ESTE EXEMPLAR CORRESPONDE A REDAGAO FINAL DA
TESE DEFENDIDA POR ., X<709R 20 (CXHKSAR/

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
FACULDADE DE ENGENHARIA MECANICA
COMISSAO DE P(')S-GRADUACAO EM ENGENHARIA MECANICA

Avaliacao dos Impactos da Transicao da Norma
QS9000 para ISO/TS 16949 e suas
Consequéncias sobre o Sistema de

Gestao da Qualidade

Autor: Ricardo Borsari
Orientador: Prof. Dr. Eugénio José Zoqui

07/2009



UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
FACULDADE DE ENGENHARIA MECANICA
COMISSAO DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA MECANICA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA DE FABRICACAO

Avaliacao dos Impactos da Transi¢cao da
Norma QS9000 para ISO/TS 16949 e suas
Consequéncias sobre o Sistema de

Gestao da Qualidade

Autor: Ricardo Borsari
Orientador: Prof. Dr. Eugénio José Zoqui

Curso: Engenharia Mecénica
Area de Concentracdo: Materiais e Processos de Fabricagcao

Dissertacio de Mestrado Académico apresentada a comissio de Pds Graduagdo da
Faculdade de Engenharia Mecanica, como requisito para a obteng¢do do titulo de Mestre
em Engenharia Mecanica.

Campinas, 2008
S.P. — Brasil



FICHA CATALOGRAFICA ELABORADA PELA
BIBLIOTECA DA AREA DE ENGENHARIA E ARQUITETURA - BAE - UNICAMP

Borsari, Ricardo

B648a Avaliacdo dos impactos da transi¢do da norma
QS9000 para ISO/TS 16949 e suas consequéncias sobre
o sistema de gestdo da qualidade / Ricardo Borsari. --
Campinas, SP: [s.n.], 2008.

Orientador: Eugénio José Zoqui.
Dissertacdo (Mestrado) - Universidade Estadual de
Campinas, Faculdade de Engenharia Mecanica.

1. Gestao da qualidade total. 1. Zoqui, Eugénio José.
II. Universidade Estadual de Campinas. Faculdade de
Engenharia Mecéanica. III. Titulo.

Titulo em Inglés: Evaluation of the impacts of standard QS9000 transition for
ISO/TS 16949 and their consequences on the quality system

Palavras-chave em Inglés: Total quality management

Area de concentragio: Materiais e Processos de Fabricacio

Titulagao: Mestre em Engenharia Mecanica

Banca examinadora: Eugénio José Zoqui, Felipe Aradjo Calarge, Olivio Novaski

Data da defesa: 16/12/2008

Programa de Pés Graduagdo: Engenharia Mecanica

il



UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
FACULDADE DE ENGENHARIA MECANICA
COMISSAO DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA MECANICA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA DE FABRICACAO

DISSERTACAO DE MESTRADO ACADEMICO

Avaliacao dos Impactos da Transicao da
Norma QS9000 para ISO/TS 16949 e suas
Conseqiiéncias sobre o Sistema de

Gestao da Qualidade

Autor: Ricardo Borsari
Orientador: Prof. Dr. Eugénio José Zoqui

Prof. wﬁﬁzﬁ%ﬁ
Institui¢io — DEF/ F Umcamp

Prof. Dr. F l’ﬂl% Calarﬁ%
lnshtmcﬁo n nove

A

Prof. Dr. Olivio Novaski
Institui¢iio - DEF/ FEM/ Unicamp

Campinas, 16 de dezembro de 2008

11



Dedicatoria:

Dedico este trabalho aos meus pais, Edson Borsari e Janete Aparecida Gomes Borsari,
que depositaram em mim seus sonhos de estudo e por me educarem pelo exemplo, bem como

a minha esposa Danielle pela compreensao nos momentos que estive ausente dedicando-me ao

me sonho.

Y



Agradecimentos

Gostaria de expressar meus agradecimentos:

Em primeiro lugar a Deus por ter me proporcionado saude e for¢a para vivenciar
esta experiéncia.

A minha esposa pelo apoio e compreensdo por ter estado ausente durante o periodo
de realiza¢do do mestrado, sem a qual ndo teria sido possivel a conclusdo desta jornada.

Aos meus pais pela educacio proporcionada e motivagdo nos momentos dificeis.

Ao Prof. Dr. Eugénio José Zoqui pelo profissionalismo e pela orientacio no
desenvolvimento deste trabalho.

Ao amigo William Barretto (em memoéria) com o qual adquiri grande
conhecimento.

A empresa em que atuo, representada pelo Sr. Cldudio Candido, o qual me
proporcionou realizar este sonho.

A todos os professores e colegas, que ajudaram de forma direta e indireta na

conclusdo deste trabalho.



Tentar e falhar é, pelo menos,
aprender. Ndo chegar a tentar
é sofrer a inestimdvel perda
do que poderia ter sido.

(Geraldo Eustdquio)

Vi



Resumo

BORSARI, Ricardo, Avaliagdo dos Impactos da Transi¢do da Norma QS9000 para I1SO/TS16949
e suas Consequéncias sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade, Campinas,: Faculdade de
Engenharia Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2008, 80 p. Disserta¢do de
Mestrado Académico.

Nos dltimos dez anos as organizag¢des foram obrigadas a se adaptar para atender as normas

de qualidade requeridas por seus clientes potenciais, sendo necessdria constante atualizacdo. A

inddstria automobilistica foi o segmento que mais apresentou mudangas em termos de

normalizacdo de sistemas de gestdo da qualidade no mundo, sendo a especificacdo ISO/TS

16949:2002 o mais recente padrdo normativo. Sendo assim, este trabalho avaliou os impactos da

transicdo de um sistema da qualidade QS9000 para ISO/TS, demonstrando as principais

diferencas entre os requisitos, vantagens, desvantagens e desafios a serem enfrentados por uma
organizacdo, bem como consequéncia sobre o sistema de gestdo da qualidade, propondo assim
métodos para redu¢do do impacto e avaliagdo de desempenho. O trabalho apresenta, inicialmente,
as estruturas das normas e especificacdo técnica referida e sua aplicabilidade, fazendo uma
comparacdo entre os requisitos QS9000 em relacdo a ISO/TS 16949 de forma a relacionar as
alteracdes, requisitos adicionais e desafios do processo da transicdo sobre o sistema de gestdo da
qualidade. Na segunda parte do trabalho sdo apresentados métodos de transicao para redugdo do
impacto e avaliagao do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, bem como consideracdes

e avaliacdes em relagdo ao comportamento dos indicadores obtidos para cada sistema.

Palavras Chave

- Transicao, requisitos, normas, especificacdo técnica, sistema de gestao da qualidade.
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Abstract

BORSARI, Ricardo, Evaluation of the Impacts of Standard QS9000 Transition for ISO/TS 16949
and their consequences on the Quality System, Campinas,: Faculdade de Engenharia
Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2008. 80 p. Dissertacdo de Mestrado
Académico.

For the last ten years companies have been obliged to adapt the quality standards required
by their potential clients so as to meet their needs and have constantly been working on updating.
The automobile industry has been the segment which has presented the highest number of
changes considering quality management system standards in the world. The ISO/TS 16949:2002
is the most recent standard required. The purpose of this work is to show the transition impacts
from quality system QS9000 to ISO/TS, pointing out the main differences between required
standards, advantages, disadvantages and challenges that an organization has to face as well as on
the effect on the quality management system. Methods have been presented to reduce the impact
and assess the performance. Firstly this work shows the standard structures, technical
specifications and its applicability, comparing QS9000 and ISO/TS 16949 so as to relate the
changes, the additional requirements and the challenges of the quality management system in
transition. Secondly transitional methods are presented to reduce de impact and to assess the
quality management system performance, considerations and assessment of the indicators

behavior for each system.

Key Words

- Transition, requirements, technical specification, quality management system
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Capitulo 1

Apresentacao:

A QS9000:1998, requerida somente por empresas automobilisticas signatdrias, teve sua
substituicdo pela especificacdo técnica ISO/TS 16949:2002, com reconhecimento e aceitacdo
mutua, tornando-se um referencial normativo tunico para fornecedores automotivos. Serd
apresentado neste trabalho uma avaliacdo dos impactos desta transicdo e suas consequéncias
sobre o sistema de gestdo da qualidade de uma organizagao, bem como métodos de transi¢ao para

reducdo do impacto e avaliagdo da desempenho do sistema.

1.1. Objetivo

Este trabalho tem por objetivo avaliar os impactos da transi¢do de um sistema da
qualidade baseado na QS9000:1998 para ISO/TS 16949:2002, demonstrar as principais
diferencas entre os requisitos exigidos, relacionar os desafios desta transicio para uma
organizagdo e consequéncias sobre o sistema de gestao da qualidade, bem como fornecer métodos
estruturados de transicdo para reducdo do impacto e verificagdo exclusiva do desempenho do
sistema de gestdo, possibilitando a visualizacdo da aderéncia dos processos aos requisitos

normativos.

1.2. Justificativa para o trabalho

Organizacdes pertencentes ao segmento automotivo se encontram em processo de andlise

e transicdo de seus sistemas para os requisitos ISO/TS 16949: 2002, devido as exigéncias de seus



clientes atuais e potenciais. Portanto, serdo apresentados os impactos desta transicdo e
consequéncias sobre o sistema de gestdo da qualidade, bem como um processo estruturado para
transi¢do e avaliacdo de desempenho, servindo como possivel referéncia a demais organizagdes

que se encontram neste processo.

1.3. Estrutura do Trabalho

O capitulo 2 apresenta uma andlise da estrutura da QS9000: 1998 e especificacio técnica
ISO/TS 16949:2002, seguido por uma correlacdo entre os requisitos exigidos por ambas, de
forma a relacionar as alteragdes e requisitos adicionais apresentados, bem como impactos sobre a
QS9000. Decorre também neste capitulo a andlise da norma ISO/TS 16949, demonstrando as
vantagens e desvantagens desta especificacdo técnica, os desafios a serem enfrentados pela
organizacdo no processo de transi¢do, bem como as alteracdes e adaptacdes necessdrias a serem

incorporadas.

Serdao apresentados, no capitulo 3, métodos para transicdo de sistemas da qualidade
visando a minimizac¢do dos impactos sobre o sistema de gestdo da qualidade da organizacdo e

avaliacdo do desempenho do sistema de gestdo da qualidade.

No capitulo 4, resultados e discussdes com base em andlises subjetivas e objetivas sdo
apresentados com foco principal na analise dos impactos sobre o sistema de gestdo da qualidade

da organizacao avaliados, principalmente, através de indicadores de desempenho.

Por fim, o capitulo 5 apresenta conclusdes relativas a transi¢ao do sistema, avaliando os
impactos, metodologias propostas, entre outros, em relagdo a empresa estudada, realizando um

paralelo com as vantagens e desvantagens desta especificagao.



Capitulo 2

Introducao

A certificagdo dos fornecedores do setor automobilistico deixou de ser opcional para
passar a ser uma exigéncia dos seus clientes devido a competitividade do mercado. Diversos
referenciais normativos foram criados pelos grandes fabricantes como, VDA 6.1 (Alemanha),
EAQF (Franga), AVSQ (Itdlia) e QS9000 (Estados Unidos), que definiam os requisitos do

sistema da qualidade a serem aplicados pelos fornecedores.

Dentre tais requisitos normativos destaca-se a QS9000 que foi desenvolvida e
implementada desde 1994 como um requisito especifico da industria automotiva Americana. Os
fabricantes de automoéveis dos Estados Unidos (Daimler Chrysler, Ford e General Motors)
criaram os Requisitos de Sistema da Qualidade QS9000 de forma a harmonizar em um tnico
sistema os requisitos da qualidade a serem aplicados aos seus fornecedores. As empresas de
caminhdes tais como, Freightliner Corp., Mack Trucks, PACCAR Inc., Volvo GM Heavy Trucks
e Navistar também adotaram a QS9000 como sistema da qualidade fundamental para seus

fornecedores diretos.

Devido a existéncia de inimeros referénciais normativos, nao existia um reconhecimento
miutuo entre os varios referenciais existentes, o que implicava que, organiza¢des que forneciam
produtos para mercados internacionais e para fabricantes de diversos paises, teriam que manter

varias certificacdes, acompanhadas das respectivas auditorias ao sistema da qualidade. Para sanar



o referido problema, o IATF (International Automotive Task Force) iniciou, em 1995, o
desenvolvimento de um referencial comum, que incluisse os requisitos dos vérios fabricantes e
que fosse reconhecido por todos os fabricantes de automdveis. Desta forma, surgiu, em 1999, a

Especificacdo Técnica ISO/TS 16949, a qual foi submetida a ISO, para aprovacao e publicagao.

O IATF consiste num grupo internacional de fabricantes de veiculos automdveis e
respectivas associagdes, no qual se inclui a Ford, GM, Daimler Chrysler, BMW, PSA Peugeot
Citroén, Renault SA, Fiat, Volkswagen, bem como as seguintes associagdes de comércio
automovel: AIAG (América), VDA/QMC (Alemanha), ANFIA (Itdlia), FIEV (Franca) e SMMT
(Reino Unido).

A ISO/TS 16949, considerada uma nova referéncia normativa para organizacdes que
fornecem a empresas automobilisticas, teve sua primeira edicao em 1999 pelo IATF. A versao
1999 da ISO/TS 16949 descreve um sistema da qualidade comum para a inddstria automotiva

mundial, sendo baseado na versao 1994 da ISO 9001.

Juntamente com os requisitos especificos de cada cliente, esse documento define os
requisitos do sistema da qualidade a serem usados na cadeia de fornecimento do setor
automotivo. Porém, com a revisdo das normas ISO 9000, o IATF também adaptou a ISO/TS
16949 a nova estrutura, tendo sido emitida, em marco de 2002, a ISO/TS 16949:2002, que é o
referencial comum e tnico a todos os membros do IATF. A revisdo deste documento inclui a
nova abordagem por processos, o retorno de informagao sobre a ISO/TS 16949:1999, baseada em
experiéncias de implementacdo e ainda a contribuicdo de outros participantes, como sejam 0s

membros da ISO/TC 176 e a Associacdo de Fabricantes Automoéveis Japoneses (JAMA).

2.1 Apresentacao da Estrutura QS9000:1998

Estruturalmente a QS9000:1998 englobava a norma NBR ISO9001:1994 como sistema da
qualidade bésico, com adi¢do de requisitos do setor automotivo e especificos de clientes.

Documentos denominados interpretacdes sancionadas, administrados pelo Internacional



Automotive Sector Group (IASG) e manuais de referéncias sobre algumas disciplinas basicas da
qualidade também eram parte integrante do sistema, como:

- Statistical Process Control (SPC);

- Potencial Failure Mode and Effects Analysis (FMEA);

- Advanced Product Quality Planning and Control Plan (APQP);

- Production Part Approval Process (PPAP);

- Measurement Systems Analysis (MSA);

- Quality System Analysis (QSA).

Estes manuais foram estabelecidos como diretrizes, ferramentas e métodos para dar
suporte durante a implementacdo dos requisitos da QS9000:1998. “Com a implementa¢do da
QS9000 as empresas estavam desenvolvendo um sistema de gestdo da qualidade que
proporcionava a melhoria continua, enfatizando a preven¢do de defeitos e reducio da variacdo e

desperdicio na cadeia de fornecimento” (Aradjo, 2005).

Todos os requisitos de certificagdo eram administrados pelo AIAG (Automotive Industry
Action Group), e as ddvidas e interpretacdes dos requisitos harmonizadas pelo IASG através de

um documento integrante do processo de certificagdo denominado Interpretacdes Sancionadas.

A QS9000:1998 possuia duas secdes, sendo a primeira baseada nos requisitos da
ISO9001: 1994 e a segunda em requisitos especificos de clientes como Chrysler, Ford, GM e
outros. Para descrever a primeira secdo, sdo apresentados no Anexo 1 os requisitos adicionais
QS9000:1998 em relacdo a ISO9001:1994. A QS9000 nido se encontra vigente desde dezembro

de 2006, sendo a terceira edi¢cdo a ultima publicacdo.

2.2 Apresentacao da Estrutura ISO/TS 16949:2002

A especificagdo técnica ISO/TS 16949 teve sua primeira versdo publicada em 1999,

baseada na ISO 9001: 1994, AVSQ (Italiana), EAQF (Francesa), QS 9000 (Americana) e VDA

6.1 (Alema). O sistema também incorpora requisitos especificos de cada cliente. Estes requisitos



estdo disponiveis no web site das OEM’s e devem ser utilizados pelos fornecedores para obter a
conformidade do sistema de Gestdo da Qualidade com a ISO/TS 16949. A Figura 2.1 demonstra
o ciclo evolutivo dos requisitos da qualidade até o surgimento da especificacio técnica ISO/TS

16949.

ISO/TS 1ISO
16949:2002 9001:2000

A A

A

ISO/TS
16949:1999

NN

VDA 6 AVSQ QS 9000 EAQF

1ISO 1SO

BS 5750 9000:1987 9000:1994

A 4
v

Figura 2.1 — Ciclo de evolu¢do das normas da qualidade (AIAG, 2002)

Com a publicac@o da nova versdo da ISO 9001, a ISO/TS 16949 foi revisada de forma a
realinhar sua estrutura a da ISO 9001:2000, sendo entdo denominada ISO/TS 16949:2002. Sua
estrutura se baseia nos oito principios de gestdo da qualidade apresentados na norma ISO

9001:2000, conforme demonstrado na Figura 2.2. O Anexo 2 apresenta a correlacdo entre os

requisitos ISO 9001: 2000 e a ISO/TS 16949:2002.
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Figura 2.2 — Principios de Gestdo da Qualidade ISO/TS (ISO/TS Guide AIAG, 2002)

A ISO/TS 16949 tem como objetivo principal unificar os requisitos de certificacdo das
inddstrias automotivas a nivel mundial, evitando-se assim multiplas certificages. E aplicdvel
somente a fabricantes de automoveis e fornecedores de pecas e servicos. O fornecedor potencial
somente pode ser aceito para registro a esta especificac@o se tiver um pedido documentado para

cotacdo ou estar em uma lista de oferta de um cliente subscrevendo.

2.3 Comparacao entre os requisitos ISO/TS 16949:2002 em relacao a QS 9000:1998

Com o realinhamento da nova versdo da ISO 9001:2000, a ISO/TS 16949:2002 passou a
ter como objetivo requisitos para gestdo da qualidade para o setor automotivo, diferente da versao

anterior desta especificacdo e QS9000, que tinha como objetivo requisitos para garantia da

qualidade.



Outro fator observado estd relacionado ao enfoque sist€émico, através da inter-relacdo entre
0s processos, presente na nova versao da ISO/TS, sendo na versdo anterior e QS9000 por
atividade, representada por cada elemento do sistema, direcionado para os requisitos do setor.
Pode-se até dizer que a avaliagdo do sistema da qualidade, no caso da QS9000 e ISO/TS
16949:1999, era baseada na conformidade indicada através do atendimento aos indmeros
procedimentos requeridos para os 20 elementos, diferente da ISO/TS 16949:2002 onde a
avaliacdo tem como foco a melhoria dos processos monitorada através dos indicadores de
desempenho estabelecidos.

No que se refere a estrutura, conforme mencionado anteriormente, a QS9000 foi
desenvolvida com base na NBR ISO 9001:1994, possuindo 20 elementos, sendo a especificacdo
técnica ISO/TS 16949:2002, realinhada a ISO 9001: 2000, somente 8 elementos direcionados
para a gestdo dos processos. Ambas possuem requisitos especificos adicionais de clientes. O
Anexo C, extraido da BSI Management Systems (2002), apresenta uma comparagdo entre as
estruturas, demonstrando a correlagdo e origem dos requisitos relacionados nesta nova versao,

bem como requisitos adicionais, avaliando o impacto dos mesmos sobre a QS9000.

Diferente da QS9000, que possuia reconhecimento e aceitacdo somente por empresas
automobilisticas precursoras como DaimlerChrysler, Ford, General Motors, entre outras, a nova
versdo da ISO/TS € reconhecida e aceita pela grande maioria das empresas automobilisticas no

mundo inteiro.
2.4 Vantagens e desvantagem da nova especificacido técnica ISO/TS 16949:2002

Segundo alguns especialistas, as vantagens desta norma sdo visiveis para os usudrios, pois
congrega num unico sistema de gestdo todos os requisitos necessdrios para atendimento a todas as

montadoras instaladas no pais (Brandao, 2004).

A constante monitoriza¢ao dos processos, através dos seus indicadores, permitird a criacao

e manutencdo de um ambiente de melhoria continua, permitindo a cada periodo ter uma



“fotografia panoramica” da situacdo, e conseqiientemente, detectar com rapidez os pontos
criticos, podendo com celeridade desenvolver e implementar acdes no sentido de inverter

eventuais tendéncias negativas.

Outro fator relevante € a possibilidade do desenvolvimento de sistemas integrados, pois a
estrutura dos requisitos da ISO/ TS € compativel com a estrutura dos requisitos de outras normas

como de meio ambiente (ISO 14001), saude e seguranga no trabalho (ISO OSHAS 18001).

Dentre as indmeras vantagens apresentadas pela especificacdo técnica ISO/TS

16949:2002, pode-se relacionar ainda mais:

- Melhoria na qualidade do processo e produto, com a identificagdo dos processos,
defini¢do de responsabilidades e atribuicdo de indicadores;

- Provisdo de confiancga adicional para fornecimento global, devido reconhecimento mutuo
entre as empresas automobilisticas;

- Liberacao de recursos do fornecedor para outras atividades, devido a reducdo no nimero
de auditorias 2° parte, realizadas pelos clientes, para avaliacdo da aderéncia dos inlimeros
referenciais normativos existentes, possibilitando focar esforcos em atividades voltadas a
qualidade e oportunidades de melhorias;

- Abordagem comum do sistema da qualidade na cadeia de fornecimento, permitindo as
organizagdes um trabalho conjunto e mais eficaz;

- Redugdo na variagdo e aumento da eficiéncia dos processos;

- Redug¢do de auditorias 3* parte, para empresas certificadas em acordo com os diversos
referenciais normativos, bem como estabelecimento de uma linguagem tnica melhorando
o entendimento dos requisitos do sistema da qualidade, devido a existéncia e aceitagcdo de
um unico referencial normativo;

- Enfoque na satisfacdo do cliente;

- Entre outros.



Segundo Harral [2003], pode-se até dizer que a ISO/TS 16949:2002 € tdo avangada em
seus requisitos que a certificacdo nessa norma nao pode ser conseguida por qualquer fornecedor.
Para uma empresa requerer a certificacdo ISO/TS se faz necessario que a mesmo seja fornecedor
ou que exista um pedido formal de cotacdo por parte de um dos clientes signatarios. Sdo
signatarias a ISO/TS todas as organizagdes que participam da cadeia automotiva, independente de
sua posi¢do na mesma. Portanto, qualquer organizacio na cadeia automotiva pode ser requerida

pelo seu cliente a obter a certificacdo em acordo com esta especificag¢do técnica.

Porém, apesar das vantagens relacionadas, a ISO/TS 16949:2002 também possui
desvantagens sob o ponto de vista de alguns fornecedores, devido a existéncia de requisitos
especificos de clientes, complementares aos ja requeridos pela ISO/TS, geralmente disponiveis
nos websites dos clientes, que devem ser atendidos pelo fornecedor ou derrogados pelos clientes.
Dependendo da gama de clientes que a empresa forneca, estes requisitos podem se tornar um
fator determinante no processo de certificacdo, podendo levar a elevagdo dos gastos internos para

atendimento dos mesmos.

2.5 Desafios a serem enfrentados por uma organizacao no processo de transi¢cao

Os principais desafios esperados a serem enfrentados durante o processo de transi¢ao para
as organizagdes certificadas QS9000 ou norma com estrutura similar serd a abordagem por
processos, que compreende na identificacdo de seus processos e defini¢do de indicadores de
desempenho para monitoramento da eficiéncia e eficicia dos mesmos, bem como o foco no

cliente, oriundos da nova versao da ISO 9001:2000 e contidas na nova versao da ISO/TS 16949.

A visdo departamental propiciada pela QS 9000, bem como demais requisitos normativos
desenvolvidos com base na plataforma ISO 9001:1994, criard para as organizagdes que foram
certificadas nestas normas e se encontram sedimentas em uma cultura de gestdo por tarefas em
areas e departamentos, dificuldades durante o processo de transi¢ao, no que se refere a visdo por

-

processos. E comum neste processo transitério a identificacdo de dreas ou departamentos
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relacionados como processos, ou até mesmo, situagdes onde os processos definidos ndo serem

corretamente gerenciados em virtude da falta de cultura para gerenciamento conjunto.

A abordagem de processo promovida pela ISO 9001:2000 e ISO/TS 16949:2002 contrasta
com a abordagem de muitas organizacOes, que implementaram procedimentos baseados
unicamente nos elementos da QS9000, sem pensar em criar sistemas que realmente apoiassem e

aprimorassem os processos de suas operagdes.

Com o enfoque nos processos empregados, a organizagcdo terd como objetivo obter a
eficiéncia e eficdcia dos processos e satisfacdo dos clientes. Com os processos mapeados, serd
necessario implementd-los para operacdo da organiza¢do, definir as entradas, saidas,

responsabilidade e autoridade, bem como a seqiiéncia e interacio existente entre 0s mesmos.

Conforme mencionado, para a ISO/TS 16949:2002, os produtos sdo realizados por
processos, sendo necessdrio, portanto, a identificacdo dos processos ‘“orientados ao cliente",

“suporte” e “gerenciamento’.

Os processos “orientados ao cliente” sdo processos em que as entradas sdo informagdes
advindas diretamente do cliente para a organizagdo e as saidas sdo informacdes resultantes da
organizagdo para o cliente. Sdo considerados como processos orientados ao cliente:

- Anadlise de mercado/ Requisitos do cliente;
- Solicitagdo/ Oferta;

- Pedidos/ Programacdes;

- Projeto do Produto/ Processo;

- Producio do produto;

- Entregas;

- Cobranga;

- Garantia/ Assisténcia Técnica;

- P6s-vendas/ Retorno de Campo;

- Entre outros.
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Esses processos sdo uma interface interna e externa entre a organizacao e o cliente, sendo
também responsdveis pela satisfacdo dos clientes. A figura 2.3 representa graficamente as
entradas (E) advindas do cliente para a organizacdo e as saidas (S) resultante da organiza¢do para
o cliente. O nimero de processos indicados de 01 a 10 nesta figura é apenas uma referéncia para

ilustrar as multiplas naturezas de interag@o entre cliente e organizagao.

P @

NG

Figura 2.3 — Estrutura dos Processos Orientados ao Cliente (Fundac¢ido Vanzolini, 2004)

Os processos de “suporte” auxiliam toda a organiza¢do e sdo elementos chave para os
processos orientados ao cliente. Podem ser classificados como processos de suporte:
- Informatica;
- Planejamento e Controle do Processo;
- Inventario;
- Compras;
- Engenharia de Processo;

- Almoxarifado;
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Entre outros.

A figura 2.4 demonstra a relacdo entre os processos orientados ao cliente e suporte.

S (Saida)

Atividade
Atividade 2|  processo

Atividade 3> e Suporte
Atividade 4

E (Entrada)

Figura 2.4 — Andlise de um Processo Orientado ao Cliente (Fundag@o Vanzolini, 2004)

Os processos de ‘“‘gerenciamento” fornecem informacdes a partir de medi¢cdes para

gerenciamento, andlise de dados e direcionamento de melhorias. Podem ser classificados como

processos de gerenciamento:

Acdo Corretiva e Preventiva;

Auditoria Interna;

Inspecdes da Qualidade;

Satisfacao de Clientes;

Anélise Critica pela Alta Administracao;

Entre outros.

A organizacdo também terd que incluir processos terceirizados no mapa de processos € no

sistema de gestdo da qualidade, sempre que houver a possibilidade de um fornecedor afetar a

qualidade do produto produzido e quando a organizag¢do optar por adquirir externamente algum

processo que afete a conformidade do produto em relacdo aos requisitos, a organizacdo deve

assegurar o controle desses processos.
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O mapa de processos € um fluxograma que mapeia todos os processos e seus elementos,
os quais definem o que a organizagdo faz, incluindo suas principais atividades entre outras. Ao
criar um mapa de processos, a organizacdo terd de ir além das secdes e subsecdes da ISO/TS
16949:2002, a fim de atender realmente seus requisitos e ter um sistema de gestdo da qualidade

eficaz.

Na definicdo dos processos € de extrema importincia a identificacio de clientes e
fornecedores internos. Cada fornecedor interno deve ter pleno conhecimento das caracteristicas
de saida de seu processo que podem influenciar na qualidade do processo de seu cliente interno e
responsabilizar-se por prevenir problemas que possam eventualmente causar a este cliente,

devendo esta cadeia estender-se até o cliente externo.

Outro fator importante a ser mencionado se refere a definicdo de indicadores de
desempenho para os processos identificados. Organizacdes que possuem seus sistemas da
qualidade aderentes aos requisitos normativos desenvolvidos com base na plataforma ISO9001
versdo 1994, sendo o caso da QS9000, possuem indicadores setoriais que demonstram a
desempenho do sistema da qualidade de forma fragmentada, representando o indicador o

desempenho de determinado departamento ou setor o qual estd atrelado.

Esta forma de visualizacdo ndo demonstra a inter-relacdo entre as dreas ou setores
envolvidos que compdem o processo e possuem influéncia sobre tal indicador, podendo estes
afetar na melhora ou piora do resultado obtido, nem mesmo demonstram a eficiéncia e eficdcia
dos processos. Na visdo por processos propiciada pela nova versao da ISO/TS, os indicadores sdo
relacionados por processos € ndo mais por departamentos ou setores. Sendo assim, a
responsabilidade por prover bons resultados, bem como a defini¢do de a¢bes viabilizadoras que
conduzam ao alcance dos resultados planejados e a melhoria continua dos processos devem partir

do responsdvel e co-participantes do processo.

E necessario definir indicadores que realmente possam demonstrar a eficiéncia e eficicia

dos processos, com atencdo especial a quantidade de indicadores, pois um nimero elevado de

14



indicadores pode levar a dificuldade de andlise e investigacdo de causas de perturbacdes no

desempenho do processo.

Definidos os processos € seus respectivos indicadores € necessdrio definir metas para
monitoramento. As metas a serem estabelecidas devem refletir a realidade atual e serem coerentes
com as necessidades e recursos da organizacdo, sendo revistas periodicamente visando a melhoria
continua dos processos. E extremamente importante definir acdes para as causas de eventuais
perturbacdes identificadas, fator determinante para as organizagdes que terdo de reunir os
responsaveis pelo processo e deliberar recursos na busca da eficiéncia requerida. Para obtencdo
de sucesso serd necessdrio inserir na rotina das pessoas e da empresa a cultura de gestdo por

Pprocessos.

Com relacdo ao foco no cliente, o desafio serd a necessidade de identificacdo dos
requisitos especificos de clientes dos fabricantes de equipamentos originais, além dos requisitos
previstos na ISO/TS, obtendo assim a conformidade do sistema de gestdao da qualidade aos

requisitos ISO/TS 16949:2002.

Esta etapa requer interpretacdo e avaliacdo dos requisitos na forma de atendimento e
eventual implementacio no sistema da qualidade, satisfazendo os clientes em suas necessidades e
expectativas. Esta atividade pode ser um fator determinante para fornecedores que possuam uma
gama variada de clientes automotivos os quais possuam requisitos especificos. Além dos desafios

mencionados, pode-se relacionar também:

- Responsabilidade da direcdo (Foco no Cliente) — decisdo referente a clientes e partes
interessadas.

- Planejamento (Objetivos da Qualidade) — desdobramento de objetivos abordando
expectativas do cliente;

- Comunicacdo Interna — necessidade de criacdo de processos de comunicacdo interna

adequados a organizagao;
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- Andlise Critica pela Direcdo — revisdao do processo atual de andlise critica em virtude da
inclusdo de demais itens para serem analisados criticamente;

- Gestdo de Recursos — estabelecimento de um processo de alocacio de recursos;

- Recursos Humanos — provisido de competéncia para o trabalho, treinamento e motivacao;

- Realizacdo do Produto — estabelecimento de documentos para controle eficaz de todos os
processos relacionados no mapa de processos;

- Auditoria Interna — necessidade de desenvolvimento de uma sistemadtica para realizagdao
de auditorias de processo e produto. No que se refere a auditoria de sistema, pode-se
mencionar desafio a equipe auditora que terd que eliminar os vicios de conducdo de
auditorias por elementos da norma, visao esta caracteristica da QS9000 com enfoque para
avaliacdo da conformidade de todos os elementos requeridos pela norma, tendo por
consequéncia o acompanhamento do cumprimento dos procedimentos estabelecidos, ndo
se atentando ao desenvolvimento de melhores processos. A auditoria ISO/TS requer
enfoque sist€émico, com abordagem para todos os processos mapeados pela organizacio,
visando a avaliacao do desempenho dos mesmos, tendo grande impacto na programacgao e

condugdo das auditorias.

Em andlise as dificuldades reportadas por empresas do mesmo segmento a estudada,
constatou-se na pratica que a grande dificuldade vivenciada, com impacto significativo sobre o
sistema da qualidade, ocorrida durante transi¢do da QS para ISO/TS, se refere ao mapeamento

dos processos.

Segundo Carvalho [2005], gerente da qualidade de uma multinacional, “A dificuldade
inicial foi a identificacdo e mapeamento dos processos conforme definido na nova versao da ISO
9001:2000”. Para Krappmann [2005], também gerente da qualidade de uma empresa
multinacional, “A principal dificuldade de implantagdo foi a mudanga em relacdo a ISO

9001:2000, que trata da abordagem por processos”.
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Capitulo 3

Método de Trabalho

3.1. Perfil da Empresa

A empresa escolhida para avaliagdo dos impactos da transi¢do da norma QS9000 para
ISO/TS 16949:2002 nasceu de esforco de alguns ex-alunos da UNICAMP que, partindo de um
projeto, tornaram o mesmo uma realidade empresarial, sendo uma empresa de classe mundial
voltada para a criacdo e fabricacdo em larga escala de produtos eletronicos embarcados,
atendendo as necessidades dos clientes e gerando facilidades de seguranga, comodidade e

conforto.

Fundada em 1989, a empresa desenvolveu seu primeiro alarme automotivo para o
mercado nacional. No final de 1996, visando a padronizagdo de seus processos, iniciou seu
processo de certificacdo em acordo com a norma ISO 9002:1994, vigente no periodo, obtendo a
certificacdo em abril de 1997. Neste mesmo periodo, visando ser uma empresa globalizada e
competitiva, associou-se a um grupo americano, tornando-se uma multinacional, dando inicio ao

processo de expansao de seus negdcios a paises da América Latina.

Com o crescimento da empresa e fortalecimento de sua atuacdo no projeto de produtos
dedicados, no final da década de 90 iniciaram-se os primeiros trabalhos para transi¢do do sistema
da qualidade ISO 9002:1994 para ISO 9001:1994, ocorrendo em abril de 2000 a certificacdo em
acordo com esta norma. Almejando buscar novos mercados e atender as exigéncias de clientes

potenciais, em maio de 2003 ocorreu a certificagdo em acordo a QS9000.

17



Desde sua fundacdo, a empresa tem investido no desenvolvimento de seus processos e
produtos de alto valor agregado que vdo muito além de satisfazer as necessidades e exigé€ncias
dos clientes nos trés canais de negdcios em que ela atua: o fornecimento direto para as linhas de
producdo das montadoras de veiculos (OEM), a fabricacio de assessorios automotivos vendidos
nas redes de concessiondrias com a marca das montadoras (OES) e as vendas para as lojas de
varejo independentes (Aftermarket) com marcas proprias e altamente reconhecidas pelos

consumidores. A linha de produtos € extensa e se multiplica a cada ano, fazendo parte do

portfolio:

- Alarmes para automoveis, caminhdes e motocicletas, considerados o estado da arte em
tecnologia microeletronica e que agregam o que hd de mais moderno em funcdes de

seguranca e conforto para os usudrios;

- Bloqueadores de veiculos a distancia que utilizam uma exclusiva tecnologia de

telecomunicacio e servigos, desenvolvida internamente;

- Sistemas integrados de travamento automadtico de portas durdveis altamente resistentes a

acdo de agentes externos como dgua e a poeira;

- Sistemas integrados de fechamento automatizado de vidros elétricos produzidos em

plésticos de engenharia, leves, resistentes e com baixo nivel de ruidos;

- Painéis de instrumentos e tacografos para caminhdes e 6nibus que incorporam tecnologia

veicular de dltima geracio;

- Moddulos automatizadores de travas e vidros elétricos e Antenas eletronicas internas,
discretas e arrojadas, que proporcionam recepcdo perfeita sem interferir no design dos

veiculos;
- Sistema de rastreamento para automoéveis e caminhdes, tecnologia GPS/GPRS, com
alarme integrado que permite ao usudrio o controle total do seu veiculo.

E lider no segmento de alarmes automotivos no Brasil e Mercosul e fornece uma ampla
gama de acessorios para o mercado de reposi¢cdo. Com o objetivo de garantir sua lideranga no

mercado, t€m investido continuamente na melhoria de seus processos, produtos e servicos, como
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na transi¢do de seu sistema de Gestdo da Qualidade QS9000 para ISO/TS 16949:2002, ocorrido

em fevereiro de 2006.

3.2. Transic¢ao do Sistema

No inicio de 2005 iniciaram-se os trabalhos relativos a definicdo de um planejamento para
transicdo do sistema da qualidade na empresa estudada, visando atender a especificacido técnica
ISO/TS 16949:2002 e prazos para certificagdo definidos por clientes signatdrios, bem como
minimizacdo dos impactos provenientes de um processo transitorio. Em sintese, o planejamento
estabelecido compreendeu identificacdo das alteragdes e adaptagdes necessdrias, frente aos
conhecimentos adquiridos com a nova especificacdo técnica e ado¢ao de um método estruturado

para transi¢do, conforme apresentado nos topicos 3.2.1 e 3.2.2.

3.2.1. Alteracoes e Adaptacoes Estruturais Necessarias

Como um dos focos principais desta nova especificacdo técnica € o de medir, monitorar e
analisar, bem como prover agdes visando a eficiéncia e eficdcia dos processos, foi necessdria a
definicdo dos processos orientados ao cliente, suporte e gerenciamento. Para realiza¢do desta
atividade, os conceitos de processo foram amplamente disseminados pelo departamento de
Gestdo da Qualidade da organizagdo, responsdvel pelo processo de transi¢do, as demais dreas

envolvidas.

O fluxo do Sistema da Qualidade descrito nas figuras 3.1 e 3.2, estruturado em
conformidade com a QS9000, até entdo aplicada pela organizacdo, foi o ponto de partida para
identificagdo dos processos chaves aplicados a organiza¢do. Como esperado, observou-se durante
esta atividade grande tendéncia de visdo departamental, constatada através do grande nimero de

processos orientados ao cliente identificados no inicio do desenvolvimento dos trabalhos.
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Outros fatores observados foram a dificuldade em identificar os “donos” dos processos e
classificagdo, conforme caracteristica de atuacdo em suporte ou realizagdo, o que pode ser

atribuido a nova forma de gestdao ainda nao aplicada na organizacao.

ApO6s intensa andlise, foram identificados sete processos orientados ao cliente, oito de
suporte e sete de gerenciamento. Como exemplos, as figuras 3.3 e 3.4 demonstram alguns dos
processos orientados ao cliente identificados. Com os processos mapeados definiu-se a interagdao
entre os mesmos, conforme figura 3.5, bem como a relacdo dos processos de suporte e
gerenciamento. Como pontos importantes observados nesta etapa destaca-se a busca interna por
clientes e fornecedores, fatores que no cotidiano se parecem intrinsecos, resgatando a importancia

deste conceito.

INDICADORES CHAVE
- Pesquisa de Satisfagéo dos Clientes
-indice de Performance de Atendimento de Ligagses
Co-responsdveis: Setor de Pés Vedas, Setor de Engenharia de PROCESSO DE GARANTIA - Indice de Retorno de Campo
Processo, Setor de Call Center, Setor de Manufatura, Setor de - Performance de Aferéncia do Sistema da Qualidade
Engenharia de Desenvolvimento. Eficiéncia de Processamento em Garantia
- Lead Time de Garantia
- Despesas de Garantia

Responsavel: Setor de Garantia

ENTRADAS DESCRIGAO DO PROCESSO SAIDAS
- Produtos devolvidos pelos
clientes - Agbes junto aos clientes para
Pés Venda Garantia resolugo dos problemas/

- Reclamagbes de Clientes. & Call Center »  OESIAFT duvidas.

Informagdes obtidas via Call » ‘ Revisgo das especificagdes
Center (0800} e Pés Vendas. - Recebe ligagGes com - Analisa e repara os dos processos/ produtos

reclamages/ dvidas de produtos retornados em

- Pesquisas de Satisfagdo de dlientes garantia - Salicitagdo de Alteragio de
Cliente Recebe dados relativos - Fatratifica, analisa & Produto

aos Postos de
Atendimento.

divulga dados de campo as
areas envolvidas.

- Alteragao de Produto

- Divulga Bolstins de

» Ocorréncias sobre Anzlise de ’ - Alteragéo dos critérios de
problemas de campo Dados/ Agdes inspegéo produta’ processo
detectados. ¢
- Reparo dos produtos com
- Analisa os relatérios problema e retorno ao cliente
recebidos e toma as
agdes pertinentes. - Informagdes de retorno de
campo ao dliente, quando
. Garantia . aplicavel

OFM

- Relatorio Mensal de Garantia.

- Recebe reclamagées dos
clientes OEM, analisa e

divulga aos envolvidos

FORNECEDORES MEIOS: DOCUMENTOS, SUPORTE E INFRAESTRUTURA CLIENTES
- Clientes externos. Manual da Qualidade. - Processo de Manufatura
- Postos da Rede Autorizada Manual de Servigos Assaciados, Assisténcia Tpecnica e Garantia - Processo de Desenvolvimento
Call Center. Relatérios de Garantia. Produto/ Processo
- Promotores de Vendas. - Cliente Externo

- Controle da Qualidade

Figura 3.3 — Exemplo 1 - Processo Orientado ao Cliente (Manual da Qualidade, 2005)
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Responsével : Industrial

Co-responséveis : Setor de Logistica, Setor de Recebimento de
Materiais, Setor de Controle da Qualidade, Setor de Almoxarifado,
Setor de Produgao, Setor de Planejamento de Materials

PROCESSO DE MANUFATURA

-c

INDICADORES CHAVE
Eficiéncia do Processo; Produtividade

-indice de Refugo - Scrap

- Porformance de Entrega - Clientes

- Exatidao do Estoque

- Performance de Aderéncia do
Indice Qualidade Final

- Indice de Qualidade em Processo

- Pesquisa de Satisfagio de Clientes

- Custos da Qualidade

do Plano de Produgo

ENTRADAS
- Programagao de Produgo

- Dados Processo Garantia

- Materiais recebidos dos
Fornecedores e Clientes, quando

aplicavel

- Satisfagao de Clientes

DESCRIGAC DO PROCESSO

SAIDAS

Recebimento de
Materiais

Inspegao de
Recebimento

Manufatura

Armazenamento
de Materiais

Controle de
Qualidade Final

Expedigao

- Atendimento aos pedidos dos
clientes

- Produte expedido ao cliente

- Recebe matenals

Emissdo de DEM

Controle.

envolvidas.

- Realiza Inspecdo de
Recebimento
conforme Plano de

Emite RN as areas
- Estratifica & divulga

informagdes relativas
2 qualidade dos

- Produz conforme
Programagao de
Produgao e conforme
documentos de
qualidade e processo.
-Preenche os
registros pertinentes.

- Armazena os
materiais conforme
WS,

Fomecimento de
materiais para
producao e garantia
com base na
programagzo de
produgao e

de
materiais, seguindo
FIFO.

Inspegao final de
itens acabados,
conforme Plano de
Controle.

- Auditoria de Produto
Final

- Emite RN de Produto
as dreas envolvidas.

embarque

- Armazena e expeds
03 mateniais
confarme "NF",
seguindo FIFO,

- Notificaggo de
embarque ao cliente,
quando aplicavel

- Realiza auditoria de

Envio de pecas para a outra
planta

FORNECEDORES

- Processo de Aquisigao

- Processo de Analise de Pedidos
- Processo de Desenvolvimento de
Produto / Processo

- Processo de Garantia

- Engenharia de Processo ¢ Projeto

MEIOS: DOCUMENTOS, SUPORTES, INFRAESTRUTURA

- VMQO1/02/001 - Manual da Qualidade
- VMP's 19/001, 19/002, 15/001, 14/007, 13/001, 17/001

- InstrugGes de Trabalho, Ajudas Visuais, Fichas técnicas, ete.
- Planos de Controle
- Sala Climatizada

- Equipamentos de Inspegao, Medigao e Ensaios
- Equipamento de Produgao

- Sistema Informatizado (SAP)

CLIENTES

- Clientes externos.

Figura 3.4 — Exemplo 2 - Processo Orientado ao Cliente (Manual da Qualidade, 2005)

Processos de Suporte

1) Gestéo da Qualidade

2) Recurscs Humanos

3} Tecnologia da Informagéo
4y Administrativo Financeiro
5) Manutengéo

6) Seguranca do Trabalho
7) Engenharia de Processo

8) Controle da Qualidade

DESCRIGAO DA INTERAGAO ENTRE OS PROCESSOS

v

Processo de

Processo de Processo de

Processo de

Analise Critica —» Desenvolv. do >/ Desenvov.de —» Garantia

de Contratos Produto / Processo Novos Fornec.
Processo de

Aquisicéo
Processo de
Andlise Critica de
Pedidos

Processo de Prestacéo de

Manufatura

Servigos

«

Processos de Gerenciamento:
- Agéo Corretival Preventiva

- Melhoria Continua

- Auditoria Interna

- Anélise Critica do SGQ

- Controle de Produto Nao-
Conforme

- Controle de Documentos e
Dados

- Andlise de Dados

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7

Taxa Gravidade Acidente

INDICADORES CHAVE - PROCESSOS DE SUPORTE
Performance de Aderéncia do Sistema da Qualidade
Absenteismo; Horas Homem Treinamento; Satisfagdo de Colaboradores Internos; Eficiéncia Selegéo

Inoperéncia dos Servidores; Invasdes no ambiente PST; Eficiéncia no Atendimento; Eficiéncia na Recuperagéo de Dados
Controle de Despesas - Budget; Fechamento Contabil; Inadimpléncia de Clientes
Tempo de Maquina Parada, Tempo de Intervengéo sobre Equipamento, Tempo Médio entre Falhas - MTBF

Redugdo do Tempo Padréo ; Eficiéncia do Processo
8) Horas paradas Linhas Produtivas — Qualidade, Eficiéncia Inspe¢do Recebimento

‘ Elaborag&o:

Analise Critica:

Aprovagéo:

Reviséo:

Data: ‘

Figura 3.5 — Fluxo da Interac@o dos Processos ISO/TS 16949 (Manual da Qualidade, 2005)
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Outra alteracdo necessdria identificada se refere a mensuragdo dos processos definidos
para demonstragdo da eficiéncia e eficécia, possibilitando anélise dos impactos sobre o sistema da
qualidade, oriundos do processo transitério, resultando na necessidade de atribuicdo de demais

indicadores.

Para a concepcdo apresentada, conforme figuras 3.1 e 3.2, a organizacdo possuia
indicadores a curto, médio e longo prazo, divididos por dreas e subdivididos por departamentos,
conforme tabelas 3.1 a 3.3. O monitoramento dos indicadores no formato apresentado ndo
propiciava a andlise da tendéncia correlacionada aos processos, nem mesmo acdes e responsaveis
para obtencdo da meta requerida, incorrendo na grande maioria dos casos, em ndo atendimento

das metas e objetivos relacionados para o periodo.

Nao havia visdo clara pelos gestores do significado dos indicadores atribuidos aos
respectivos setores e departamentos sob o aspecto da mensuracdo da eficiéncia e eficdcia,
possibilitando melhorar continuamente o sistema de Gestdo da Qualidade. Foram entdo
disseminados os conceitos de eficiéncia e eficdcia para os gestores, responsdveis e co-

responsdveis dos processos, ndo sendo tais conceitos objeto de andlise e discussdo neste trabalho.

Tabela 3.1 — Indicadores de Desempenho Area Administrativa

METAS
fodici 2003 2004 2005 2006
Indicadores Farma de Apuragio PAHbAIHAATE] Aghnth - — -
da Apuragae | Apurader | Plan. | Obtide | Plan. | Obtide | Plan. |Obtide| Plan. |Obtide
1 |Satistacao dos Colaboradores Intemos Meta final de satistagdo obtida na Pesquisa de Clima Anusal
au Exame
| 2 |Absenteisma (Horas ausentés | horas dispondvis) x 100 Triméstral
| Mo admilidos + no_dermbdos) / 2 x 100/ Efetiva
| 3 [Tum over f i - |
| . medio do periodo. Tt
| , |Cosficients de Frequéncia de Acidentes no (No. acidentss com afastamento x 1000} horas Depto. de
4 Trabaho homam trabalhadas [‘f« hxno. dias do més x no Trimestral Recursos
| efetivos) Humanas
Sematdna de todas as horas gastas com ativdades de
| 5 |Heras Homem Treinaments (HHT) TED (treinamentas intemas & entemas + idiomas + rrimasiral
|- 2 : b qualidade + ssguranca « SIPAT « integragdo + OJT)/ w:
Efativo médio do periodo
| i - {Mo. de haras extras reaizadas / no, de horas
| 6 |Horas Extras C n - 5
9'|Horas Exras Campinss trabalhadas na PST Campinas) x 100 i
Perfomance de aderéncia do sistema da
7 (muahdade aos requisatos nommalivos (audibonas (Soma de todos os pontos obhidos das questdes, soma|  Sameastral
internas S9000) de pontos M&kdmes possiveis) x 100 Depto. da
g |Peromance de aderéncia do sistema da Percentual de aprovacdo obtido nas auditorias Samestral | Qualidade
qualidade 205 requisitos neematives (auditorias ademas de (5 9000 & 150 2001 2000 T i
9 |Custos da Cualidade Felha\s [nemas '.FGI.’BG eaemas Ghes + Mansal
Prevengaol Gastos de Producao do més
P SiMMEntos i atrs ) : 5
10 [Performance de Entraga dos Fomecadoras (M de conhecimentos \..ITI """u_r NP de conhedimentos Mensal
tatais) x 100
11 [Perormance de Entraga da Orgamzagio Mo Gias enire & Cc:c_m ° a.c:n'lt\.?ge 2 clienta pela Mensal
tramsportadora
- . - (Ma. de conhacimentos em atraso /no, de .
12 |Performance de Enfrega - Chente AFTVPEA conhecimentos totais) x 100 hlensal ?cpm[ de
" " ogistica
13 |Peormance de Entraga - Chente OEM (No. de conhecimantas em a"aso\_'r no.de Mensal
conhecimantos totais) x 100
14 |Expedigbes dentro do Prazo M de expedigdes em arasol N° toall de expedigbes) Mensal
15 | Giro de Estoque Total Consumo total f estaque médio do ano Mensal
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Tabela 3.2 — Indicadores de Desempenho Area Comercial

METAS
Indicadores Forma de Apuracéio Periodicidade| Agente 2003 2004 2005 2006
— da Apuragdo | Apurador | Plan. |Obtido| Plan. |Obtido| Plan. |Obtido| Plan. |Obtido
1 Ind|ceﬁde Performance de Atendimento de Relatorio Atento Trmestral
Ligagdes
Call Center
2 |Satisfagéo de Clientes AFT/CES Pesquisa de satisfagao de Clientes|  Trimestral
3 | Satisfagao de Clientes OEM Pesquisa divulgada pelo Cliente Trimestral
- . Total de receita liquida Aftermarket
o
4 |Participagéo de AFT na receita liquida (%) lacal / recaita liquida da ermpresa Mensal’ Anual
. 0 Total de receita liquida P&A local f Depto
g
5 |Participacéo de P&A na recsita liquida (%) receita liguida da empresa Mensalf Anual Vendas
. . & Total de receita liquida local de
6 |Participagao de OEM na receita liquida (%) OEM / receits liquida da empresa Mensal’ Anual

Tabela 3.3 - Indicadores de Desempenho Area Industrial

METAS
Indicadores Forma de Apuracio Periodicidade| Agente 2003 2004 2005 2006
— da Apuragdo | Apurador | Plan. |Obtido| Plan. [Obtido| Plan. |Obtido| Plan. |Obtido
. « hensal /
1 |Horas paradas (%) Mo. de producdo paradas em Manaus Trimestral
2 [Cumprimento do Plano de Produgao (%) S (oS AT it Tl G Mensal Depto.
produtos programadaos no final do més Industrial
. Quantidade produzidal horas hensal /
Sl |Relecsclipdiichionenlierd trabalhadas (normais + extras) Trimestral
(N?_de defeitos detectados / N°. de .
4 |Indice de Qualidade de Processo (PPM) possibilidades de defaito] x 100 Quinzenal
. . . MNa. de lotes rejeitados / no. de lotes Mensal /
o
5 [Indice de Qualidade de Recebimenta (%) recebidos em MAQ Trimestral
i {No. de produtos com defeitos / no
6 |Indice de Qualidade Final (PPM) total de produtos inspecionados) x Mensal Depto
(Mo. de def; tmodoaoot dos / d i 1/ Qualicade
f o 0. de defeitos detectados / no. de ensal
7 {Inaice de Qualidade de Produto em processo (%] | -t doc de defeito) x 1000000 | Trimestral
8 |indice de ualidade de Pecas Injetadas (%) (Mo. de lotes reprowados / No. de lotes Mensal {
inspecionados) * 100 Trimestral |
i - (Qtde. de matenal sucateados / Gtde
| (e D) de.materal.consumigdes).”. 100 e
10| Produtividade Fabril Média St pmduz'da. “’WO FEClED Mensal
haras disponiveis Depto
Qtde. produzida f qtde. planejada pela \ndustrial
11 |Cumprimento do Plano de Wendas area Comercial com 80 dias de Mensal
antecedéncia

Devido ao grande nimero de indicadores existentes na organizagdo, gerados em gestdes
anteriores sedimentados em uma cultura departamental, advinda de normas como ISO9001: 1994
e QS9000, optou-se pela reestruturagdo e indexacdo dos indicadores significativos, que possam
demonstrar a eficiéncia e eficdcia, aos respectivos processos mapeados. Foram entdo estes

classificados em dois grupos:

- Indicadores de desempenho: definido como grupo de indicadores para mensuracdo da
eficiéncia e eficdcia dos processos mapeados, possibilitando medir e monitorar a
desempenho dos processos orientados para as necessidades e expectativas dos clientes,
analisar criticamente os resultados dos processos permitindo a tomada de decisdo e

possibilitar o estabelecimento e desdobramento das metas organizacionais. Estes
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indicadores foram atrelados aos respectivos processos, sendo pauta de anélise mensal em

encontros denominados “staff-meting”.

- Indicadores da qualidade: definido como grupo de indicadores corporativos para
mensuragdo da eficdcia do sistema de Gestdo da Qualidade e macro processos, possuindo
relacdo direta com a Politica da Qualidade adotada pela organiza¢do e planejamento
estratégico. Os indicadores da Qualidade medem como o produto ou servico € percebido
pelo cliente e a capabilidade do processo para atender os requisitos dos clientes. Estes
indicadores foram atrelados ao corpo administrativo e fornece uma visdo panoramica da
organiza¢do e informacdes sobre as expectativas e necessidades dos clientes quanto ao
atendimento requisitos especificos, estatutdrios e regulamentares, sendo pauta de andlise em

reunides periddicas realizadas pela Alta Administragao.

Com os processos orientados ao cliente definidos e respectivos indicadores de
desempenho relacionados foram entdo definidas entradas e saidas, responsaveis e co-responsaveis
pelos mesmos, conforme exemplos relacionados nas figuras 3.2 e 3.3. No que se refere aos
indicadores de gestdo da qualidade, os mesmos foram relacionados aos macros processos

demonstrados na interacdo dos processos, conforme figura 3.4.

3.2.2. Método Estruturado de Transicao para Reduc¢iao do Impacto

O método proposto na figura 3.6 foi desenvolvido com objetivo de minimizar os impactos
inerentes da transicdo do sistema da qualidade QS9000 para ISO/TS, sendo fruto de experiéncias
vivenciadas pelo departamento de Gestdo da Qualidade da empresa estudada, responsdvel pela
manutencdo, implementagdo e transi¢do de sistemas. Tem como base a metodologia PDCA,
aplicada nas normas de gestdo da qualidade, com foco na intensificacio do planejamento das

atividades, ndo sendo esta ferramenta objeto de andlise neste trabalho.

O fluxograma é composto por cinco fases distintas, sendo que ndo hd como precisar a
duracdo deste processo, pois depende exclusivamente da estrutura e foco disponivel pela

organizagdo. Para a empresa estudada a duragdo foi de aproximadamente nove meses.
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Fase 1: compreende planejamento do processo de transicao, etapa considerada como vital
para o sucesso do projeto, pois se faz necesséria a adesdo e comprometimento de todos,
principalmente da Alta Administracdo, para um projeto desta magnitude. Esta
compreendida também nesta fase a sensibilizacdo e motivacdo dos colaboradores para a

qualidade.

Anélise dos ganhos (beneficios) esperados com a nova ISO/TS 16949.
Exemplos:

- Abertura de novos mercados;

- Reconhecimento mutuo entre os clientes;

- Redugédo no nimero de auditorias;

Analise de Ganhos
- Melhoria do sistema da qualidade;

- Entre outros.

v Definir que processo ou processos desejamos e podemos certificar
Definigdo do Escopo de para agregar maior valor ao negoécio.
Certificagao
- Elaboragao da proposta de certificagao ao organismo certificador;
Elaboragao da Proposta de - Analise dos custos envolvidos no processo de transigao.
Certificagao e Analise de .
Custo Apresentacéo da proposta de transigao a Alta Adminstragao relacionando:

- Apresentacéo da nova especificagdo ISO/ TS 16949;
- Ganhos/ beneficios esperados;

- Custo estimado do processo de transigao;
- Prazos estabelecidos pelos clientes para certificagdo ISO/TS 16949;
- Entre outros.

Apresentacéo a Alta
Administragao

v - Concientizagao dos funcionarios em relagao a ISO/TS16949:2002;

Apresentagéo a - Divulgagao da data prevista para certificagao.
Organizagao - Comparagéo da estrutura ISO/TS 16949 x QS9000 (identificagao de

requisitos adicionais);
- Realizar levantamento dos clientes da organizagao signatéarios a ISO/

TS 16949;
Andlise dos Requisitos - Levantar e analisar os requisitos adicionais dos clientes;
ISO/TS 16949:2002 e - Identificar as dificuldades da transi¢ao;
Requisitos Especificos dos - Verificar possibilidade de exclusao de procedimentos;
Clientes - Identificar os processos e suas interagoes;

- Definir/ redefinir indicadores para mensuragao dos processos.

Figura 3.6 — Método para Transicao de Sistema QS9000 para ISO/TS — Parte 1

Fase 2: compreende aplicacdo efetiva do planejamento previsto com énfase na defini¢do e
capacitacdo da equipe de implantagdo. O ponto crucial a ser considerado nesta fase se
refere a definicdo da equipe de implantagdo com base nos requisitos adicionais
identificados durante etapa de comparagdo das estruturas normativas, prevista na fase 1,
sendo imprescindivel a participacdo de um representante de cada departamento onde haja

alteracdo ou implantagdo de requisito normativo.
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- Definigao da equipe de implantagcdo com base nos requisitos adicionais
identificados na etapa de comparagao da estrutura ISO/ TS 16949 x
QS9000 (definicao de responsabilidades);

- Treinamento da equipe.

Treinamento da Equipe de
Implantagcao

- Formacé&o de Auditores Internos ISO/TS 16949:2002;
- Avaliagao da eficacia do treinamento.

A
Formacéo de Auditores

Internos R
i - Implementacgéo dos requisitos adicionais identificados na fase de
comparagéo da estrutura ISO/TS 16949 x QS9000;
Implementagéo dos - Identificag@o dos pontos criticos.
Requisitos Adicionais -
L - Desenvolver plano de agdes para corregao de pontos criticos

Desenvolver Plano identificados.

de Acgbes

Figura 3.6.1 — Método para Transicao de Sistema QS9000 para ISO/TS — Parte 2

Fase 3: compreende validacdo das fases 1 e 2 através da verificagdo preliminar da
aderéncia do sistema da qualidade frente aos requisitos normativos requeridos pela
especificacdo técnica ISO/TS. Para aplicacdo desta etapa € necessario que haja evidéncias
objetivas de aplicagdo dos novos procedimentos e rotinas, geralmente avaliado através dos
registros gerados. O resultado desta etapa é determinante para a fase consecutiva, onde um
nimero elevado de ndo-conformidades e sua classificagdo podem levar a necessidade de

retorno as fases anteriores e avaliagdo dos fatores determinantes.

- Estabelecer cronograma de auditoria interna;
- Preparar check list de auditoria;
Programar e Realizar - Realizar auditoria interna segundo ISO/TS 16949:2002.
Auditoria Interna -
i - Desenvolver plano de agédo para corregao das nao-conformidades
detectadas na auditoria interna;
Desenvolver Plano - Definir prazo e responsaveis para corre¢do das ndo-conformidades.
de Agdes -
i - Programar e realizar pré-auditoria com organismo certificador.

Programar e Realizar
Pré-Auditoria

L - Desenvolver plano de agao para corregao das nao-conformidades
detectadas na pré-auditoria ;
Desenvolver Plano - Definir prazo e responsaveis para corregdo das nao-conformidades.
de Agdes

Figura 3.6.2 — Método para Transicdo de Sistema QS9000 para ISO/TS — Parte 3
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- Fase 4: considerado como complemento a fase anterior, etapa tdo esperada por grande
parte das organizagdes que se encontram em processo de implantac@o ou transi¢do de seus
sistemas. Nesta etapa, a defini¢do de entidade certificadora, prevista na fase 1, tem papel

fundamental e determinante.

Realizagao de auditoria de certificagdo com organismo de terceira parte.
Auditoria de Certificagao

L - Desenvolver plano de agao para corregéo das nao-conformidades
detectadas na auditoria de certificagao;
- Definir prazo e responsaveis para corregao das nao-conformidades.

Desenvolver Plano
de Agdes
(caso sejam detectadas NC)

Figura 3.6.3 — Método para Transicao de Sistema QS9000 para ISO/TS — Parte 4

- Fase 5: compreende na avaliacdo dos impacto da transi¢do sobre o sistema de gestdo da
qualidade e verificacdo da concretizagdo dos beneficios esperados, identificados quando
da realizag¢do da andlise de viabilidade do projeto.

- Compararagao dos indicadores de performance do sistema obtidos

com sistema QS9000 x ISO/TS 16949:2002.

- Indicadores definidos: (medidos antes e depois da transi¢ao)
. Satisfacao de clientes OEM.

Andlise do Impacto da . Participagao de P&A/ OEM na receita liquida da empresa.
Transi¢éo sobre o0 SGQ . Performance de aderéncia do sistema da qualidade aos requisitos
normativos.

v Verificagédo da concretizagdo dos beneficios esperados.

Andlise das Consequéncias
sobre 0 SGQ

Figura 3.6.4 — Fluxograma para Transi¢do de Sistema QS9000 para ISO/TS — Parte 5

- Fase 6: a atividade representada nesta fase se refere a manutenabilidade do sistema de
gestdo da qualidade, utilizando as auditorias internas e externas, como oportunidades para

identificacdo de melhorias a serem incorporados no sistema.

- Manter Sistema de Gestao da Qualidade;
- Aplicar planos de melhoria continua;
Perenizar - Planejar auditorias internas e de manutengéo.

Figura 3.6.5 — Fluxograma para Transicao de Sistema QS9000 para ISO/TS — Parte 6
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3.3 - Método para avaliacao do desempenho do Sistema da Qualidade

Como forma de avaliar a desempenho de aderéncia do sistema da qualidade aos requisitos
requeridos pela ISO/TS 16949:2002, a empresa estudada optou pelo desenvolvimento de um guia
contendo questdes especificas, similar ao utilizado pela organizacido em avaliagdes QS9000 que,
em sua totalidade, atenda a todos os requisitos requeridos pela especificagdo técnica, ndo sendo
este passivel de andlise neste trabalho. A adocdo de um guia com condi¢des de atribui¢do de
pontuacdo as questdes teve como base as normas alemd VDA 6.1 e 6.3, adotadas pela

organizacdo durante periodo de fornecimento a montadoras signatarias.

Para determinacio da pontuagdo a ser atribuida as questdes relacionadas, deve-se avaliar a
eficdcia das medidas de Gestao da Qualidade em acordo com o cumprimento de cada uma das
exigéncias definidas no sistema. Para avaliacdo de cada questdo, atribui-se uma pontuacao de 0,
2,4, 6, 8 ou 10, em acordo com os critérios estipulados na tabela 3.4. A forma de avaliacdo

apresentada tem como referéncia as normas alemds VDA 6.1 e 6.3.

Tabela 3.4 — Graduagdo para Avaliacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade ISO/TS (VDA 6.1,
1998 )

Pontos Avaliacao
10 Exigéncia definida no SGQ (documentada) e comprovada na prética
8 Exigéncia ndo definida no SGQ (documentada) e comprovada na pratica
6 Exigéncia cumprida em parte; estd definida no SGQ (documentada) e pode ser

comprovada na maioria dos casos *
Exigéncia ndo definida no SGQ (documentada) e pode ser comprovada na maioria

4
dos casos *

2 Exigéncia definida no SGQ (documentada) e ndo comprovada na pratica

0 Exigéncias ndo cumpridas (ndo prevista no SGQ e nem pode ser comprovada na
prética)

* Por ‘na maioria dos casos’ entende-se que aproximadamente % de todas as determinagdes

foram efetivamente comprovadas e que nenhum risco em especial foi observado.

Obtém-se o resultado da avaliagdo calculando-se a média aritmética dos pontos obtidos

nas perguntas relativas a cada elemento avaliado.
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Férmula: IC= Soma dos pontos obtidos em cada questdo x 100

Soma dos pontos méximos possiveis do elemento

A defini¢do por esta forma de avaliacdo visa reduzir a subjetividade na avaliacdo do
sistema de Gestdo da Qualidade, geralmente mensurado através do nimero de ndo conformidades
obtidas nas auditorias, , bem como fornecer ao departamento de Gestdo da Qualidade e Alta
Administracdo a taxa de aderéncia do sistema da qualidade aos requisitos requeridos pela
especificacdo técnica ISO/TS 16949:2002 de forma fragmentada, por processo, possibilitando a
facil identificacdo dos processos com baixo desempenho para definicio e conducdo de acdes

focadas. .

Porém, apesar desta forma de avaliagdo reduzir a subjetividade das avaliages de sistema,
a mesma ndo pode ser utilizada como indicador isolado para avaliar a melhora ou piora do
sistema da qualidade e respectivos processos. Portanto, em adicdo a este indice serd avaliado o
desempenho dos processos através de indicadores que demonstrem a eficiéncia e eficdcia, que
relacionado ao indice de desempenho do sistema da qualidade, demonstrard os impactos sofridos

com o processo de transi¢do e status atual do sistema e processos.
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Capitulo 4

Resultados e Discussoes

4.1 — Avaliacao Subjetiva do Impacto da Transicao

Através da comparacdo realizada entre as estruturas da QS9000 e ISO/TS 16949:2002,
bem como embasamento tedrico adquirido, esperava-se que para as organizagdes que realizassem
a transi¢do de sistemas baseados na ISO 9001:1994, como € caso da QS 9000, e que ndo
adotavam prdticas previstas na nova versao da ISO 9001, tivessem grandes dificuldades no que
tange a identificacdo de seus processos, devido ao realinhamento da estrutura da ISO TS

16949:2002 com a ISO 9001:2000, onde relaciona, dentre outros fatores, a visdo por processos.

Tal previsdo pdde ser comprovada durante o processo de transi¢do ocorrido na empresa
estudada e em empresas do mesmo segmento, utilizadas como referéncia neste processo, porém,
pdde-se observar os beneficios gerados pela gestdo por processos, com a possibilidade de
mensuracdo da eficiéncia e eficidcia dos processos através da definicdo de indicadores de
desempenho, propiciando a empresa estudada maior engajamento dos responsdveis e co-
responsaveis pelo processo na busca de atender as metas e objetivos estabelecidos, possibilitando
estabelecer acdes conjuntas, criando um ambiente de melhoria continua. Outro fator importante
observado se refere ao impacto gerado pela concepg¢do cliente/ fornecedor interno, caracteristico
na gestdo por processos, onde este conceito ndo fazia parte do cotidiano devido a gestdo

departamental advinda da estrutura QS9000.
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Em decorréncia da gestdo por processos, a sistemdtica de auditoria interna adotada, até
entdo realizada de forma departamental, visando a avaliacdo dos vinte elementos requeridos na
QS9000, correlacionados aos departamentos e documentos pertinentes, sofreu grande impacto
estrutural. As programacOes de auditoria passaram a relacionar 0s processos € nao mais oS
departamentos e setores, se tornando um grande desafio para equipe auditora pensar e avaliar por
processos, devido ao desdobramento da avaliacdo da aderéncia dos requisitos aos departamentos
integrantes do processo, demandando, consequentemente, maior tempo para execugdo das
auditorias devido a andlise dos departamentos co-participantes do processo, até que o ciclo

completo de avaliacdo seja realizado na integra.

Na versdao QS9000, auditava-se somente os departamentos que possuiam relagdo direta
com o requisito normativo, ndo propiciando a avaliacdo da interacdo e continuidade dos
processos co-participantes. Houve melhora na identificacdo e tratativa das ndo-conformidades em
decorréncia da visdo sistémica, com foco voltado para realizagdo do processo e nao mais
documental, sendo possivel mensurar o desempenho dos processos, conforme metodologia

proposta.

Outro impacto observado durante a transicdo se refere aos requisitos especificos de
clientes, também previsto na QS9000, porém, até entdo, somente requerido por clientes
signatdrios, ou seja, adeptos a ISO/TS. Com a aceitagdo desta especificagdo por grande parte das
empresas automobilisticas, houve um aumento consecutivo na criagdo e publicacdo destes
requisitos, sendo obrigatério a comprovacdo formal de deliberacdo por parte do cliente ou

atendimento por parte dos fornecedores.

Para a empresa estudada, houve impacto significativo em decorréncia do fornecimento a
praticamente todos os clientes signatdrios a ISO/TS, incorrendo em custos adicionais nao
previstos, dificuldades no gerenciamento de requisitos devido as constantes versdes, que em sua
maioria, ndo sdo notificadas e disponibilizadas aos fornecedores em meios de fécil localizagdao
como web sites dos clientes, bem como tempo insuficiente para conhecimento e maturidade dos

mesmos. Porém, a necessidade de andlise e interagdo junto ao cliente na busca do atendimento de
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suas necessidades e expectativas propiciou a organizacdo melhora no canal de comunicagdo,

estreitando a relagdo entre cliente/ fornecedor.

Estima-se que o tempo de transicdo do sistema, de aproximadamente nove meses para este
projeto, poderia ter sido maior caso ndo fosse adotado o método estruturado para transi¢do
proposto, devido a possibilidade de queima de etapas fundamentais, como relacionado nas fases 1
e 2 do método estruturado de transicdo para redugcdo do impacto, descrito no item 3.2.2,
contribuindo este também na reducdo dos impactos provenientes, propiciando a empresa sucesso
em seu processo de transitério QS9000 para ISO/TS 16949:2002, apresentando um dos melhores
resultados dentre as empresas certificadas pelo organismo credenciado ao IATF, tendo como base
o numero e gravidade das ndo-conformidades detectadas, servindo como referéncia a demais

empresas que se encontram neste processo.

4.2 — Avaliacao Objetiva do Impacto da Transicao

Os impactos da transicdo foram também avaliados através de indicadores da qualidade,

distribuidos em duas classes, sendo:

- Indicador de Performance de Aderéncia do Sistema da Qualidade: indicador que
retrata a aderéncia do sistema em relacdo aos requisitos normativos, fornecendo uma visao
panoramica da organizagdo e impactos relativos as alteragdes sistémicas, como o ocorrido com o
processo transitério. Este indice foi obtido através do método de avaliacio do sistema da
qualidade apresentado neste trabalho e fornece uma visdo do percentual global de aderéncia do
sistema da qualidade aos requisitos normativos requeridos pela especificacao técnica ISO/TS.
Este indice foi apurado através de auditorias internas realizadas, medidos antes e apds a transicao.

Para avaliacdo deste indice, segue figura 4.1.
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Figura 4.1 — Gréfico de Performance do Sistema da Qualidade — Auditorias Internas

Antes do processo de transicdo, observa-se plena estabilidade do sistema de Gestdao da
Qualidade devido a maturidade e aderéncia do sistema em relacdo aos requisitos normativos
QS9000. Em maio de 2005, realizou-se a primeira auditoria interna com base na especificagdao
técnica ISO/TS com objetivo de avaliar os impactos sobre o sistema da qualidade causados pela
introdu¢do e modificacdo de requisitos e, principalmente, a ado¢do e disseminacao do conceito de
processo. O desempenho obtido, como esperado, foi abaixo da meta estabelecida e auditorias
anteriores, demonstrando a reagc@o do sistema da qualidade a concep¢do de processos advinda da

nova especificagao técnica ISO/TS.

Outro fator de interferéncia preponderante se refere a adaptacdo da equipe auditora em
relacdo a avaliac@o por processos, bem como o aumento do nimero de ndo-conformidades devido
ao desdobramento da avaliac@o aos setores e departamentos co-participantes, possibilitando uma
visdo sistémica do processo e mensuracdo de sua efici€ncia e eficdcia através dos indicadores de
desempenho atribuidos. A tendéncia de melhora observada nas auditorias posteriores demonstra
a absorcdo e maturidade do sistema de Gestdo da Qualidade aos novos requisitos, com aumento
do desempenho dos processos através da adesdo conscientizacdo da visdo por processos e

respectivos beneficios.

35



- Indicador de Performance de Auditorias Externas: obtido através do nimero de ndo-
conformidades detectadas em auditorias externas realizadas pelo organismo acreditado
escolhido pela organizacdo. Diferente do método adotado pela empresa para avaliagdo do
desempenho do sistema da qualidade, que consiste na atribuicdo de pontuagdes as questdes
definidas, o método de avaliagdo aplicado nas auditorias externas realizadas pelo organismo
certificador, utiliza-se de um guia desenvolvido com base na especificagdo técnica ISO/TS,
sendo atribuido as questdes atendimento ou ndo ao requisito com base nas evidéncias
objetivas verificadas no decorrer da avaliacdo. A figura 4.2 demonstra o comportamento do
sistema da qualidade, avaliado através do nuimero efetivo de ndo-conformidades e

observagdes para cada periodo de avaliacdo sofrido pela empresa.

Pré-auditaria de Transigio Transigao Transigéo
Certificagdo Auditoria Ele Auditoria Ele Pré-auditoria de  Auditoria de Pré-auditoria de  puditoria de Auditoria de
' Certificagio Certiﬁclacao Certificagdo  Certificacéo Cerfificacdio  Certificagéo Re-Certificagéo

23 1 | 1 1
| 1

1
soo002 11S09001
I—

1
1059000 II ISOTS16949
— ——

[ I
1 I
! 1

14 } 16 I
1 I

Feadiness)

Revigw 1

i I

Total

1
[}
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
g
1

[ Ny —

I USRS

$0—+—

¢ & & & RN N R
by by by
Ay&osm@@%\@@@“@@aos« & F &P

) ) ) $ ’\
S P I F IS S S

& ~
Periodo

——N° N&o-conformidades —W—N° Observacdes [ Onortunidace de Melhatia

Figura 4.2 — Gréfico de Performance do Sistema da Qualidade — Auditorias Externas

A primeira auditoria externa realizada em agosto de 2005, denominda pré-auditoria de

certificacdo, prevista na fase 3 do método de transicdo aplicado, teve como objetivo avaliar a

aderéncia do sistema da qualidade frente aos requisitos ISO/TS, servindo, até entdo, como

validagdo e direcionamento do projeto de implantacdo. Com base no resultado favoravel obtido,

optou-se por prosseguir com as demais etapas previstas, ocorrendo em novembro de 2005 a

auditoria de certifica¢do, validando assim de forma definitiva o método de transi¢do. Como
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similar ao requerido pela QS9000, para certificar-se em acordo com a ISO/TS 16949:2002 ¢
necessdria a eliminagdo das ndo-conformidades eventualmente existentes, sendo entdo realizada
uma auditoria denominada follow up. O resultado obtido, se comparado a periodos anteriores,
demonstra que a desempenho durante a transicdo apresenta-se semelhante ao ocorrido em

certificacOes anteriores, com recuperacao gradual do sistema da qualidade.

Outro ponto observado se refere ao resultado das auditorias realizadas apds certificacdo
ISO/TS, onde € possivel notar uma pequena reducio no nimero de ndo-conformidades e aumento
das oportunidades de melhoria em relagdo as avaliagdes QS9000, o que demostra ripida
recuperacio do impacto proveniente do processo transitorio, atribuido ao modelo de implantagao
apresentado neste trabalho. Quanto ao aumento no volume de oportunidades de melhoria, atribui-
se ao impacto de adequacdo ao modelo de gestdo por processos. Se analisado através da
periodicidade das auditorias de manuten¢do, que passaram de semestral para anual, incorrendo
em maior dimensionamento homem/dia com consequente aumento da amostragem.

Com objetivo de fornecer maior embasamento a andlise foram também avaliados o
impacto e desempenho, com foco nos processos de realizagdo, em relagdo a aderéncia aos
requisitos normativos, utilizando-se também do modelo apresentado no tépico 3.3. Seguem

abaixo os processos analisados:
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Figura 4.3 — Performance de Aderéncia do Processo Garantia
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Em relacdo ao desempenho do processo Garantia, demonstrado na figura 4.3, observa-se
que no periodo de certificacdo QS9000 o sistema apresentava-se aderente aos requisitos
requeridos por esta norma, com estabilidade no desempenho das auditorias de manutencdo. O alto
desempenho e estabilidade apresentado neste periodo pode ser atribuido a maturidade do sistema
implementado e abrangéncia restrita nas avaliagdes sistémicas, pois conforme apresentado no
Anexo A neste trabalho, a base estrutural da norma QS9000 € a ISO 9001:1994, norma a qual a

empresa era certificada sem maiores impactos para este requisito.

As auditorias QS9000 tinham como foco a avaliagdo departamental, ou seja, requisitos
aplicados ao departamento avaliado, ndo prevendo avaliacio das interfaces com demais
departamentos e setores que possuiam relacdo com o processo de Garantia e respectivos

impactos.

Durante periodo transitério, conforme demonstrado na figura 4.3, observa-se uma queda
acentuada na desempenho do processo de Garantia. Tal fato se deve a dificuldades na
identificacdo das interfaces departamentais que compdem este processo e adaptacdo da equipe
auditora ao novo modelo de avaliagdo por processos, demandando maior tempo e busca de

informacdes em dreas de interface, até entdo nao avaliadas.

Apoés este periodo, € possivel observar recuperagdo do sistema aos impactos sofridos
durante transi¢do, com tendéncia de melhora gradual em consequéncia de acdes sistémicas
visando aperfeicoamento nas estratificacdes e andlise dos dados de retorno de campo, com foco
nas necessidades dos clientes interno e externo, possibilitando as 4reas correlatas retro-

alimentagdo de dados aos demais projetos e processos.
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Figura 4.4 — Performance de Aderéncia do Processo Andlise Critica de Contrato

Periodo Transitério

QS 9000 ; ISO/TS 16949

90,60%
86,60%

P A

77,12% 76,30%
Dez/03 Mai/04 Out/04 Mai/05 Nov/05 Mar/06 Out/06 Mar/07 Out/07 Mar/08
DNatae dae Auditariae
—a— N2 Nao-conformidades —=— Meta

Figura 4.5 — Performance de Aderéncia do Processo de Desenvolvimento de Fornecedores
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Figura 4.6 — Performance de Aderéncia do Processo de Desenvolvimento de Produto/ Processo

Com relacd@o aos processos de Andlise Critica de Contrato (Figura 4.4), Desenvolvimento
de Fornecedores (Figura 4.5) e Desenvolvimento de Produto/ Processo (Figura 4.6), ndo foi
possivel analisar os impactos provenientes da transicio QS9000 para ISO/TS devido a
instabilidade no desempenho obtida antes do processo de transicdo. Em andlise aos possiveis
fatores contribuintes para os processos de Desenvolvimento de Produto/ Processo e
Desenvolvimento de Fornecedores destacam-se dificuldade na defini¢do de responsabilidades de
atividades que possuem interface entre departamentos e auséncia de indicadores de gestdo e

desempenho no periodo QS9000.

Com a transi¢do para ISO/TS esperava-se melhora da desempenho com previsio de
estabilidade em decorréncia da aderéncia a gestdo por processos, porém esta previsdo ndo se
concretizou devido a fatores externos ao sistema de gestdo como alteracdes de responsabilidades
dos gestores dos processos, mudancgas estruturais departamentais e visdo departamental ainda

existente em alguns dreas que compdem estes processos.
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Figura 4.7 — Performance de Aderéncia do Processo Andlise Critica de Pedido

Em relacio ao desempenho do processo Andlise Critica de Pedido, demonstrado na figura
4.7, observa-se que no periodo de certificacdio QS9000 o sistema apresentava-se aderente aos
requisitos requeridos por esta norma, com plena estabilidade no desempenho das auditorias de
manutencdo. O alto desempenho e estabilidade obtidos podem ser atribuidos a maturidade do
sistema implementado, pois conforme apresentado no Anexo A neste trabalho, a base estrutural
da norma QS9000 é a ISO 9001:1994, norma a qual a empresa era certificada sem maiores

impactos para este requisito.

As auditorias QS9000 tinham como foco a avaliacdo departamental, ou seja, requisitos
aplicados ao departamento avaliado, ndo prevendo avaliagdo das interfaces com demais
departamentos e setores que possuiam relacdo com o processo de Andlise Critica de Pedido e

respectivos impactos.

Assim como o processo de Garantia, durante periodo transitorio, observa-se uma queda
acentuada no desempenho deste processo devido a dificuldades na identificacdo das interfaces
departamentais que compdem o processo € adaptagdo da equipe auditora ao novo modelo de
avaliacdo por processos, demandando maior tempo e busca de informagdes em dreas de interface

ndo avaliadas anteriormente. Outros fatores que contribuiram se referem a atividades e
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responsabilidades de anédlise de pedidos fragmentadas em vdrios setores ndo previstos em

avaliacOes anteriores no modelo QS9000.

Apo6s este periodo € possivel observar recuperagdo do sistema aos impactos sofridos
durante transi¢do, com tendéncia de melhora gradual em consequéncia de acdes sistémicas
implementadas. Esta melhora pode também ser observada através do estreitamento da relagdo
entre a empresa e seus clientes nas andlises e negociagdes de pedidos, com defini¢cdo de

responsabilidades claras.
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Figura 4.8 — Performance de Aderéncia do Processo Aquisi¢ao

No que se refere ao desempenho do processo Aquisicdo, demonstrado na figura 4.8,
observa-se que no periodo de certificacdo QS9000 o sistema apresentava-se aderente aos
requisitos requeridos por esta norma, com estabilidade no desempenho das auditorias de
manutencdo. O alto desempenho e estabilidade obtidos podem também ser atribuidos a
maturidade do sistema implementado, pois conforme apresentado no Anexo A neste trabalho, a
base estrutural da norma QS9000 € a ISO 9001:1994, norma a qual a empresa era certificada. As
auditorias QS9000 tinham como foco a avaliagdo departamental, ndo prevendo avaliagdo das
interfaces com demais departamentos e setores que possuiam relacdo com o processo de

Aquisi¢do e respectivos impactos.
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Como ocorrido no processo de Garantia e Andlise Critica de Pedidos, durante periodo
transitorio, conforme demonstrado na figura 4.8, observa-se uma queda acentuada na desempenho
do processo devido a dificuldades na identificagdo das interfaces departamentais que compdem
este processo, identificacdo de demais departamentos que executavam atividades relacionadas a
aquisicdo, até entdo ndo avaliadas e adaptacdo da equipe auditora ao novo modelo de avaliagdo

por processos, demandando maior tempo e busca de informagdes em dreas de interface.

A melhora gradual, observada apds periodo transitorio, se deve a identifica¢do de todas as
interfaces e varidveis de interferéncia sobre o processo, bem como melhora do processo de
Andlise Critica de Pedidos, passando a fornecer dados mais consistentes para realizagdo das

atividades deste processo.
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Figura 4.9 — Performance de Aderéncia do Processo Manufatura

Em andlise ao processo de Manufatura, demonstrado na figura 4.9, os impactos durante o
periodo de transi¢do foram minimos para o processo, se mantendo o desempenho praticamente
estdvel, se comparado com o periodo QS9000. Esta estabilidade pode ser atribuida a baixa
alteracdo nos requisitos normativos e interface departamental, ja existente devido a necessidade
cotidiana de intera¢do entre os departamentos correlatos. A melhora observada apds periodo

transitorio pode ser relacionada ao aumento do desempenho dos demais processos que possuem
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influéncia direta sobre o mesmo, conforme figura 3.4, que demonstra a interacdo entre 0s

Processos.

Como complemento a andlise do desempenho do sistema da qualidade foi escolhido um
dos sete processos de realizacdo orientados ao cliente para a avaliagdo dos impactos decorrentes
da transi¢do e eventuais consequéncias, avaliados através de indicadores de desempenho que
demostrem a eficiéncia e eficdcia, sendo a Garantia o processo alvo desta andlise. A decisdo pela
escolha deste dd-se em virtude de sua importancia, criticidade e impacto sobre a satisfacdo dos
clientes, um dos focos principais da nova estrutura da ISO/TS. Para o processo mencionado, vide

figura 3.2.

Para andlise do Processo Garantia foram selecionados indicadores de desempenho,
definidos no periodo de aderéncia QS9000 e mantidos na gestdo ISO/TS, que possibilitassem

comparacdo para avaliagdo do impacto da transi¢do, sendo:

- Indicador de Lead time - tem como objetivo demonstrar a eficicia do processo de
Garantia através da mensuracdo do tempo de andlise e re-processamento interno do
produto, supostamente defeituoso, desde sua chegada na empresa, para avaliagdo e reparo,
até a expedic@o ao cliente, considerando somente dias uteis. Este indice estd diretamente

relacionado a satisfagdo do cliente.

3 I
Periodo | ISO/ TS 16949
Transitorio g

Lead Time (Dias)

2005 JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ 2006

| = Média/ Average (dias / days) —+—Meta / Goal (dias / days) |

Figura 4.10 — Grafico de Lead Time Garantia (2005/ 2006)
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Lead Time (Dias)

2006  JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ 2007
YTD

‘ mmm Média / Average (dias / days) —e— Meta / Goal (dias / days) ‘

Figura 4.10.1 — Gréfico de Lead Time Garantia (2006/ 2007)

Observou-se impacto positivo sobre o processo Garantia, posterior a transi¢do para
ISO/TS, possibilitando reducdo significativa no indice de lead time, conforme figuras 4.10 e
4.10.1. A melhora na eficicia deste processo pode ser atribuida a gestdo por processos,
caracteristica na especificagao técnica ISO/TS, pois mesmo com pequeno acréscimo no volume
de produtos recebidos em garantia, conseguiu-se reducio deste indice sem realizacdo de novas
contratacdes de funciondrios, alteracdo da politica de Garantia, realiza¢do de jornadas de trabalho
extraordindrias ou até mesmo substitui¢do de pecas retornadas por novos produtos, o que pode ser
observado através da manutencdo das despesas de garantia, objeto de andlise a seguir, conforme

figura 4.11, para demonstragao da eficiéncia deste processo.

Com a gestao por processos, os indicadores, antes atrelados somente ao setor de Garantia,
passaram a fazer parte de um processo denominado Garantia onde participam efetivamente areas
chaves como Planejamento de Materiais, Engenharia de Processo, Logistica, entre outros, que
possuem grande influéncia na melhora ou piora destes indices. Através do mapeamento do
processo foi possivel visualizar deficiéncias nas informagdes de entrada e interagdes entre os
setores que compdem o processo, causando falhas no abastecimento de matérias-primas para
reparo de produtos, baixa eficiéncia do processo e alto lead time logistico, bem como inexisténcia
de informacdes concisas de saida para retroalimentacdo de processos como Manufatura e

Desenvolvimento do Produto.
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Para melhora na eficdcia deste processo, medido através deste indice, foram utilizadas
metodologias especificas adotadas pela organizacdo para identificacdo das reais causas raiz para
os problemas mencionados, com posterior definicdo de planos de acdes sistémicos. Conforme
observado nos graficos, figuras 4.10 e 4.10.1, houve melhora significativa do lead time, posterior
a finalizacdo do processo de transicdo, com atendimento da meta de 6,0 dias tteis estabelecida
para o periodo 2006, sendo possivel a aplicacdo da filosofia de melhoria continua, reduzindo
assim a meta para 5,0 dias em 2007. Com a maturidade do sistema, adaptacdo da gestdo por
processos e aderéncia aos requisitos normativos, foi possivel encerrar este periodo com média de

3,8 dias de lead time, conforme ilustrado na figura 4.10.1.

- Indicador de Despesas - tem como objetivo medir a eficiéncia do processo de Garantia
através de gastos como fretes parciais e especiais, reposi¢do de novos produtos ao invés de
reparo dos defeituosos, incluindo absorcao interna de produtos sem condi¢des de reparo,
entre outros, gerados devido a baixa efici€éncia do processo de garantia e politica definida

pela empresa..

|
R$ 660

1 DU/ TS 16949
R$60041 = mmm—=== -5

R$ 540
R$ 480
R$ 420
R$ 360 -
R$ 300
R$ 240 4
R$ 180 4
R$ 120
R$ 60 4
R$ 0 )
jan fev mar abr maio jun jul ago set out nov dez Média
Més
‘ ——2005 Despesas —a— 2006 Despesas —»—2007 Despesas ———Meta 2008 Despesas

Despesa

R$ 253
R$ 217

_#— —5R$ 168
RS 149

Figura 4.11 — Gréfico de Despesas do Processo Garantia

Em complemento a andlise dos impactos da transicdo sobre o processo de Garantia,
avaliados através do indicador de despesas, conforme figura 4.11, observa-se a manutengao das
despesas, com oscilagdes ao longo do periodo decorrentes de variagdes no volume de produtos
retornados em garantia e caracteristicas dos reparos realizados, estando na média dentro da meta

estipulada. Tendo em vista que o volume de produtos apresentou sensivel aumento, conforme
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demonstrado nas figuras 4.10 e 4.10.1, caracteristico do incremento nas vendas, considera-se que
ndo houve impacto decorrente da transi¢do para ISO/TS sobre este indice, reforcando a andlise de
que o processo de Garantia apresenta-se eficiente e eficaz, pois foi possivel reduzir o lead time

deste processo sem elevagao das despesas.

A melhora no processo de Garantia, atribuida a transi¢do para ISO/TS, também pode ser
avaliada através da figura 4.12, onde se observa estabilizacdo do volume de unidades retornadas
com inicio de tendéncia de queda, ndo havendo crescimento proporcional do volume retornado
em relacdo ao faturado, conforme ocorrido em periodos anteriores a transicio. Com o
mapeamento dos processos, defini¢do das informagdes de entrada, responsavel e co-responsaveis,
visualizacdo da interacdo entre os setores participantes, foi possivel obter informagdes de saida
concisas para retroalimentacdo dos processos de Manufatura e Desenvolvimento do Produto, que
passaram a ser analisadas e divulgadas a toda organizacdo, sendo pauta de reunides mensais para

defini¢c@o de planos de agdes.

Em andlise detalhada ao grifico abaixo, € possivel observar, apds o quinto més de
certificacdo ISO/TS, estabilizacdo no volume de produtos retornados, proveniente de acdes
definidas em reunides multidisciplinares baseadas em estratificacdes de falhas e efeitos gerados
pelo processo de Garantia. Com relagdo ao aumento repentino, ocorrido em janeiro de 2007,
atribui-se a caracteristica de mercado em que a empresa atua oriundo do acumulo de produtos em

garantia ao longo do ano nio submetidos para andlise em garantia no periodo vigente em que

supostamente apresentaram defeito.
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Figura 4.12 — Grafico Volume de Produtos Retornados em Garantia
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Capitulo 5

Conclusoes

Através das avaliacOes subjetiva e objetiva, considera-se que os impactos provenientes do
processo de transi¢do trouxeram a empresa maior engajamento e profissionalismo de seus
funciondrios em virtude do modelo de gestdo por processos requerido pela nova especificacdo
técnica ISO/TS, resgatando a visdo cliente/ fornecedor interno. Porém, conforme observado
através das avaliacdes internas de desempenho, ndo foi possivel avaliacio dos impactos da
transicdo de forma comparativa para alguns processos mapeados pela organizacdo devido a
instabilidade destes. Tal fato pode ser atribuido a visdo departamental predominante ainda nestes
processos, com baixo envolvimento e interacdo dos setores e departamentos integrantes, bem
como existéncia de eventuais fatores externos, para os quais, serd necessario reunir oOs

responsdveis pelo processo e deliberar recursos na busca da eficiéncia e eficicia requerida.

Como todo qualquer programa da qualidade, para que o mesmo atinja o sucesso e grau de
maturidade desejado se faz necessdria a conscientizagdo continua de todos os funcionarios,
principalmente dos gestores e alta administragdo, inserindo na rotina didria destas pessoas e da

empresa a cultura de gestao por processos.

Apesar de alguns processos ainda ndo apresentarem a aderéncia requerida, pdde-se avaliar

através do processo estudado, ilustrado na figura 3.3, a correlagc@o entre a aderéncia normativa,
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demonstrado na figura 4.3 e a melhora na eficiéncia e eficicia do processo, avaliado através de
indicadores de desempenho relacionados nas figuras 4.10 a 4.12, onde os fatores criticos foram
rapidamente identificados e solucionados, sendo os impactos provenientes da transi¢do

absorvidos gradativamente.

Considera-se que os impactos provenientes da transicio poderiam ser maiores sobre o
sistema de gestdo da qualidade da organizacdo, caso nio fosse adotado um modelo estruturado
para transicao, descrito no topico 3.2.2, pois as diferencgas estruturais entre as normas sao fatores
determinantes para organizagdes que implementaram procedimentos baseados unicamente nos
elementos da QS9000, sem pensar em criar sistemas que realmente apoiassem € aprimorassem oS
processos de suas operacdes.

Dentre as indmeras vantagens mencionadas no capitulo 2 em relagdo a especificagdao
técnica ISO/TS, pdde-se comprovar praticamente todas com destaque para melhoria na qualidade
do processo e produto, com a identificacdo dos processos, definicdo de responsabilidades e
atribuicdo de indicadores, como pode ser verificado para o processo Garantia, objeto de estudo,
onde percebe-se a estabilizacdo e tendéncia de queda dos indices de retorno de campo, conforme
figura 4.12, ndo acompanhando o crescimento das vendas no periodo avaliado. Outro ponto em
destaque se refere a aceitacdo em avaliagdes de novos negdcios por parte dos clientes potenciais,
com reducdo na realizacio de auditorias denominadas terceira parte em decorréncia do

reconhecimento mutuo a esta especificacao.

Apesar das vantagens constatadas, pdde se também avaliar as devantagens desta transicdo
com a continuidade na existéncia de requisitos adicionais especificados por clientes signatdrios a
ISO/TS os quais podem ser considerados como impacto continuo sobre o sistema de gestdo da

qualidade das organizacdes devido a sua diversidade e complexidade.
Em sintese, considera-se benéfica a transi¢do para especificagdo técnica ISO/TS

proporcionando a empresa estuda aumento da efici€éncia dos processos e confianga adicional para

fornecimento a montadoras em todo o mundo.
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Anexos:

Nesta secdo existem tabelas que demonstram a comparacdo das estruturas normativas

apresentados no texto acima.

Anexo A — Requisitos Adicionais QS9000: 1998

1S09001: 1994

QS9000: 1998 (requisitos adicionais)

4.1 Responsabilidade da Administracio
4.1.1. Politica da Qualidade

4.1.2. Organizacdo

4.1.3. Andlise Critica pela Administra¢do

4.1.2.4. Interfaces Organizacionais

4.1.2.5. Informagdes para a Administragdo
4.1.4. Plano de Negécio

4.1.5. Andlise e uso dos dados pela Organizagdo
4.1.6. Satisfacao do Cliente

4.2 Sistema da Qualidade

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Procedimentos do Sistema da Qualidade
4.2.3. Planejamento da Qualidade

4.2.3.1. Planejamento Avancado da Qualidade/ Produto
(APQP)

4.2.3.2. Caracteristicas Especiais

4.2.3.3. Andlise Critica de Viabilidade

4.2.3.4. Seguranca do Produto

4.2.3.5. Andlise de Modo ¢ Efeito de Falha Potencial (FMEA)
4.2.3.6. Abordagem a Prova de Erro

4.2.3.7. Plano de Controle

4.2.4. Processo de Aprovagdo do Produto (PPAP)

4.2.5. Melhoria Continua

4.2.6. Gerenciamento das Instalacdes e Ferramental

4.3. Anilise Critica de Contrato
4.3.1. Generalidades

4.3.2. Analise Critica

4.3.3. Emenda a um Contrato
4.3.4. Registros

4.3.2.d. Inclusdo de uma nota referente a andlise e atendimento
de todos os requisitos da Secao II

4.4. Controle de Projeto

4.4.1. Generalidades

4.4.2. Planejamento de Projeto e de Desenvolvimento
4.4.3. Interfaces Técnicas e Organizacionais

4.4.4. Entrada de Projeto

4.4.5. Saida de Projeto

4.4.6. Andlise Critica de Projeto

4.4.7. Verificagdo de Projeto

4.4.8. Validagao de Projeto

4.4.9. Alteracdes de Projeto

4.4.1.1. Uso de Dados no Projeto

4.4.2.1. Habilidades Requeridas

4.4.4.1. Entrada de Projeto — Suplemento
4.4.5.1. Saida de Projeto — Suplemento
4.4.8.1. Validagdo de Projeto — Suplemento
4.4.9.1. Alteracdes de Projeto — Suplemento
4.4.9.2. Impacto das Alteracdes de Projeto
4.4.10. Suporte ao Protétipo do Cliente
4.4.11. Confidencialidade

4.5. Controle de Documentos e Dados

4.5.1. Generalidades

4.5.2. Aprovacdo e Emissdo de Documentos e Dados
4.5.3. Alteracdes em Documentos e Dados

4.5.2.1 Especifica¢des de Engenharia
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4.6. Aquisicao

4.6.1. Generalidades

4.6.2. Avaliacdo de subcontratados
4.6.3. Dados para Aquisi¢ao

4.6.4. Verificag@o do Produto Adquirido

4.6.1.1. Materiais Aprovados para a Produ¢do em Andamento
4.6.1.2. Regulamentos Governamentais referentes a seguranca e
ao meio ambiente

4.6.2.1. Desenvolvimento de Subcontratados

4.6.2.2. Programacio dos Subcontratados

4.7. Controle de Produto Fornecido pelo Cliente

4.7. Inclui embalagem retornével ao cliente
4.7.1. Ferramental de Propriedade ao Cliente

4.8. Identificacio e Rastreabilidade de Produto

4.8. Inclusdo de uma nota onde especifica que para QS9000 ¢
obrigatdrio a elaboracio de procedimento documentado.

4.10. Inspecio e Ensaios

4.10.1. Generalidades

4.10.2. Inspecdo e Ensaios no Recebimento
4.10.3. Inspecao e Ensaios durante o Processo
4.10.4. Inspecio e Ensaios Finais

4.10.5. Registros de Inspecdo e Ensaios

4.10.1.1. Critérios de Aceitacdo para Caracteristicas do tipo
Atributo

4.10.2.4. Qualidade do Produto Recebido

4.10.3.c. Métodos de Prevencio de Defeitos

4.10.4.1. Inspecao de Layout e Ensaio Funcional

4.10.4.2. Auditoria de Produto Final

4.10.6. Requisitos para Laboratério Fornecedor

4.10.6.1. Sistema da Qualidade do Laboratdrio

4.10.6.2. Pessoal do Laboratdrio

4.10.6.3. Identificacdo e Ensaios do Produto no Laboratério
4.10.6.4. Controle do Processo do Laboratério

4.10.6.5. Métodos de Ensaios e Calibracdo do Laboratério.
4.10.6.6. Métodos Estatisticos do Laboratério

4.10.7. Laboratérios Credenciados

4.11. Controle de Equipamentos de Inspecao, Medicao e
Ensaios

4.11.1. Generalidades

4.11.2. Procedimento de Controle

4.11.2.b.1. Servigos de Calibracdo

4.11.3. Registros de Equipamentos de Inspecdo, Medicdo e
Ensaios

4.11.4. Anilise do Sistema de Medi¢cdo (MSA)

4.12. Situacio de Inspecio e Ensaios

4.12. Inclusdo de uma nota referente a identificacdo do produto
no fluxo de producio

4.13. Controle de Produto Nao-Conforme
4.13.1. Generalidades
4.13.2. Anilise Critica e Disposicdo de Produto Nao-Conforme

4.13.1.1. Produto ou Material Suspeito

4.13.1.2. Identificacdo Visual

4.13.2.1. Plano Priorizado de Redugao

4.13.3. Controle de Produto Retrabalhado

4.13.4. Autorizacdo da Engenharia para Aprovacgdo de Produto
(concessao/ desvio)

4.15.4. Embalagem
4.15.5. Preservagao
4.15.6. Entrega

4.14. Acao Corretiva 4.14.1.1. Métodos de Solucdo de Problemas

4.14.1. Generalidades 4.14.1.2. Abordagem a Prova de Erros

4.14.2. Agdo Corretiva 4.14.2.1. Ensaio/ Andlise de Produto Desenvolvido

4.14.3. A¢do Preventiva 4.14.2.2. Impacto da A¢do Corretiva

4.15. Manuseio, Armazenamento, Embalagem, Preservacao | 4.15.3.1. Inventdrios

e Entrega 4.15.4.1. Normas de Embalagem do Cliente

4.15.1. Generalidades 4.15.4.2. Etiqueta de Identificacdo

4.15.2. Manuseio 4.15.6.1. Monitoragdo do Desempenho de Entrega do
4.15.3. Armazenamento Fornecedor

4.15.6.2. Programagao de Produgdo
4.15.6.3. Comunicacao Eletronica
4.15.6.4. Sistema de Notificacdo de Expedi¢io

| 4.16. Controle de Registros da Qualidade

| 4.16.1. Retencdo de Registros

| 4.17. Auditorias Internas

| 4.17.1. Programacdo de Auditorias Internas

| 4.18. Treinamento

| 4.18.1. Eficédcia do Treinamento

4.19. Servicos Associados

4.19.1 Realimentacdo de Informacdes dos Servicos Associados

4.20. Técnicas Estatisticas
4.20.1. Identificacdo da Necessidade
4.20.1. Procedimentos

4.20.3. Selecdo de Ferramentas Estatisticas
4.20.4. Conhecimentos dos Conceitos Estatisticos Basicos.

Fonte: ABNT NBR ISO9001 (1994) e QS9000 (1998)
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Anexo B — Correlacao entre os requisitos ISO9001: 2000 e ISO/ TS 16949:2002

ISO 9001:2000 ISO/TS 16949:2002
Introducao ---- ---- Introducao
Generalidades 0.1 0.1 Generalidades
Abordagem por Processos 0.2 0.2 Abordagem por Processos
Relacionamento com a ISO 9004 0.3 0.3 Relacionamento com a ISO 9004
0.3.1 Guia IATF para a ISO/TS 16949:2002
gzztl;);tibilidade com outros Sistemas de 0.4 0.4 Compatibilidade com outros Sistemas de Gestdo
0.5 Objetivo desta Especificacdo Técnica
Campo de Aplicacao 1 1 Campo de Aplicacao
Generalidades 1.1 1.1 Generalidades
Aplicacdo 1.2 1.2 Aplicacdo
Referéncia Normativa 2 2 Referéncia Normativa
Termos e Definicoes 3 3 Termos e Definicdes
3.1 Termos e Defini¢Ges para a Industria Automotiva
Sistemas de Gestao da Qualidade 4 Sistemas de Gestao da Qualidade
Requisitos Gerais 4.1 4.1 Requisitos Gerais
4.1.1 Requisitos Gerais — Suplemento
Requisitos de Documentacio 4.2 4.2 Requisitos de Documentagao
Generalidades 4.2.1 4.2.1 Generalidades
Manual da Qualidade 422 422 Manual da Qualidade
Controle de Documentos 423 423 Controle de Documentos
4231 Especificacdes de Engenharia
Controle dos Registos 424 424 Controle dos Registos
42.4.1 Retencdo de Registos
Responsabilidades da Gestao 5 Responsabilidades da Gestao
Comprometimento da Gestdo 5.1 5.1 Comprometimento da Gestio
5.1.1 Eficiéncia do Processo
Foco no Cliente 5.2 5.2 Foco no Cliente
Politica da Qualidade 53 53 Politica da Qualidade
Planejamento 54 54 Planejamento
Objetivos da Qualidade 54.1 5.4.1 Objetivos da Qualidade
54.1.1 Objetivos da Qualidade — Suplemento
gll?;lleij(ﬁg:mo do Sistema de Gestdo da 542 542 Planejamento do Sistema de Gestéo da Qualidade
Responsabilidade, Autoridade e Comunicagdo | 5.5 5.5 Responsabilidade, Autoridade e Comunicag@o
Responsabilidade e Autoridade 5.5.1 5.5.1 Responsabilidade e Autoridade
5.5.1.1 Responsabilidade pela Qualidade
Representante da Gestdo 552 552 Representante da Gestdo
5.5.2.1 Representante do Cliente
Comunicagdo Interna 553 553 Comunicagdo Interna
Revisdo pela Gestdo 5.6 5.6 Revisdo pela Gestao
Generalidades 5.6.1 5.6.1 Generalidades
5.6.1.1 Desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade
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Entrada para a Revisdo 5.6.2 5.6.2 Entrada para a Revisdo
5.6.2.1 Entrada para a Revisdo — Suplemento
Saida da Revisdo 5.6.3 5.6.3 Saida da Revisdo
Gestao de Recursos 6 6 Gestao de Recursos
Provisdo de Recursos 6.1 6.1 Provisao de Recursos
Recursos Humanos 6.2 6.2 Recursos Humanos
Generalidades 6.2.1 6.2.1 Generalidades
Competéncia, Conscientiza¢io e Treinamento | 6.2.2 6.2.2 Competéncia, Conscientizacio e Treinamento
6.2.2.1 Competéncias para Concepgio do Produto
6.2.2.2 Formacao
6.2.2.3 Formagdo no Posto de Trabalho
6.2.2.4 Motivagido e Empenho dos Colaboradores
Infra-estrutura 6.3 6.3 Infra-estrutura
6.3.1 Planejamento das Instala¢des e Equipamentos
6.3.2 Planos de Contingéncia
Ambiente de Trabalho 6.4 6.4 Ambiente de Trabalho
641 Seguranca do Pessoal para Atingir a Qualidade do
Produto
6.4.2 Limpeza dos Locais
Realizacio do Produto 7 Realizacio do Produto
Planejamento da Realizagdo do Produto 7.1 7.1 Planejamento da Realizagdo do Produto
7.1.1 Planejamento da Realizacdo do Produto — Suplemento
7.12 Critérios de Aceitacdo
7.1.3 Confidencialidade
7.1.4 Controlo de Alteracdes
Processos Relacionados com o Cliente 7.2 7.2 Processos Relacionados com o Cliente
B)erfgnliﬁggiﬁodos Requisitos Relacionados 7.2.1 7.2.1 Determinagdo dos Requisitos Relacionados ao Produto
7.2.1.1 Caracteristicas Especiais Designadas pelo Cliente
gﬁ)\gﬁg dos requisitos relacionados com o 7.2.2 7.2.2 Andlise Critica dos requisitos relacionados ao produto
7.2.2.1 Andlise Critica dos Requisitos— Suplemento
7.2.2.2 Andlise de Viabilidade de Manufatura
Comunicac¢io com o Cliente 7.2.3 7.2.3 Comunicac¢do com o Cliente
7.23.1 Comunicacdo com o Cliente — Suplemento
Projeto e Desenvolvimento 7.3 7.3 Projeto e Desenvolvimento
Planejamento do Projeto e Desenvolvimento 7.3.1 7.3.1 Planejamento do Projeto e Desenvolvimento
7.3.1.1 Abordagem Multidisciplinar
Entradas para Projeto e Desenvolvimento 7.3.2 7.3.2 Entradas para Projeto e Desenvolvimento
7.3.2.1 Entradas para Projeto do Produto
7.3.2.2 Entradas para Projeto do Processo de Fabricag@o
7.3.2.3 Caracteristicas Especiais
Saidas de Projeto e Desenvolvimento 7.3.3 7.3.3 Saidas de Projeto e Desenvolvimento
7.3.3.1 Saidas de Projeto do Produto — Suplemento
7.3.3.2 Saidas de Projeto do Processo de Fabricacdo
Anilise Critica de Projeto e Desenvolvimento | 7.3.4 734 Andlise Critica de Projeto e Desenvolvimento
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Verificacdo de Projeto e Desenvolvimento

Validacdo de Projeto e Desenvolvimento

Controlo de Alteragdes de Projeto e
Desenvolvimento

Aquisicdo

Processo de Aquisi¢ao

Informagdes de Aquisi¢o

Verificagcdo do Produto Adquirido

Producio e Fornecimento do Servico

Controle da Produgdo e Fornecimento de
Servico

Validacdo dos Processos de Produgdo e de
Fornecimento do Servigo

Identificacdo e Rastreabilidade

Propriedade do Cliente

Preservacdo do Produto

Controlo dos Dispositivos de Monitorizagdo
e de Medicdo

7.3.5
7.3.6

7.3.7

7.4
7.4.1

742
743

1.5
7.5.1

752

7.5.5

7.6

7.3.4.1
735
7.3.6
7.3.6.1
7.3.6.2
7.3.6.3

7.3.7

7.4
7.4.1
74.1.1

74.1.2

74.13
7.4.2
743
7.4.3.1
7432
7.5

7.5.1

7.5.1.1
7.5.12
7.5.1.3
7.5.14
7.5.1.5
7.5.1.6
7.5.1.7
7.5.1.8

752

7.5.2.1

753
7.5.3.1
754
754.1
7.5.5
7.5.5.1

7.6

7.6.1
7.6.2
7.6.3
7.6.3.1
7.63.2

Monitoramento

Verificacdo de Projeto e Desenvolvimento

Validacdo do Projeto e Desenvolvimento

Validacao do Projeto e Desenvolvimento - Suplemento
Programa de Protétipos

Processo de Aprovacdo do Produto
Controlo de Alteragdes de Projeto e Desenvolvimento

Compras
Processo de Aquisi¢ao

Atendimento a Regulamentacao

Desenvolvimento do Sistema de Gestao da Qualidade do
Fornecedor

Fontes Aprovadas pelo Cliente
Informagao de Aquisi¢do
Verificagdo do Produto Adquirido
Qualidade do Produto Recebido
Monitoramento do Fornecedor

Producao e Fornecimento de Servigco
Controlo da produgio e Fornecimento do Servigo

Plano de Controle

Instrugdes de Trabalho

Verificagdo de” Setup” (inicio de produgio)
Manutengao Preventiva e Preditiva

Gestdo de Ferramental de Produgdo
Programacado da Producdo

Retroinformacdo de Servigo

Servicos de Acordo com o Cliente

Validagdo dos Processos de Produgéo e Fornecimento do
Servico

Validac@o dos Processos de Produgdo e de Fornecimento
do Servigo — Suplemento

Identificacdo e Rastreabilidade

Identificacdo e Rastreabilidade — Suplemento
Propriedade do Cliente

Ferramental de Producio de Propriedade do Cliente
Preservacgdo do Produto

Armazenamento e Inventdrio

Controlo dos Dispositivos de Monitorizagdo e de
Medicao

Andlise do Sistema de Medicdo

Registos de Calibracdo / Verificacio

Requisitos de Laboratério

Laboratério Interno

Laboratério Externo
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Medicéo, Analise e Melhoria 8 8 Medicéo, Analise e Melhoria

Generalidades 8.1 8.1 Generalidades

8.1.1 Identificacdo de Ferramentas Estatisticas

8.1.2 Conhecimento de Conceitos Estatisticos Basicos
Monitorizagio e Medig¢do 8.2 8.2 Monitorizacdo e Medigdo
Satisfagdo do Cliente 8.2.1 8.2.1 Satisfagdo do Cliente

8.2.1.1 Satisfacdo do Cliente — Suplemento
Auditoria Interna 8.2.2 8.2.2 Auditoria Interna

8.2.2.1 Auditoria ao Sistema de Gestao da Qualidade
8.2.2.2 Auditoria ao Processo de Manufatura

8.2.2.3 Auditoria ao Produto

8.2.24 Planos de Auditoria Interna

8.2.2.5 Qualificacdo de Auditores Internos

Monitorizac¢do e Medigdo dos Processos 8.2.3 8.2.3 Medigdo e Monitoramento de Processos
8.2.3.1 Monitoramento e Medi¢ao dos Processos de Manufatura
8.2.4 8.2.4 Medicdo e Monitoramento do Produto
8.2.4.1 Inspegdo de Lay-out e Ensaio Funcional

8.2.4.2 Itens de Aparéncia

Controle de Produto Nao-Conforme 8.3 8.3 Controle de Produto Nao-Conforme
8.3.1 Controle de Produto Nao-Conforme - Suplemento
8.3.2 Controle do Produto Retrabalhado
8.3.3 Informacdo ao Cliente
8.34 Derroga do Cliente
Andlise de Dados 8.4 8.4 Andlise de Dados
8.4.1 Andlise e Uso dos Dados
Melhorias 8.5 8.5 Melhorias
Melhoria Continua 8.5.1 8.5.1 Melhoria Continua

8.5.1.1 Melhoria Continua da Organizagio
8.5.1.2 Melhoria do Processo de Manufatura
Acio Corretiva 8.5.2 8.5.2 Acido Corretiva

8.5.2.1 Solucédo de Problemas

8.5.2.2 Meétodos a Prova de Erro

8.5.2.3 Impacto da Acdo Corretiva

8.5.24 Teste/ Andlise de Produtos Devolvidos
Acio Preventiva 8.5.3 8.5.3 Acdo Preventiva

Fonte: ABNT NBR ISO9001 (2000) e ISO/TS 16949 (2002)
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Anexo C — Comparacdo entre os requisitos QS9000 e ISO/ TS 16949:2002

Requisitos ISO/TS QS9000: Origem do ~
Introduciio 16949:2002 | 1998 requisito e e
Abordagem de Processo 02 | - 1SO 9001: 2000 Ident}flcaga(N) dos processos da organizacdo e
suas interagdes.
Relagdo com a NBR ISO 03 | - .
9001-1994 ISO 9001: 2000 | Nenhum
Guia IATF para a ISO/TS 031 | - .
16949:2002 ISO 9001: 2000 | Nenhum
Cpmpatlbllldade com outros 04 | - 1SO 9001: 2000 | Nenhum
Sistemas de Gestao
Ol/a]egvos desta Especificagdo 0.5 425 Isso/TS 16949:1999 Enfoque na melhoria continua do SGQ
Técnica
Objetivo
Generalidades | ISO 9001:2000 | -
Aplicacdo Excluséo do item 7.3 s6 é permissivel se a
1.2 | - ISO 9001: 2000 | organizagdo for responséavel pelo projeto e
desenvolvimento do produto
Referéncia Normativa 2 | e IS0 9001:2000 | -
Termos e Definicoes 3 Glossario ISO9001: 2000 | -
Sistema de Gestao da 4
Qualidade
Requisitos Gerais 4.1 421 10 9001: 2000 | Methoria continua e determinagao da
seqiiéncia e intera¢do dos processos.
Requisitos Gerais - Suplemento 4.1.1 4.2.1 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Requisitos de Documentagao 4.2 4.2 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Generalidades 4.2.1 4.2.1 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Manual da Qualidade 422 4.2.1 IS0 9001: 2000 | Descri¢do das interagdes entre os processos
4.5.1
Controle de Documentos 423 452 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
453
Novo Requisito O periodo para andlise critica das alteragdes
Especificagdes de Engenharia 4231 45.2.1 ISO/TS 16949:2002 de projeto ndo pode ser superior a 2
semanas.
Controle dos Registos 4.2.4 4.16 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Retengdo de Registos 42.4.1 4.16.1 | ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Responsabilidades da Gestao 5
Alta Administracdo deve fornecer evidéncias
Comprometimento da Gestdo 51 | - ISO 9001: 2000 | de seu comprometimento com oS requisitos
do cliente e regulamentares/ estatutarios
.. Alta Administracio deve analisar os
Eficiéncia do Processo 5.1 | - Novo Requisito rocessos de realizacdo e de suporte para
- ISO/TS 16949:2002 | P ‘ 1174640 © Ce suporte p
assegurar a eficécia e eficiéncia.
Alta Administracdo deve assegurar que os
Foco no Cliente 50 | 1SO 9001: 2000 requ1§1t0s do cllenteT estao determinados e
atendidos com o objetivo de aumentar a
satisfacdo do cliente
A politica da qualidade deve incluir
Politica da Qualidade 53 4.1.1 ISO 9001: 2000 | comprometimento com a melhoria continua
do SGQ
Planejamento 54 Alta Administragio deve:
ISO 9001: 2000 | _ defini ieti i
Objetivos da Qualidade 54,1 : de?flmr os objetivos da qualidade e
o ) 4.1.4 indicadores.
Objetivos da Qualidade — 54.1.1 ISO/TS 16949:1999 | - Incluir no plano de negécios e usar para
Suplemento desdobramento da politica da qualidade.
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Planejamento do Sistema de

Gestio da Qualidade 54.2 423a |[ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Responsabilidade, Autoridade 55
€ Comunicagdo ' 412 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum
Responsabilidade e Autoridade 5.5.1
. Pode requerer pessoal responsdvel para
Responsabilidade pela 55.1.1 4.1.2.1 | ISO/TS 16949:1999 | assegurar a qualidade do produto em todos
Qualidade
0s turnos.
Representante da Gestio 5.5.2 4123 ISO 9001: 2000 | Nenhum
Representante do Cliente 5521 | - Novo Requisito Eeecfilslgdl:((ij:s/lg(l:: E:Sl)ie(illizsrigfcsi?)?::((ir;) :lcfs
P e ISO/TS 16949:2002 > .
requisitos da qualidade.
Alta Administracdo deve assegurar que
Comunicagdo Interna 553 | - ISO 9001: 2000 | processos sdo criados e usados para
comunicar a eficicia do SGQ.
Noqﬁcagaﬂo ao Organismode | 4161 | Nenhum
Certificagdo
Anélise Critica pela Diregéio 56 413 ISO 9001: 2000 Ana!lse~ Critica deve _1nclu1r também a
avalia¢c@o de oportunidades de melhoria e
Generalidades 5.6.1 4.13.1 1S09001: 2000 | Mecessidade de mudangas no SGQ, politica
da qualidade e objetivos da qualidade.
Os resultados da Anélise Critica devem
Requisito evidenciar a atendimento dos objetivos
Desempenho do Sistema de 4.1.3.1 qu especificados no plano de negdcios e
~ . 5.6.1.1 Modificado e . ~
Gestdo da Qualidade 4.1.5 satisfacdo dos clientes. Ndo requer
QS 9000: 1998 L ~
realizacdo de Benchmark e comparag@o com
concorrentes dos dados de tendéncia.
Entradas para Andlise Critica deve incluir
Entrada para a Andlise Critica T p— 1S0 9001: 2000 | "eSuitados de auditorias, realimentagdo de
cliente, desempenho de processo,
conformidade do produto, etc.
Entradas para Andlise Critica deve incluir
Entrada para a Analise Critica Derivado da também andlise das falhas de campo atuais e
5.6.2.1 4.14.2.1 .. . .
— Suplemento QS 9000 potenciais e seu impacto na qualidade,
seguranga ou meio ambiente.
Saidas para Andlise Critica deve incluir
Saida para Andlise Critica Sk S — 150 9001: 2000 | Melhoria da eficdeia do SGQe de sen
processos, produto em relagdo aos requisitos
do cliente e necessidade de recursos.
Gestao de Recursos 6
Provisdo de Recursos 6.1 4122 | 1509001: 2000 | Frovisdo derecursos para melhorar
continuamente a eficicia do SGQ.
Recursos Humanos 62 Pessoa}s que executam atividades que afetam
----- 1SO 9001: 2000 |2 qualidade do produto devem ser
Generalidades 6.1 ’ competentes baseadas na educacio,
- treinamento, habilidade e experiéncia.
Acdes baseadas em treinamento podem ser
Competéncia, Conscientizagio 4.18 ISO 9001: 2000 | NCCEssaras para pessoas se conscientizarem
- 6.2.2 da importéancia de suas atividades e
e Treinamento 4.18.1 QS 9000: 1998 R L. _
contribui¢do para atingimento dos objetivos
da qualidade.
Habilidades para Projeto do ) Nenhum. (Nzo relaciona lista de habilidades
Produto 6.2.2.1 4.4.2.1 | ISO/TS 16949:1999 requeridas).
Treinamento 6222 4.18 ISO/TS 169491999 Espec%al atenco aos requisitos especificos
4.18.1 dos clientes.
Formacio no Posto de Providenciar treinamento no posto de
§ ) 6223 | - ISO/TS 16949:1999 | trabalho em todos 0s processos novos ou

Trabalho

modificados que afetam a qualidade.
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Processo de motivagdo para atingir os
objetivos da qualidade, melhoria continua e

Motivagdo e Empenho dos 6224 | o Derivado da ISO/ | criacdo de um ambiente para promover
Colaboradores o TS 16949: 1999 | inovagdo, com mensurac¢do da
conscientizac¢@o sobre a relevancia e
importancia de suas atividades.
ISO9001: 2000
Infra-estrutura 6.3 4.1.2.2 QS 9000: 1998 Nenhum.
Plancjamento das Instalages e | ¢ 5 | 42.6 | ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Equipamentos
Planos de Contingéncia 6.3.2 4.9.b.2 | ISO/TS 16949:1999 | Néo exclui mais desastres naturais.
Ambiente de Trabalho 64 | 1S0 9001: 2000 | Determinagdo e gerenciamento das
condi¢des do ambiente de trabalho.
Seeuranca do Pessoal para Exclusdo da necessidade de conscientizagdo
gurang . b 6.4.1 4.2.3.4 | ISO/TS 16949:1999 | interna com respeito as consideragdes de
Atingir a Qualidade do Produto .
seguranga relativas ao produto.
Limpeza dos Locais 6.4.2 4.9.b.1 | ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Realizac¢io do Produto 7
Planejamento da Realizagdo do 71 4.23.1 Derivado da ISO/ | Requisitos dos clientes e referéncias as suas
Produto ’ 4.10.1 TS 16949: 1999 | especificagdes técnicas devem ser incluidos
Planejamento da Realizacéo do 711 o no planejamento como componentes do
Produto — Suplemento o plano da qualidade.
Critérios de Aceitacio 7.12 4.10.1.1 | ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Confidencialidade 7.1.3 4.4.11 QS 9000: 1998 | Nenhum.
) 449 Derivado da 1SO/ Expansdo dos r~equ1s1tos para cont~role do
Controle das Alteracdes 7.14 4.49.1 processo e reacdo sobre as alteragdes que
TS 16949: 1999 | .
4.49.2 impactam a realiza¢do do produto.
Processos Relacionados a 79 432 Derivado da ISO/ f:du:l requl’srlitos nao ;iecl,arietldos P elro cllie?tte,
Clientes : 44.4 TS 16949: 1999 45 NECESSATIOS 40 Propostio € 08 TEquISILos
estatutdrios e regulamentares.
Determinacdo dos Requisitos 791 | e
Relacionados ao Produto -
sti iai Nenhum.
Caracteristicas Especiais 7211 | 4232 |I1SO/TS 16949:1999 |
Designadas pelo Cliente
A nota do 7.2.2 (vendas via internet)
Andlise Critica dos requisitos 799 432 Derivado da ISO/ | somente se aplica com autorizagdo do cliente
relacionados ao produto - o TS 16949: 1999 |e requer situacdes de andlise critica de
informacdes pertinentes ao produto.
Andlise Critica dos Requisitos 7291
- Suplemento
Anélise de Viabilidade de 7999 4233 ISO/TS 16949:1999 Deve ser documentada e incluindo andlise de
Manufatura risco.
Comunicagdo com o Cliente 723 | [SO 9001: 2000 | Determinar e tomar providéncias eficazes
para comunicagdo com os clientes.
icaca i - Nenhum.
Comunicagdo com o Cliente 723.1 4441 |ISO/TS 16949:1999 | o
Suplemento
Planejamento do Projeto e ) Nenhum. (Nio relaciona lista de habilidades
Desenvolvimento 7.3.1 442 ISO/TS 16949:1999 requeridas).
. Uso da abordagem multidisciplinar para
Abordagem Multidisciplinar 7.3.1.1 4237 De;l(;lgg'(; SSSQS realizacdo do  produto, caracteristicas
’ especiais, FMEA e planos de Controle
Entradas para Projeto e ) Adiciona lista de entradas para o projeto e
Desenvolvimento 7.3.2 444 ISO/TS 16949:1999 | jocenvolvimento.
. . Identificar, documentar e analisar
Entradas para Projeto do 7321 | - Derivado da ISO/ criticamente os requisitos de entrada para o

Produto

TS 16949: 1999

projeto do produto
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Entradas para Projeto do

Identificar, documentar e analisar

7322 | - ISO/TS 16949:1999 | criticamente os requisitos de entrada para o
Processo de Manufatura .
projeto do processo de Manufatura
- .. ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Caracteristicas Especiais 7.3.2.3 4232 QS 9000:1998
Adiciona requisito (tépico b) relacionado ao
Saidas de PrOJeto e 733 445 1SO 9001:2000 fornemm_er}t(z de 1nf0£magoes apropnadas
Desenvolvimento para aquisi¢@o, produgdo e fornecimento de
Servico.
Saidas de Projeto do Produto — | -1 | <, | ISO/TS 16949:1999 | M reeseriio onde inclui mais varidvels
Suplemento 2 - QS 9000:1998 | P provag
projeto.

Saidas de Projeto do Processo 4231 ISO/TS 16949:1999 Item ree/s?rlto onde 1nc}u1 mais v’arlavels
de Fabricacio 7.3.3.2 4235 QS 9000:1998 para andlise e aprovacdo nas saidas do
¢ 4.2.3.6 ' projeto do processo de manufatura.

Andlise Critica de Projeto e ISO/TS 16949:1999 | lem reescrito e adiciona que estas andlise

. 7.3.4 4.4.6 criticas devem incluir o projeto e
Desenvolvimento QS 9000:1998 .
desenvolvimento do processo de manufatura
.. Mensuracdo das etapas especificas do
Monitoramento 7341 | - Novo Requisito rojeto e desenvolvimento como entradas
RS ISO/TS 16949:2002 | Proveto. € deser o
para andlise critica pela direcao.
Verificacio de Proieto e ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Desenvoglvimemo ) 73.5 4.4.7 QS 9000:1998
ISO 9001:2000
Validagéo do Projeto e 7.3.6 4438 Derivado daI1SQ/ |A Vvalidagdo deve ser realizada conforme
Desenvolv. + Suplemento 73.6.1 s TS 16949: 1999 requisitos do cliente, incluindo prazos.
- ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Programa de Prot6tipos 7.3.6.2 4.4.10 QS 9000:1998
Processo de Aprovagio do 7363 4oy | ISOITS 16949:1999 Drivcis::r Zpehcaiomizsﬁofomzzedor‘;z o
Produto 20 - QS 9000:1998 | P . provag P
reconhecido pelo cliente
~ 449 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
gﬁftert‘;l‘; ﬁeiﬁiﬁiﬁeﬂ‘; 7.3.7 4.49.1 QS 9000:1998
J 4492 ISO 9001:2000
Aquisicdo 74 | e | e
741 461 ISO/TS 16949:1999 | Adiciona nota de verificagdo da eficacia dos
Processo de Aquisigdo 4' 6.2 QS 9000:1998 sistema do fornecedor em caso de fusdes,
e ISO 9001:2000 aquisicdes e afilia¢cdes com fornecedores.
Atendimento a 7411 4612 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Regulamentagdo o T QS 9000:1998
Fornecedores devem ser certificados de
Desenv?lwmento QO Sistema ISO/TS 16949:1999 acordf). c?m a {5.09001:2000,. salvo
de Gestao da Qualidade do 7.4.1.2 4.6.2.1 especificacdo contrdria pelo cliente e
QS 9000:1998 S .
Fornecedor direcionados para obter conformidade a
ISO/TS 16949:2002.
. 4.6.1.1 | ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Fontes Aprovadas pelo Cliente 7.4.1.3 4621 QS 9000:1998
ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Informagdo de Aquisicéo 7.4.2 4.6.3 QS 9000:1998
ISO 9001:2000
Verificagdo do Produto 4.6.4 ISO/TS 16949:1999 | Nenhum.
Adauirido 743 4102 QS 9000:1998
d e 1SO 9001:2000
Qualidade do Produto ISO/TS 16949:1999 | Uso de método alternativo para recebimento
Recebido 7431 4.10.24 QS 9000:1998 deve ser acordado com o cliente.
Deve considerar na andlise indicadores
Derivado da como: qualidade dos produtos recebidos,
Monitoramento do Fornecedor 7432 4.6.2.2 rupturas com cliente (retorno de campo,

QS 9000:1998

desempenho de entrega e notificacdo de
clientes sobre situacdes especiais.
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Controle de Produgdo e
Fornecimento de Servico

Plano de Controle

Instrugdes de Trabalho

Verificacdo de” Setup”
(inicio de produgao)
Manuteng¢do Preventiva e
Preditiva

Gestao de Ferramental de
Producio

Programacao da Produgdo

Retroalimentagdo de
Informagdes de Servigo

Servigos Acordados com o
Cliente

Validac@o dos Processos de
Producido e Fornecimento do
Servigo

Validacdo dos Processos de
Produgdo e Fornecimento do
Servigo - Suplemento

Identificacéio e Rastreabilidade
+ Suplemento

Propriedade do Cliente

Ferramental de Producéo de
Propriedade do Cliente

Preservacdo do Produto

Armazenamento e Inventario
Controlo dos Dispositivos de

Monitorizacdo e de Medigdo

Andlise do Sistema de Medi¢ao

Registos de Calibracdo /
Verificagdo

Requisitos de Laboratério +
Laboratdrio Interno

7.5
7.5.1

7.5.1.1

7.5.1.2

7.5.1.3

7.5.1.4

7.5.1.5

7.5.1.6

7.5.1.7

7.5.1.8

7.5.2

7.5.2.1

753
7.5.3.1

7.5.4

7.5.4.1

7.5.5

7.5.5.1

7.6

7.6.1

7.6.2

7.6.3
7.6.3.1

4.9

4.2.3.7

4.9.1

494

49.¢.1

4.2.6.2

4.15.6.2

4.19.1

4.9

4.8

4.7

4.7.1

4.15

4.15.3
4.15.3.1

4.11.1
4.11.2

4.11.4

4.11.3

4.10.6

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISO 9001:2000

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

Derivado da ISO/
TS 16949: 1999

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISSO 9001:2000

Novo Requisito
ISO/TS 16949:2002

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISO 9001:2000

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISO 9001:2000

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISO 9001:2000

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998
ISO 9001:2000

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

Nenhum.

Nenhum.

Instrucdes de trabalho requeridas somente
para processos operacionais que impactam
na qualidade do produto

Nenhum.

Nenhum.

Adiciona necessidade de identificacdo do
ferramental definindo seu status e aplicagao
deste requisito também a pegas de reposi¢do

Nenhum.

Nenhum.

Quando houver um contrato de prestagdo de
servigos, deve verificar a eficicia dos centros
de servico, ferramentas, equipamentos e
treinamento do pessoal de servico.

Nenhum.

Validagdo dos processos de produgdo e
fornecimento do servico de ser aplicada a
todos 0s processos

Nenhum.

Naio requer procedimento documentado

Nenhum

Nenhum.

Nenhum

Nenhum.

Nio faz referéncia ao manual de MSA. Os
métodos analiticos e os critérios de aceitacdo
utilizados devem estar conformes aos
manuais de referéncia do cliente.

Registros incluem identifica¢do do
equipamento, revisdes posteriores nas
alteracdes de engenharia e avaliagdo do
impacto das condicdes fora de especificacdo

Nenhum
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Derivado da ISO/

O laboratério deve ser certificado de acordo

Laboratério Externo 7.6.3.2 4.10.7 TS 16949: 1999 ¢ | com a ISO/ IEC 17025 ou aprovado pelo
QS 9000: 1998 cliente
Medicio, Analise e Melhoria 8
A organizacido deve planejar e implementar
Generalidades 81 | - ISO 9001: 2000 0s processos necessdrios de monitoramento,
medicdo, andlise e melhoria.
Identificagdo de Ferramentas ISO/TS 16949:1999
Estatfsticas 8.1.1 4.20.3 QS 9000:1998 | Nenhum
Conhecimento de Conceitos ISO/TS 16949:1999 | O conceilos estatisticos devemser
P - 8.1.2 4.20.4 estendidos e utilizados por toda organizagdo.
Estatisticos Basicos QS 9000:1998 . .
OBS. Exclui onde apropriado.
Monitorizacdo e Medigdo 82 | - | e
Determinagdo de métodos para obtengdo e
Satisfacdo do Cliente 8.2.1 415 IS0 9001: 2000 | U8 de informagdes relativas a percepedo do
4.1.6 cliente sobre o atendimento aos requisitos do
cliente.
Satisfacio do Cliente - Derivado da ISO/ | Monitoragdo da satisfagdo dos clientes por
Su lenfento 8.2.1.1 4.1.6 TS 16949: 1999 ¢ | meio da avaliagdo continua do desempenho
p QS 9000: 1998 dos processos de realiza¢do.
ISO/TS 16949:1999
Auditoria Interna 8.2.2 4.17 QS 9000:1998 Nenhum.
ISO 9001:2000
vt SsemacdeGesio | o |y | Deradoga | Ve cnfomidedea SO 6005
da Qualidade - ' 150 9001:2000 | S0 duaisquerteq
Auditoria ao Processo de 8222 | - Novo Requisito Auditar cada processo de manufatura para
Manufatura - ISO/TS 16949:2002 | determinar sua eficacia.
o Derivado da Realizagdo de auditorias de produto em
Auditoria ao Produto 8223 4.10.2.4 QS 9000: 1998 etapas apropriadas da produgdo e entrega.
Derivado da As auditorias internas devem cobrir todos os
Planos de Auditoria Interna 8.2.2.4 4.17.1 processos, atividades. Nao ha necessidade de
QS 9000: 1998 ; P
uso de guias especificos.
Qualificacdo de Auditores Modificado da Os audltpres 1ntemqs .devem ser qualificados
Internos 8225 | - ISO/TS 16949:1999 | Para auditar os requisitos da ISO/ TS
’ 16949:2002.
Meétodos devem demonstrar a capacidade
Medi¢ao e Monitoramento de 823 | 1SO 9001: 2000 dos processos em alca}lgar os resultados
Processos planejados e tomar agdes para assegurar a
conformidade do produto.
Monitoramento e Medi¢do dos ISO/TS 16949:1999
Processos de Manufatura 8.2.3.1 4.9.2 QS 9000:1998 Nenhum
Medicdo e Monitoramento do 8.2.4 i }8% Derivado da Registros de evidéncias de conformidade e
Produto - 4' | 0' 4 ISO 9001:2000 autoridade responsavel.
Inspe¢do de Lay-out e Ensaio ISO/TS 16949:1999
Funcional 8.2.4.1 4.10.4.1 QS 9000:1998 Nenhum
.. ISO/TS 16949:1999
Itens de Aparéncia 8.2.4.2 4.9.6 QS 9000:1998 Nenhum
Controle de Produto Nao- 83| Jan | Dervadoda | r elsiheado coma o
Conforme + Suplemento 8.3.1 T 1S0 9001:2000 | *"°P ) >
conforme.
Exclui a proibic¢ao de realizacdo de
Controle do Produto 83.2 4133 QS 9000:1998 | retrabalho visivel na parte externa de
Retrabalhado
produtos.
Novo Requisito Clientes devem ser prontamente informados
Informag@o ao Cliente 833 | - d caso algum produto ndo-conforme tenha sido

ISO/TS 16949:2002

expedido.
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Derroga do Cliente
Andlise de Dados
Andlise e Uso dos Dados
Melhorias

Melhoria Continua

Melhoria Continua da
Organizagdo

Melhoria do Processo de
Manufatura

Acao Corretiva
Solugdo de Problemas
Métodos a Prova de Erro

Impacto da Acdo Corretiva

Teste/ Andlise de Produtos
Devolvidos

Acdo Preventiva

8.4

8.4.1
8.5

8.5.1

8.5.1.1

8.5.1.2

85.2

8.5.2.1

8522

8523

8.5.2.4

4.13.4

4.20.1
4.20.2

4.25.1
4252

4.14.1
4.14.2

4.14.1.1

4.14.1.2

41422

4.14.2.1

4.14.3

ISO/TS 16949:1999
QS 9000:1998

ISO 9001:2000

Derivado da ISO/
TS 16949: 1999

ISO 9001:2000
Modificado da
QS 9000:1998
Novo Requisito
ISO/TS 16949:2002

Modificado da
QS 9000:1998

ISO 9001:2000

Modificado da
ISO/TS 16949:1999
ISO/TS 16949:1999

QS 9000:1998
ISO/TS 16949:1999

QS 9000:1998

Modificado da
ISO/TS 16949:1999
ISO/TS 16949:1999

QS 9000:1998

1SO 9001:2000

Nenhum

Coletar e analisar dados para demonstrar a
eficacia do SGQ e avaliar possibilidades de
melhorias continuas.

Sistema de informagdes para agilizar
informacdes relativas ao uso do produto.

O SGQ deve ser continuamente melhorado
através dos varios elementos do SGQ.

A organizagdo deve definir um processo para
melhoria continua.

Foco da melhoria continua deve ser no
controle e reducdo da variagdo nas
caracteristicas do produtos e pardmetros do
processo.

Nenhum

Deve usar o formato para resolugdo de
problemas prescrito pelo cliente, caso exista
Deve usar métodos a prova de erro no
processo de acdo corretiva.

Nenhum

Minimizacdo do tempo de ciclo deste
processo.

Nenhum.

Fonte: BSI Management Systems (2002)
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