRODUTO FORNECIDO PELO CLIENTE
s LAV AV TURNECIDO PELO CLIENTE

Nio se aplica.

4.8 - IDENTIFICACAQO E_RASTREABILIDADE DO SERVICO

As viaturas sio adequadamente identificadas todo o tempo, seja nas garagens de 1°
escaldo ou na oficina de 2° escaldo.

A rastreabilidade do servigo executado, quando for o caso, pode ser feita através da
identificagio dos responsaveis em documentos especificos, conforme definidos no PLOG-4.8 —
01. A base principal para a rastreabilidade do servigo encontra-se registrada no Livro Registro de
Viaturas.

Maiores detalhes estio descritos no PLOG-4.8-01.

4.9 - CONTROLE DE PROCESSOS
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Todos os processos sdo planejados, aprovados e executados sob condigdes controladas.
Isto incluli a provisdo de equipamentos e condigOes ambientais adequados, devendo tais
equipamentos e condigdes estarem sob permanente reavaliagdo do RA, incluindo ambiente de
trabalho compativel e manutengio preventiva de equipamentos.

S&o providos procedimentos ou instrugdes de trabalho definindo a forma de execucgdo de
qualquer atividade: em particular, nos casos em que a auséncia de tais documentos possa ter um
efeito adverso sobre a qualidade dos servigos.

Foram definidos os processos principais relacionados 4 atividade de manutengo
organica, diretamente interligados, e que influem decisivamente na qualidade dos servigos
prestados :

- fornecimento de viaturas,

- manutencdo de 1° escaldo das viaturas;

- manutencdo de 2° escaldo das viaturas;

- manutencio de equipamentos.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.9-01.

4. 10 - INSPECAO E ENSAIOS

Estdo compreendidas as inspegles de 1° e 2° escalbes, de acordo com o PLOG-4.10-01.

S3o mantidos registros destas inspe¢des e analises como evidéncias objetivas da execugdo
satisfatoria dos trabalhos.

Os documentos normativos da inspeg8o final, antes da liberagio do produto para o cliente,
bem como os correspondentes registros da qualidade, sdo mandatorios e elaborados de forma que
contenham a evidéncia documental de que todas as atividades prévias tenham sido executadas
satisfatoriamente.

Os registros devem identificar se o servigo executado foi aprovado ou reprovado; neste
ultimo caso deve se submeter aos procedimentos de servigos ndo-conformes (PLOG- 4.13-01).

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.10-01.

4. 11 - CONTROLE DE EQUIPAMENTOS DE INSPECAQ, MEDICAO E ENSATIO
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O 2° Batalhdo Logistico estabelece e mantém procedimento documentado ( PLOG-4.11-
01) para controlar, calibrar e manter equipamentos  de inspegdo, anilises, medicdo e testes,
utilizados pelo Batalhfio para demonstrar a conformidade do Servigo aos requisitos especificados.
Os equipamentos sdo utilizados para assegurar que a incerteza das medicdes é conhecida e
consistente com a capacidade de medicso requerida.

Os equipamentos s&o cadastrados, identificados e submetidos & calibragdes, que podem
ser feitas internamente ou por empresas qualificadas, nos intervalos previstos.

Os equipamentos, ap0s a calibragio, sdo disponibilizados para uso e identificados quanto

aquela situagdo.

4.12 - SITUACAOQ DA INSPECAO E ENSAIOS

As viaturas so necessariamente classificadas em uma das seguintes situacdes: disponivel
ou indisponivel para uso.

O status real de cada viatura é identificado por meio de cones: verde corresponde a viatura
disponivel, vermelho corresponde a indisponivel.

Somente as viaturas disponiveis é que so liberadas para uso do cliente.

Maiores detalhes est3o descritos no PLOG-4.12-01.

4.13 - CONTROLE DE PRODUTO NAQ-CONFORME,

Nao-conformidade € uma falha no atendimento de uma especificacio estabelecida.
As nio-conformidades detectadas s3o identificadas, documentadas, avaliadas e tratadas
como definido no procedimento PLOG-4.13-01.

E prevista uma sistemética para impedir a utilizacio de viaturas com irregularidades. Ela
inclui a clara identificagio dos servicos nio-conformes e, quando praticivel, a segregacio em
relacdo aos servigos conformes.

Todos os militares, independentemente de se encontrar em uma situagio de inspecdo,
devem comunicar qualquer irregularidade ao seu chefe imediato.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.13-01.

112



4. 14 - ACAO CORRETIVA E PREVENTIVA

O principal objetivo da normaliza¢do da agdio corretiva e/ou preventiva € identificar
oportunidades de melhorias, € ndio encontrar culpados pelos problemas. Deste modo, € essencial
que as ndo-conformidades e sugestdes para methorias sejam documentadas.

O tratamento de cada ndo-conformidade inclui, necessariamente, a consideracio dos
meios possiveis de prevenir a repeti¢io da ocorréncia, o que caracteriza a agio corretiva.

Da mesma forma, o tratamento de informagdes que indiquem possibilidade de ocorréncia
de ndo-conformidade, inclui a consideragio dos meios possiveis para impedir a sua ocorréncia, o
que caracteriza a agdo preventiva.

As seguintes fontes podem ser utilizadas para a elaboragio de relatérios de ndo-
conformidades e observagdes:

- reclamacdes de clientes;

- dados relativos a indicadores estatisticos;

- registros de ndo-conformidades;

- acdes definidas nas analises criticas pelo Comando do Batalhfo.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.14-01.

415 — MANUSEIO. ARMAZENAMENTO. EMBAILAGEM, PRESERVACAO E
ENTREGA

15-1- GENERALIDADES

Estas atividades sio controladas pelo PLOG-4.15-01, estabelecido com o objetivo de

prevenir danos ou deterioragdo nos servigos executados.

15-2- MANUSEIO

As pegas de aplicagio devem permanecer no Almoxarifado do Pelotéo de Manutencio e
Transporte e s6 devem ser utilizadas por pessoal especializado, mediante autorizagdo do sargento

adjunto do pelotéo.
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As pegas a serem aplicadas devem localizar-se sobre as respectivas bancadas de trabalho.

A condigo dos produtos em estoque deve ser avaliada em intervalos de 1(um) més pelo

sargento adjunto do pelotio.
15-3- ARMAZENAMENTO

As pegas de aplicagio permanecerio no Almoxarifado da oficina de 2° escaldo.
Equipamentos de manutengdo e as ferramentas de uso geral estdo dispostos em salas especificas.

As ferramentas de 1° escalo estio em suas respectivas viaturas.
15-4 - EMBALAGEM

Nio se aplica.
15-5 - PRESERVACAO

As viaturas, quando em manutengdo ou nio estando em utilizag8o, devem permanecer na

oficina de 2° escalo e garagens de 1° escalio.
15-6- EXPEDICAO
E garantida a qualidade do servigo executado apos a inspegdo final, conforme registro na

Ficha de Manutenc¢do Preventiva de 2° Escalo.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.15-01.

4.16 - CONTROLE DE REGISTROS DA QUALIDADE

S&o mantidos registros para demonstrar o atingimento da qualidade requerida € a efetiva

operacdo do sistema de qualidade.

Os registros da qualidade definem os métodos de identificagio, coleta, indexagio,

arquivo, armazenamento, recuperacio, manutencdo e disposicio destes registros.
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O tempo de retengdio de cada tipo de registro é variavel e eles sdo mantidos para
demonstrar a conformidade com os requisitos especificados e a efetiva operacéio do sistema da
qualidade.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.16-01.

4.17 — AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE

Duas vezes por ano, no minimo, de acordo com a programagdio anual de auditorias
internas, sdo realizadas auditorias internas da qualidade independentes para verificar se as
atividades da qualidade sdo conformes com aquelas planejadas.

Os resultados das auditorias sdo documentados e revisados de forma a verificar
continuamente a eficacia do gerenciamento do sistema de qualidade e estabelecer a necessidade
para qualquer melhoria.

As auditorias sdo programadas com base na importincia e situag3o atual da atividade que
esteja sendo auditada e sdo executadas por colaboradores treinados e qualificados, de acordo com
documentos normativos concernentes.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.17-01.

4. 18 - TREINAMENTO

O 2° Batalhdio Logistico estabelece ¢ mantém procedimento documentado para identificar
as necessidades de treinamento e providencia-lo para todo pessoal que desempenha atividades
que influenciam na Qualidade.

O pessoal que executa tarefas especificas ¢ devidamente qualificado com base na
instrugio apropriada, treinamento ou experiéncia, conforme requerido. Registros apropriados do
treinamento séo mantidos.

Maiores detalhes estfo descritos no PLOG-4.18-01.

4. 19 - SERVICOS ASSOCIADOS

Nio se aplica.
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4. 20— TECNICAS ESTATISTICAS

As necessidades de aplicagio de técnicas estatisticas s3o identificadas e sio utilizados

graficos seqiienciais que acompanham a evolugio de indicadores ao longo do tempo,
comparando-os com as metas estabelecidas.

Maiores detalhes estdo descritos no PLOG-4.20-01
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Dumers HKevisao:
ANEXO II 60
PROCEDIMENTQ  |PLOG4S01  Pigina
OPERACIONAL
“BATALHAQ CIDADE DE CAMPINAS”
Titulo: Controle de Documentos ¢ Dados
ELABORACAQ APROVACAO
NOME/FUNCAQ VISTO DATA NOME/FUNCAO VISTO DATA
Robbi - Cap Int Eliasar- Cel Art
Chefe da 4° Seglo Cmt 2°B Log

1. OBJETIVO

Definir 0s procedimentos necessirios as atividades de redagiio, apresentagio, revisdo,
aprovagio e substitui¢iio de documentos pertencentes ao sistema da qualidade da manutengdo
orginica do 2° Batalhfo Logistico.

2. DOCUMENTACAO DE REFERENCIA
- Cap 4.5 — Controle de documentos ¢ dados - Manual da Qualidade.
3. DEFINICOES

3.1 - Tipos e siglas do sistema da qualidade do 2° B Log.
Os procedimentos receberdo a sigla PLOG-__.__ - ~, as instrugdes de trabalho

[TLOG- . - e os formularios da qualidade FLOG- .- sendo a primeira
dezena referente ao item da Norma e a segunda dezena ao niimero seqtiencial.

3.2 - Apresentagdo dos documentos
Os procedimentos e instrugdes de trabalho deverdo ser apresentados da seguinte forma:

- cabecalho: na identificagdo dos procedimentos e instrugdes de trabalho, em todas as
paginas, deverdo constar o logotipo da qualidade do 2° B Log, tipo de documento
(pmcedfmentc operacional ou instrugiio de trabalho), nimero e titulo do documento, nimero
da tiltima revisio e numero da pagina/total de paginas. Na primeira pagina, além dos itens
citados, deverdo existir os seguintes campos: nome/fungdo/visto do elaborador ¢ aprovador
e data da elaboragio/aprovacio.

- topicos: os documentos (procedimento ou instrugio de trabalho) deverdo ser
distribuidos pelos seguintes itens, sempre que possivel:

1. Obietivo — descrigdo da finalidade do documento.

2. Documentos de Referéncia — indicagio dos documentos necessarios & compreensio do

procedimento ou instrugdo de trabalho.

3. Definictes — esclarecimento quanto a termos utilizados e de uso ndo corrente.

4. Procedimentos e Responsabilidades — descrigdo das atividades a serem desenvolvidas e

seus respectivos responsaveis.

5. Controle de Revisdes — quando ocorrer qualquer alteragdo no documento.

6. Distribuicdo ~ para quem o documento sera distribuido.
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Mumero Hevisio:
ANEXO U 00
PROCEDIMENTO PLOG-4.5-01 Pigina
OPERACIONAL
“BATALHAO CIDADE DE CAMPINAS”

Titulo: Controle de Documentos e Dados

7. Formularios da Qualidade ~ sdo os formularios utilizados para evidenciar a atividade
descrita, procedimento ou instrugio de trabalho.

Os formularios deverdo ser apresentados da seguinte forma:

- cabegalho: na identificacdo dos formuldrios, em todas as paginas, deverdo constar o
logotipo da qualidade do 2° B Log, o tipo: formulario da qualidade, namero e titulo do
formulario, nimero da Gltima revisio e nimero da pagina/total de paginas.

- Nota: os formularios da qualidade pré-impressos ndo receberfio a identificagdo acima.

4. PROCEDIMENTOS E RESPONSABILIDADES

4.1 — Elaboragio de documento

A elaborag@o da proposta de procedimento operacional sera de responsabilidade do Chefe
da 4" Seg#o.

A elaboragdo da instrugdo de trabalho sera de responsabilidade do oficial de manutencio e
transporte.

A elaboragio dos formularios da qualidade ficara a critério de cada Chefe de Secdo.

4.2 — Revisfio de documento

Qualquer militar do 2° B Log poderé4 elaborar uma proposta de revisio de procedimento
operacional, instrugdo de trabatho ou formuldrio da qualidade.

A proposta devera ser apresentada ao superior imediato, que analisard a mesma e, se for o
caso, a encaminharg ao responsavel pela elaboracio de documentos.

4.3 — Aprovacdo de documento
A responsabilidade pela aprovagio de procedimento operacional serd do Comandante do
Batalh#o.
A responsabilidade pela aprovagio da instrucio de trabatho sera do Chefe da 4° Secio,
Néo hé a necessidade de aprovagio para os formularios da qualidade.

4.4 - Distribuicdo de documentos

A responsabilidade pela distribuicio de documentos da qualidade apés aprovados ou
revisados serd do representante da administragio ¢ do oficial de manutencdo e transporte,
sendo também responsaveis por recolher, distribuir e arquivar os documentos obsoletos.
Todos os documentos reproduzidos serfio identificados como COPIA CONTROLADA e o
original sera arquivado juntamente com o controle de distribuicio (FLOG-4.5-02). Todos os
documentos obsoletos deverdo ser destruidos, guardando-se apenas o original que devera estar
com carimbo “OBSOLETQO” em todas as paginas, dentro de uma pasta com a nscrigio
“DOCUMENTOS OBSOLETOS”.
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P RETRREE RRELVISHAG
ANEXOH of
PROCEDIMENTQ  |FLOG-4.5-011  Pagina
- OPERACIONAL

“BATALHAO CIDADE DE CAMPINAS”

Titulo: Controle de Documentos e Dados

5, REVISOES/ALTERACQOES OCORRIDAS

Data Revisiio Motivo

6. DISTRIBUICAO

Comandante do 2° Batalhfo Logistico
Chefe da 4* Secdo
Oficial de Manutengdo e Transporte
Sargento Adjunto do Pelotdo de Manutengio e Transporte
Chefe do 2° Escaldo

Chefe da Segdo Leve

Chefe da Sec@o Pesada

Chefe da Segdo de Administragdo

7. FORMULARIOS DA QUALIDADE

FLOG 4 5-01 — Lista Mestra

FLOG 4.5-02 — Controle de distnbuigdo
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CRONOGRAMA - IMPLANTACAO 1SO

ANEXO 111

Mar

Abr

Mai

Jun

Jul

Ago

Set

Out

Nov

dez/00

jan/01

Unificagdo conceitual

Levantamento da situagiio atual

P

Coleta de dados (antes implementagio)

Coleta de dados (durante implementagio)

formagiio e treinamento dos grupos

reorganizacio inicial

Elaboragiio do Manual da Qualidade

Elaboragio e implementacio demais documentos

Pl L e e b

it

implementacgiio do Manual da Qualidade

1 auditoria interna

I bt B
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ANEXO IV
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ANEXO VI

FICHA DE SERVICO DE VIATURA

NP oreninnsinennnnnenns
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e Fory urneve

Cnt da Suburidade

A VIATURA ESTA EM CONDICOES DE SER UTILIZADA NO SERVICO E [TINERARIOS
RELACIONADOS AGIMA.

[ O e Iy el naae
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Peoason aue utilizou 8 vistura

MOTORISTA: EXECUTE AS INSPECOES PREVISTAS NO VERSO:

Dados para o Livro ' HORA ODBMETRO COMBUSTIVEL
Hegistro de Viatura
AEGRESSO

SAIDA

DFERENCA

APGS O TRABALHO, ESTA FICHA DEVE SER ENTREGUE AD ENCARREGADC DE
MANUTENCAD

e e o e 4 e v R i T e oS R Ty e g e e T

AUTORIZO
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Motorizts Grad....... N - e esrrreitstenstansen ST

OBSERVAGAQ: ESTE TALAQ DEVE SER CONFERIDO PELO COMANDANTE DA GUARDA
E ENCAMINHADO A FISCALIZACAO ADMINISTRATIVA
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MANUTENCAO PREVENTIVA DE 1* ESCALAO
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ANEXO VI

Revisdo:
{ i 00
FORMULARIO DA Namero
QUALIDADE FLOG-4.3-01 Pigina
“BATALHAQ CIDADE DE CAMPINAS”
Titulo: Solicitacdo de Viaturas
PELOTAQ DE MANUTENCAO E TRANSPORTE
Ficha N.°
01 Servico a ser executado:
02 Destino:
03 Data/ Hora: Nova Data/Hora:
04 Viatura Solicitada: Viatura Fornecida
05 Local a se apresentar:
06 Militar a se apresentar :
07 Observagio:
Ohs.: Esta solicitacio dever4 ser feita até is 15:06h do dia anterior & missio.
Quartel em Campinas -SP , de de 2001.
Militar solicitante
- Autorizo a liberagdo da viatura acima solicitada.
Visto: Visto:
Oficial de Manutengio Chefe da 4° Secio




ANEXO VIl

SERVICO PUBLICTO FEDERAL
S51aF1 ~ SIBETEMA INTEGRADD DE ADMINISTRACAD FINANCEIRA DU SOVERNG FEDERAL

NOTA DE ERPENHDGO

COM GARANTIA DE PASAMENTO CONTRA ENTREGA PaGINA: i
APTO FaRa LICITACAD, APRESENTANDU DOCUMENTOS DBRISATORIOS
EMISsal @ odnovde MUMERO: 2600NEY29044 ESPECIE: EMPENMO DE DESPESA
ERITENTE & 1469443700091 ~ 2 BATALHAD LOGISTICO
CNPJ # R0BF44TR/9104-00 FONE: ( @19 33242 22 44 ~ ORDENADIR DE DESFESAS
ENMDERECE 1 VIA ANHANGUERA KN 10t FAZENRA CHARPADAO
CHUNICIFIGr 4271 — CaMFINaS - s BPF CEPz 130489830
| CREDOR P O3EE43G12/0091-92 « ISH COMERCIO E REPRESENTACDES LiDa
ENDERECT @ RUA CARDUSC DE ALMEIDA, 2486 ~ SUMARE
MUNICIPIOr 74167 - BA0 PAULD UF: SF CEP: 2i2%1-09@ |

DBESERVACAD F FINALIDADE

FOR 1e@izirii/ee sU8 ITEM 39 REC FED I-9280002 U-i7NOUVER, DIV AT UNIAO I- @@é@@@
Y~24n0VR0  FETE GLOABITE3 U~iPFEVRL, INSS 171032000-21404001 V-GZDEZRR.

REF Z90@NCOGITI2. AMPARD ART 23 PARABRAFD & LEY B8484/93. 0¥ INDUSTRIAL. PROD
G LAB0 DO MAG PAGAMENTO DESTE EMPENHD EM ATE 7RH DO ABEITE, CONTACTAR A
SECRETA#IA FEDERAL DE CONTROLE MO(S) TELEFONE{(S) (044)223-892% E 3i17-3741 :
CLARS 3 1 32121 B0I33062828700001 274892 9125000000 3BY03¢ 1409504 2896%“@1&62

TIPG 3 GRDINARID MRO0ALIDADE DE LICITACAD: DISPENSS [E LICITACad
AMPARDE LEI 8484 InCigg: et PROCESSO: 1341/2002
UF/HMUMICIPIO BENEFICIADOY 8P 7

DRIGEM 00 . MATERIAL & NalIONaL

REFERENCIA DA DISPEMSA @ ARTZA/8! LED H664/93

VallR EMPENMD 3 349,59

TREZENTUS £ DEZ REAILS E DINGUENTA CENTAUIE® 855558 6806 K B8 ¥ 0868 6% B EXEERRLH 28

BRI ARN R RN RN IR RN I B IE M TSI TP T IO 0 WM RN MR BN R R R R BN NR LR

H oS R I IE L RN R NI IE N BT NG RN RIEH TR RN AR RN RRREERRS

ESPECIFICACAD DO HATERIAL OU SERVICG

ITEH: @81 GUANTIDALE: & VALDOR UNITARIOR ) 16,?7.
VALOR DO ITEM = 192,42

& FECH
FLANGE INTERMEDIARILA Z0MBA SASOLINA
MEC-PAR 293042424

FLANGE ,

ITEM: @92 QUANTIDADE: 2 ValLok UNITARIGH 9,98
VALOR DG ITEM ¢ he bl

FEOUNIDADE

PORCA FLANA SEXTAVADA

CIBER $000eY3E

ITTEM: @93 SUANTIDADE? 3 VaLOR UMITARIG: .4
VALGR DO ITEM 2 i3.1¢

I UHIDADE

PORCA CASTELD

CAFIL @o0ae?546d

SUBTETAL H 1ig,32
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SERVICD PUBLILD FEDERAL
SIAFI — SISTEMA INTEGRADD DE ADMINISTRACADC FINANCEIRA DO SOVERNO FEDERAL

NGTA DE ENPENHD

COM GARANTIA DE PAGAMENTD CDONTRA ENTREGH PAGINAL a2
APTO PARA LICITACAG, APRESENTANDG DOCUMENTOS (BRIBATORIOS £
EMISSAD 3 ©3Novee NUMERQ: 20Q0NET0945 PROCERSDT £3i72000 :

EMITENTE 2 $404453/€0¢91: -~ 2 BATALHAD LOBISTICO :
. CREDOR 1 38B43342/0005~-92 ~ ISW COMERLID £ REPRESENTACCES LTDA
ESPECIFICAEAT DD MATERIAL OU SERVICO

ITEN: 004 QUANTIDADE: 2 VALDR UNITARIOH 35,49
VALOR DO ITEM ¢ 78,38
2 JOGO
EMBOLO DE VALVULA HIDRAULICA
M. LEVE 000022802
JOBD DE PISTAD E PINGS. :
ITEN? 985 GUANTIDADES 2 VALOR UNITARID: 51,20
o : VALOR DO ITEM & 102,40 ©
2 PECA ' :
DISCD DE PRESSAD DA EMBREAGEM !
EMBREMAC 0000BE1i8S
ITEM: @86 GUANTIDADE: 4 VALOR UNITARID: 4,85
VALOR DO ITEM = i 408 -
4 JOGO :
CABD DE VELA DE IGNICAG D2 MOTOR -~ VEICULO AUTONOTIVE
FIDVEL 080015237
TOTAL @ 310,50
ELIASAR DE 0. ALMEIDA-CEL _ FABIAND BADIA VEIDE-1 TEN

127




ANEXO IX

o ﬂR’ET{}RIA DE Mammmmmcm

. 2Z*REGIAQ MILITAR
2° BATALHAO LOGISTICO

TIFICACAO:
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CINTRODUCAO

1. Este livro tem como principais objetivos:

2} Indicar, pﬁi{a registro de certos dados, o morgento ¢m que a viatura

aute devera ser submetida is marmiengdes peniddicas, indispensiveis 4

sua conservaglo nas methores condighes possiveds de funcionamento;,
by Pm’mﬁr a identificagdo ¢ facit comtrole das diversas alteraghes

 ovormidas com a viatura;

) Vrﬂpmmnar um conhetimento mediate das mﬁéﬁfws gerais da

" vzamm ¢ da suavida.

' Qabe a cada comandante de fragfo, subunidade ou umidade, a

o _f_:"'ri"‘.'m ¢ responsabilidade, perante ao escaldo supenior da fiel
Huragac s omm ﬁrﬁsm & m ﬁm éﬁ:s:te hwa 3 A ﬁﬁsﬂfﬂ!’aﬁfﬁﬁ ﬁcafa a

re*:?&c%m& ‘}m‘n iraa;mda—se prswamaate uma lmha haﬁzamai 5{3&3 o
-z,.gm:; Emg;mzﬁnm r&ahzad::a em m uma dz@ 15;;:&3& ‘xa nova unidade,

zande. f;ﬁaqut dos remfws dﬂsﬁ@ ]n'm tcnha :sn:iﬂ f:sma:ra&@ até
‘sua iltima fotha, ele serd encerrado ¢ aberto um outro em continuagio,
7. Todos os ians;ammwfs serdo feitos a tfinta.

8 ‘Estelvre revoga o anferiores ¢ entra em vigor ns dats do
rc;abmemm peta OM. o
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HIRY 'QQE% RELATIVAS A PITILIZACAD DO “EIVRG REGHSTRO DE
VIATURAS

¢ i{}m%agm Sobre & vistire” - Conterd o dados Recessaios & sua iden#feasdo.
fm ifﬂ vighum” - Formegera miormagdes relativas s diversas adteracSes
ridas oo viaturg {trmsferéncias, inchusie em cargs, mnammencio bmm

TR &"?giaeim de p&ra:amm &fan.za%a - Wlostrard & quiornstrager percorrida, horas
«:iz uabalio efetivo ¢  combustivel consumido mensalments. Os dois primeiros dados
R s:mﬁiz:ﬁmw a base do programs de fngriiengio periddicss. Engueanto o oriténio da
- tudlometragem percorrida § secoinendavel apenas para es vistures de franspontz, o
e ode trabuthe efetivo pode ser aphoado 2 todos @ Hpus de vishgss,
i _' I gos GaITos de comhars,
isihy de jubeifeasio” - Registnza & dpoca ot que foram devidem ite
: _fjﬁ}ﬂﬁmﬂﬂs cada t?i):ﬁ orgdos da vistura, ohedacidas s preserigies contidss pa
i‘fjﬁ% I}g L._}ﬁ&!g éxji’: ,&_F“} -
““-’i-‘nﬂu&s ~ Permitiré v controle sobre a vida e gquehidads de cada pnew ¢ wma
HCAGES 50bTe & ooesiic ey que deve ser operedo o seén reveramento,
. “L&%mm da batesia de acurauladores™ - Discrminars as diversas verificapdes
?grmamﬂas ne batetia da viatura pelos drglios de 2° esealiio. O iancarentos serfio
- Etes pele prépde pessoal ds manutenco,
7 ..‘imﬁuﬂm ;‘wﬁﬂi}éiﬁdi‘s - Registrarg, abreviadarpenie, as BHEtenples normals
Eﬁhﬁ forern realizsdas (exoetnads & difgia}.
3. “Reparaples e/ou substifiieiics™ - Informard sobre as reparaches = subshtuicdes
- reghizadas Ba vistura Os lancamentos serfo feites peit pessont de mammenciio
- encarrepac da exeongBo 4o rabalho.
8 DAndentss™ - Indicard. de mods SUCIND, & nafimers © extensfo dss mvarias
- sufridas pela viatnea ¢ us providéncias tomades em conseqiiSnoia.
= Rﬁﬁ%‘? de ferramnentas, sobress HETIEES & akessomos™ - Discriminard o naterial
oot ds s’mummmm guards ¢ responsavel o motorista,
1L '«3%&333%&5 sutessivos” - Peritind, perticulanmants avalias-se o gran de fides
é@:m{ onista ¢, en) Gonseqiiiy 'm da extensio de sva responsabilidade em refapdo uo
= wﬁﬁt&fﬁ il negdes relatives & naturess das mspeches realizadas
e @J}mméc eomoan, a:ihmam;t.mga«‘}; sutonizadas gue nspecionaran a visturs, A
T assiraturs do inspetor; 7o Tocad g dseo des stinado, significard que tanto & vidize como
o seu ivre foram cuidadosaments examinados,
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INFORMACOES SOBRE 4 VIATURA

Iz'i _ fs;?u ) “;;_.si?
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HISTORICO DA VI.&TU"RA
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ANEXO X
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ANEXO XI
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ANEXO X1

T gy

3 BATALHAO LOGISTICG GROEM BE SERVICO N.u 67 |
| T HAO CIDADE DE CAMPINAS” ok e ra s
FPAD DE MANUTENCAD ETRANSPORTE I

TYETO: T THQUIPR DE MANCTENCAQ

Ciieial de Mamigengte

IGENTIFICACADS DO MATERL az

Ford I 5*‘\%1 Cinchs

o
LT

Lrg
4 VENS

dmpada pilals
HACHC
52 Toon do cesniador de vollngem {par ada

BATA DE INICIO s
DA ; /
mn,a%i;i’ﬁ‘aé .ﬁ;

MARTTE?  RUBRS -:, i
08 de Ianeivo de ;i}ézi i
S e

EROFREATA BAL BB "‘fss-"xm:,u%i

Assinmira do Meodnics

S S s e R M
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AINDAL ALLL

FORMULARIO DA
QUALIDADE

“BATALHAO CID DE CAMPINAS”

i

Miurmerp

FLOG-4.13-02

Revisdo:
00

Pagina

Titulo: Relatério de nio-conformidade

Codigo do RNC:

Setor:

Descricdo da ndo-conformidade:

Atribuigdo:

Explicagio:

Disposicio:

Notificagdes necessarias:

Necessario abrir SACP? Dndo [ sim ~ codigo da SACP;

Data de abertura / /

(Assinatura do relator do RNC)




} ANEAV ALY NUINCIo

FORMULARIO DA FLOG-4.14-01
QUALIDADE

“BATALHAO CIDADE DE CAMPINAS” |

EAT R Bt W

00

Pagina

Titulo: Solicitagio de acfio corretiva ou preventiva

Cdédigo do RNC correspondente:

Causa basica da ndo-conformidade:

Agio corretiva/preventiva solicitada:

Detalhamento da agdo a ser implementada:

Data prevista para analise crifica:

Assinatura e setor:

(responsivel pela implementacio da a¢io)

ANALISE CRITICA DA ACAO IMPLEMENTADA

(1 a agio implementada ¢ satisfatoria
T a acio implementada nfio € satisfatoria
Detalhamento da verificagio da eficacia da a¢fo tomada:

Data da analise critica: Assinatura;

(coordenador da qualidade)

Informacfo para analise da alta administra¢do:
OSIM [INAC
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ANEXO XV
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ANEXO XVI

MINISTERIO DA DEFESA
EXERCITO BRASILEIRD
SECRETARIA DE CIENCIA E TECNGCLOGIA
CENTRO TECNOLOGICO DO EXERCITO

CERTIFICADO DE APROVACAO

Lertificamos que

Gutemberg Diniz Silva

conciuiu o curso de Auditoria da Qualidade realizade em 25 & 26 de setembro e §!

82 de outudire de 2000 na cidade de Campinas, SP, com carga hordria de 20 hs.

Rio de Janairo, RS, 14 da Movembro de 2000 RCOO-A-1018
Mamero o Certificado

o SEEIROI‘&

L g m@"&m

A ;,;ié:;‘ P = E
L o A F ™
Corréa Bonificio Enyg Ciawgdic Souza do Maseimenta &y Luiz Sergio Roaranats
’f(.’

;r"’”’—.

a e,

*-ffi’:’; La iﬁfr_ff‘,f‘z“ o

Gen Div Edival Podciano de Carvaihe
Chefa do CTEx

CTEx-RER
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Programa do curso

Auditoria da Qualidade

Classificag@o das auditorias da qualidade

Gestdo de programas de auditoria

Etapas do processo de auditoria de conformidade
Classificacdo das ndo-conformidades
Habilidades do auditor

Problemas comportamentais nas anditorias
Certificacdo de sistemas da qualidade
Fluxograma simplificado de um processo de
avaliaco

Auditoria segundo a Norma [SO 9002 - 1994
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ANEXO XVII

%

)

QUALFICAGHODE AUDITOR INTERNQ{?DA QUALIADE

TR A TR N R VR SRRSO WA KT mm:gmmmmwmnm-mmmw;
=

Concedldoa PAULO ROGERIO ALVES CORRE!A

por ter conclundf; hs1 atorlamente 0 curso de

AR AT A o BT I P T S RS VIER FA 3 T TSI S TV

j?if'-lntemos da Quahdade

Formaééo d

—
=on

K Uy

SPEATBRBIA WADGE smmaﬁmmbgmsamos
E ASSISTENCHA TEONICA _ e

i

e

i

— . e e Py Pt AP R R T A A o WA i S T A AT T R
T LR T PP IR AT A A ket o SO A i W e i
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CONTEUDO PROGRAMATICO

* CONCEITOS GERAIS SOBRE QUALIDADE

« NORMAS IS0 SERIE 5000

* PLANEJAMENTO, PROGRAMACAOQ E EXECUCAO DE AUDITORIAS
*TECNICAS COMPORTAMENTAIS EM ALDITORIAS

144




ANEXO XVII

%“’? CURSO DE DIRECAD DEFENSIVA

O SEST/ SENAT mini *ﬁ:mu 408 molorisias
miltares do Bamlhan o 3 Curso de  Dineglio
Defensiva. no periodo de 16a 1B de agosio, tomo
parte do projers de implantagie das Nommas 150
9002 na manutencdo Gtzinica,




ANEXO XIX
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ANEXO XX

RECLAMACOES DOS USUARIOS

1) Qual o tipo de viatura utilizada?

2) A viatura encontrava-se em boas condi¢des de uso?
( ) sim ( )ndo

3) Em caso negativo, quais foram
observados?

0§ problemas

4) O comportamento do motorista foi adequado?
( )sim ( )nio

5) Em caso negativo, quais foram
observados?

0s problemas

Obs: Vocé contribuiu para a melhoria das condigdes de utilizagfo das viaturas do 2°

Batalhdo Logistico. Muito obrigado!
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ANEXO XX1

QUESTIONARIO DE SATISFACAQO DE MILITAR COM AS CONDICOES
DE TRABALHO

1) Vocé encontra-se satisfeito com as condicSes de seu trabalho?
( )sim ( ) ndo

2) Em caso negativo, quais seriam os motivos de  sua
mnsatisfagio?

Obs: Vocé contribuiu para a melhoria das condi¢Ges de utilizagdo das viaturas do 2°
Batalhdo Logistico. Muito obrigado!
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