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O presente artigo analisa a eficacia do Método de Analise e Resolugdo
de Problemas (MASP) no tratamento de ndo conformidades necessario
a manutencdo da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) de uma empresa de tecnologia de infformacgdo. Através de uma
ampla pesquisa documental do SGQ, incluindo relatdrios de auditorias
internas e externas, ndo conformidades internas registradas na
intranet e analise de registros de indicadores, as ndo conformidades
foram classificadas, priorizadas e tratadas. Apo6s a aplicacdo de cada
etapa do MASP, pode-se observar os beneficios na identificacdo e
tratamento das ndo conformidades por meio da eliminacéo efetiva de
suas causas e ndo reincidéncias. O método trouxe resultados
satisfatdrios, de acordo com a meta estabelecida, ndo sendo detectada
nenhuma ndo conformidade na auditoria de recertificacao.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, NBR 1SO 9001,
MASP, Ferramentas da Qualidade
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1. Introducao

O cenério econémico atual caracteriza-se por clientes cada vez mais exigentes em relacdo a
qualidade dos produtos e servicos consumidos. Para captar os clientes e manté-los fiéis e
satisfeitos, as empresas tém buscado transmitir mais credibilidade nos seus processos através
da implementacdo de padrdes certificados de gestdo de qualidade. A gestdo da qualidade é
vista hoje como um fator estratégico para a melhoria de competitividade e produtividade
(NBR ISO 9001: 2015), com objetivo de conquistar mercado e obter eficiéncia no negocio,
atraves da reducdo de desperdicios e custos da ndo qualidade das operacbes de producdo
(MARQUES, 2014).

Apesar de existirem varios métodos e ferramentas para realizar agGes corretivas, preventivas e
tratamento de ndo conformidades, muitas empresas falham na sua. O Método de Andlise e
Solucdo de Problemas (MASP) objetiva identificar e solucionar problemas, eliminando as

Suas causas.

Segundo a Norma 1011-1/93, as auditorias da qualidade podem ser realizadas com propdsitos
internos ou externos a organizacdo e um dos seus objetivos é determinar a conformidade dos
requisitos do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) com requisitos especificos. As auditorias
sdo classificadas em auditorias internas e externas (CREPALDI, 2000). Para Attie (1998), a
auditoria interna é exercida, normalmente, por funcionarios qualificados (auditores internos)
da prdpria empresa, em carater intermitente. Por outro lado, a auditoria externa € realizada por
profissional externo a organizacao, podendo ser permanente ou eventual (FRANCO, 1992). A
auditoria interna € um requisito da norma NBR ISO 9001 e deve ser realizada antes da

auditoria de certificacdo.

Lerch (2016) classifica as ndo-conformidades, de acordo com a sua criticidade, nas seguintes

categorias:

a) Maiores: indicam quebra do sistema, por ndo atendimento a um requisito
especificado, ou quando ndo fazemos o que estabelecemos em nossos
procedimentos documentados;

b) Menores: falta de eventuais instrucdes onde se facam necessérias, ou falhas
ocasionais nos procedimentos auditados; quando ndo impacta o produto ou o

processo.
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De acordo com Ganhao e Pereira (1992), “certificar a conformidade de um produto ou servigo
¢ a acdo de comprovar que esse produto ou servico estd em conformidade com determinadas

normas ou especificacdes, transmitindo confianga ao cliente”.

Conforme Carpinetti et al. (2007) a certificacdo de um Sistema de Qualidade baseado na NBR
ISO 9001 é um processo de avaliacdo pelo qual uma empresa acreditada analisa se 0 SGQ de

uma empresa interessada em obter um certificado esta conforme com os requisitos da norma.

O presente trabalho tem por objetivo avaliar a eficacia do MASP para o tratamento das ndo
conformidades que ameacam a manutencdo da certificagdo do SGQ de uma empresa de

tecnologia de informacao e garantir a sua recertificacao.

Para elaboracdo deste trabalho, foram utilizados os seguintes procedimentos: pesquisas
bibliograficas sobre sistema de gestdo da qualidade, NBR 1SO 9001, método de analise de
solugéo de problemas e outras ferramentas da qualidade, pesquisa documental na empresa e
estudo de caso. A estrutura do artigo, além desta introducdo, é composta de referencial

tedrico, metodologia, breve descricdo do MASP e analise da sua aplicacdo e conclusdes.

2. Referencial tedrico

Para Colengui (2007), o MASP é um método prescritivo, racional, estruturado e sistematico
para o desenvolvimento de um processo de melhoria no ambiente organizacional, visando

solucdo de problemas e obtencdo de resultados otimizados.

Figura 1-Etapas do MASP

PROBLEMA - Identificar o problema e a sua
importancia

OBSERVAGAO- Investigar as caracteristicas

do problema (Quando, onde, qual a frequéncia...?)
ANALISE - Identificar e analisar a(s) causa(s) raiz(es)

P

PLANO DE ACAO - Definir medidas para a
eliminagdo das causas

D ACAO - Por em pratica as medidas previstas
no plano de acdo com a participacio dos envolvidos
VERIFICAGAO - Verificar se a causa foi eliminada.
Cc

10 F-0-0

O problema continua?

b

PADRONIZAGAO - Evitar definitivamente o
reaparecimento das causas.

CONCLUSAO - Analisar o método, treinar envolvidos,
registrar e divulgar

B0
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Fonte: Elaborado pelos autores

Segundo Campos (2004), um problema é o resultado indesejavel de um processo e afirma que
problema é um item de controle com o qual ndo estamos satisfeitos. A Figura 1 apresenta a
sequéncia das oito etapas classicas do MASP, suas ferramentas principais, relacionando com

0 PDCA. Estas etapas foram aplicadas no estudo de caso.

E importante ressaltar a diferenca entre 0 método (MASP) e as ferramentas. O método é
sequéncia légica para se atingir a meta desejada. As ferramentas sdo 0s recursos a serem
utilizados no método (R10S, 2003). De acordo com Werkema (1995), estas ferramentas serdo
também denominadas de ferramentas da qualidade. A Figura 2 relaciona as etapas do MASP

com as ferramentas da qualidade que apoiam a identificacéo e solugéo de problemas.

Figura 1 - Ferramentas basicas da qualidade utilizadas no MASP

Lista de Verificagiol

JORNADA PARA O

DIAGNOSTICO
Situagao —
Brabjema Fundamental
Solugao do Bloqueio da
Problema Causa
7 JORNADA PARA A
SOLUC.AO
i i S VERIFICACAO
= 5

Fonte: Rodrigues (2013)
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Segundo Carvalho et al. (2005), as ferramentas da qualidade tém um papel importante no
desempenho de empresas. Para Alves, Mattioda e Cardoso (2009) as ferramentas da qualidade
séo dispositivos graficos, numéricos e analiticos estruturados para viabilizar a implantacdo da
qualidade total, sendo que, normalmente, cada ferramenta se dispbe a uma determinada

aplicagéo.

3. Metodologia

A pesquisa documental foi realizada numa empresa localizada no estado do Ceard, através de
pesquisa do Manual da Qualidade, Procedimentos Gerenciais (PG), Instrucdes de Trabalhos
(IT), relatorios de auditorias internas e externas, ndo conformidades registradas na Intranet,
manual de normas NBR ISO 9001:2008 e dos registros de indicadores da politica da
qualidade.

A empresa em estudo foi criada em 1997 e tem como missdo fornecer solugdes tecnolégicas
adequadas as necessidades e desejos do mercado, com produtos e servicos de alta qualidade,
nas areas de tecnologia da informacdo. A empresa iniciou suas operacGes fornecendo e
desenvolvendo solugdes inteligentes na area de automacgdo comercial e projetos especiais
envolvendo uso de cartbes eletronicos. Os sistemas embarcados, bilhetagem eletronica,
aplicacBes com de uso de cartdes eletrdnicos, sistemas de seguranca de dados e transacfes
eletronicas sdo as suas principais areas de atuacdo. A empresa analisa criticamente o seu SGQ
logo ap6s as auditorias, sejam elas internas ou externas, assegurando a continua aderéncia,
adequacdo e eficacia de seu sistema aos requisitos da norma e dos clientes. O método de
trabalho utilizado seguiu rigorosamente as etapas do MASP e estdo descritas no estudo de

Caso.

4. Estudo de caso: aplicacdo do MASP

Nesta secdo sdo descritas as etapas do MASP, suas ferramentas e os resultados alcancados
para eliminar as ndo conformidades. Para priorizar o tratamento das ndao conformidades

aplicou-se a matriz de gravidade, urgéncia e tendéncia (GUT) descrita na Tabela 1.

) ABEPRO 5

INGEINHARIA DE PRODUCAO



XXXVI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
[ Contribuigdes da Engenharia de Producéo para Melhores Praticas de Gestdo e Modernizag&o do Brasil
eneqep‘ Jodo Pessoa/PB, Brasil, de 03 a 06 de outubro de 2016.

Tabela 1 - Texto de comparacédo de pontos

Tendéncia
Valor Gravidade Urgéncia (“se nada for
feito...”)
Precisa de agéo o
) o ) ] ...Ira piorar
5 NC maior-auditoria externa imediata. )
rapidamente
NC maior-auditoria interna e , ...Ir& piorar em
4 o E urgente
NC menor-auditoria externa pouco tempo
3 NC menor-auditoria interna O mais rapido possivel ...Ir& piorar
...Ird piorar a longo
2 - Pouco urgente
prazo
1 - Pode esperar ...N&o ird mudar
Fonte: Adaptado Marques (2014)
As ndo conformidade foram priorizadas conforme Tabela 2.
Tabela 2 - Matriz de priorizacao do tratamento de NC
G U T
Problemas . o . GUuT
Gravidade  Urgéncia  Tendéncia
Auditoria Externa — NC Maior 5 5 5 125
Auditoria Interna — NC Maior 4 4 4 64
Auditoria Externa — NC Menor 4 5 5 100
Auditoria Interna — NC Menor 3 3 3 27

Fonte: Elaborado pelos autores

De acordo com a matriz GUT, estes problemas devem ser resolvidos, parcialmente, de acordo

com a seguinte ordem da priorizacao:

1. Néo Conformidades advindas de auditoria externa:
1.1. N&o conformidades maiores
1.2. N&o conformidades menores

2. Nao Conformidades advindas de auditoria interna:
2.1. N&o conformidades maiores

2.2. Nao conformidades menores
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4.1. Etapa 1l do MASP: Identificagéo

O principal problema ¢é a existéncia de Ndo Conformidades (NCs) que ameacam a
manutencdo da certificacdo do SGQ da empresa. Estas ndo conformidades foram
identificadas anteriormente nas auditorias internas e externas e foram tratadas, mas, tornaram-
se reincidentes em 2013. O gréfico da Figura 3 descreve o histérico de registros das NCs

maiores e menores observadas nas auditorias internas e externas desde o ano 2005 até 2013:

Figura 3 - Grafico do histérico de ndo conformidades (2005-2013)

20
18
16
14
12

O N & O R

2005
O Auditoria Externa NC Maior
Auditoria Externa NC Menor

1
3
O Auditoria Interna NC Maior 3
O Auditoria Interna NC Menor 5

Fonte: Elaborado pelos autores

Observa-se uma quantidade expressiva de ndo conformidades encontradas durante as
auditorias que comprometem a ameacam a recertificacdo do SGQ da empresa. A Figura 4

compara a quantidade de NC encontradas com a meta interna estabelecida.

Figura 4 - Grafico de ndo conformidades
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# N&o-conformidades
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Fonte: Elaborado pelos autores
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Estas NCs foram coletadas no software de registro online de ndo conformidades. O limite

méaximo anual de NCs aceitaveis pela empresa € igual a 7 (sete) distribuida conforme a tabela

abaixo:
Tabela 3 - Limite maximo de NCs admitido por ano
) _ 3 ] Limite maximo
Origem Tipo de Nao Conformidade )
aceite por ano
N&o Conformidades advindas de Nao conformidades maiores 0
auditoria externa N0 conformidades menores 0
N&o Conformidades advindas de Nao conformidades maiores 2
auditoria interna Nzo conformidades menores 5

Fonte: Elaborado pelos autores

A empresa estabeleceu como limite maximo de NCs advindas de auditoria externa igual a
zero porque as NCs externas conduzem a auditoria de follow-up, acarretando custos extras de
auditoria e riscos de perda de certificacdo. Ja para as NCs de auditoria interna foi estabelecido
um limite maximo igual a 2 (dois) para as NCs maiores e igual a 5 (cinco) para as NCs
menores. A deteccdo destas NCs com antecedéncia oportunizam seu tratamento e eliminacéao

antes das auditorias externas.

4.2.  Etapa 2 do MASP: Observacéo

Para observacao das NCs foi realizado um encontro com os funcionarios para conscientizacao
de mudangas urgentes no SGQ. Logo apds, deu-se inicio a uma entrevista com eles e dela se
obteve informacdes sobre as ndo conformidades e suas possiveis causas. Neste estudo de caso
sdo exemplificadas as NCs reincidentes a partir do ano de 2013 e os funcionarios séo

identificados com as iniciais de seus nomes.

O comité da qualidade reuniu-se ap6s as entrevistas para, minuciosamente, verificar, avaliar e
transcrever as informac6es obtidas em uma planilha. Dela foi constatado que a mudanca no
cendrio estratégico da empresa ao longo dos Ultimos anos, a desconexdo entre os objetivos de

negocio e os problemas pessoais de envolvidos na operagBes rotineiras causaram uma

) ABEPRO .
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interrupgdo do processo de reestruturacdo organizacional, dificultando melhorias no SGQ e o

crescimento da organizacao.

Foram encontradas 27 ndo-conformidades, incluindo as maiores e as menores advindas das
auditorias internas e externas. Para facilitar o entendimento, ao longo deste trabalho foram

exemplificadas apenas as ndo-conformidades maiores advindas de auditorias externas.

O quadro 1 apresenta as ndo-conformidade maiores advindas das auditorias externas, sendo

descrita cada uma delas.
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Quadro 1- Descricdo das NCs Maiores advindos da Auditoria externa

NC Descricio da Nio-Conformidade

Ha evidéncias do nio atendimento das competéneias requisitadas pela empresa.

o FAvidéncia /) Funcionario W ocupa a fonglo de gestor da unidade de
negocios da filial Natal e nio foi encontrado comprovante de 3° grau
completo e nem das habilidades de lideranga, organizacio e trabalho em
equipe conforme o PG 6.2.2/1 - BEecursos Humanos, na funcio de gerente

% setorial;
E o Fvidencia 2) Funciondrio B ocopa a fungdo de analista financeiro e nio fod
encontrado comprovante de 3% grau completo ou em andamento;
o Fvidéncia 3) Funciondrio BL ocupa a fungdo de técnico em manutencio e
nao foi encontrado comprovante de 2°grau técnico conforme o PG 6.2.2/1 -
Eecursos Humanos.
o Oufros..
©1 | Evidenciado nio cumprimento do item 24 do PG 621 1 - Recursos humanos,
& | referenciando treinamentos internos necessarios dos colaboradores da DWA
E Tecnology ao ingressarem na organizacio.
:-: MNio existem evidencias que a crganizagio estabelecen indicadores para
% monitoramento e medicdo dos processos do sistema de gestiio da qualidade.
- | Néo evidenciado resultado do desempenho comercial (acompanhamentos semestrais
o, |de proposta e negocios fechados) ;.'1 fm:aq;ﬁn do primetro sermestre de 2008, )
L | contrariando ao que requer o requisito 2.1 do PG 7.2.0_1 Processo Comercial
“ | revil
8 Nio evidenciada az analises de cansas e acbes corretivas referente aos registros de
S w; | nio conformidades (BINCz) 171, 172 e 178, contrariande ac que requer o requisito
<, 2.53.2 (b) do padrio normativo.

As apdes corretivas das NCs (SESILEMOZ; QKS1TEMOS; SES1LEMOG &
SKS1LEMOE) identificadas na 1% auditoria de manutengio, ndo foram eficazes de
forma para elitninar as cavsas de NCs, de forma a evitar a sua reincidéncia.
Também em boa parte delas as aces corretivas nio estavam sendo apropriadas aos

efeitos das NCs detectadas.
MNio evidenciado o planejamento da auditoria interna para o ano 2012 conforme o
PG 8.2.2/1 rev. 05 (20005/2010), - Auditoria do Sistema.
Também nio foi realizada anditoria interna nos processos: Projeto/
Desenvolvimento, Aquisicio; Bh; comercial; Prodogio/ Implantacio e Suporte
Técnico. Somente foi realizado anditoria no 5G0). Ano base 2012,

Fonte: Elaborado pelos autores

NCn"6

NCn*7

4.3. Etapa 3 do MASP: Analise

Aplicou-se o diagrama de Ishikawa, com as pessoas envolvidas, para identificar as causas

mais provaveis das NCs.

O Quadro 2 apresenta as NCs maiores de auditorias externas e respectivas causas.
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Quadro 2 - Estabelecimento da causa

N° da

Causas das NCs
NC
— O responsavel pelo RH foi desligado e o cargo ficou vago até o periodo em que se
OS contratou uma nova analista. Neste periodo, alguns registros nao foram
i devidamente armazenados. Com a entrada de uma nova Analista de RH, os
I= mesmos ndo foram solicitados aos profissionais mais antigos.
2

Os componentes do comité da qualidade estavam sobrecarregados com as demais
o atividades consideradas pela a diretoria como prioritarias, ndo podendo dar suporte
; ao estagiario da qualidade no acompanhamento das atividades do SGQ. Falta de

conscientizacao para a qualidade.
< O responséavel pelo setor comercial ndo emitiu propostas comerciais para captacao
© de novos clientes porque ele estava sobrecarregado com as venda dos I"Gets no
Lz) projeto Jaboat&o.

o Houve um desligamento do antigo estagiario da empresa e ninguém analisou as
OS pendéncias do SGQ.

pz

© A causa raiz das ndo conformidades ndo foi bem detectada e as agdes corretivas
= implantadas ndo foram monitoradas e controladas de forma a assegurar eficécia
LZ) dos resultados.

A responsabilidade do SGQ se concentrava em apenas uma pessoa que era o
r~ estagiario. A sistematica de acompanhamento e andamento do SGQ implantada,
5 ndo foi eficaz porque houve uma descontinuidade de implantacdo
= e atendimento do PG 8.2.2/1- Auditoria Interna.

Fonte: Elaborado pelos autores

44. Etapa4 do MASP: Plano de agéo

A técnica de 5SW1H foi utilizada para determinar as acdes necessarias para eliminar as NCs. O

“onde” (where) foi descrito junto com “o que” (what) no plano de agdo do Quadro 3. Os

prazos foram acordados com 0s respectivos responsaveis.

O
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Quadro 3 - Plano de agéo 5W1H

0 QUE QUANDO QUEM POR QUE COMO
- Atualizar descrigdo de cargos e coletar regiztroz de
tremamentos. Selecionar responsavel para o BEH e ED
&
tremz-la no PG 6.2. 2], Delegar as fimpdes do BH a0 | 04022013 )
) . Amalizta de | Ter peszznal
ED quando esze cargo estrver vacanfe. Atunalizar ficha a ]
cadastral de  colaborado al os022013 | N pacitado = que | Contratar um anal
: . - rez  sempre gue algum S22 . - de RH para :
tremamento saja rezlizado. . lar
competencias cecutar comir
- Elzborar, executar e controlar plano de tremamento . = E. °
] ] reguizitadas pela | plano da tremamants,
pravisto para 2012, Controlar plano de freinamentos o | 04022013
. - ... ED e Altz | empresa
realizar Andliza Critica da execugio do mesmo a Diretors
juntzments com o dirsfores, & varificar eficdeda des | 08022013
tremamentos.
- Fazar um sumanc des indicadores da quahdade
.. . helhorar
apontando a sua eficicia oundo. Para os mdicadores que o
distnbmgdo  de
az metas ndo foram alcancadas, abrr ndo conformidades ED 3 )
- ] | 04022013 ) tarefas do 3G e | Preencher e monitorar
para analize das causzas e sen tratamento. Criar do comita Analista de . )
a analizar o= | o5 Indicadores
dz qualidade, para acompanhar & gerenciar o siztema de EH )
i o o i 08022013 indicadores  de
gestio. Confratar estagiarios para “aliviar” a sobrecarga
o P - desempenho.
dzs atividades nos sstores.
] Aleanpar az | Coletar oz dados da
- Acompanhar oz processos de emussdo da proposta | 11022013 ) ]
) . . Comuts da | metas de | quantdade da
comercial para que este zsja ferta comentaments de a ] 4 & B
qualidads sempenho propostas  comercias
forma a obter razultados eficazas. 15022013 = ) o ]
zetor comercial | emutidas e aceifas.
- Cniar um conuté da quabidade & nomear wn novo BED | 11022013 o ) )
del . do i da Ala confimmdade az | Coar wm Comnuté da
para delepar as rasponszabilidzdes estagidrio . . i
) . _ y Dharetoria atividades  do | gualidad=
qualidads quando este carzo estiver vacante. 1370272013 3GQ
- Batrabalhar a= MNC: (SESILEMDZ; 9EEILEM0Z; .
) . Atpalizar o
QEEILENGS & 9EEILENOE) & ventfiear as demans .
conhacimetto
cadastradas no sistema Realizar um wperads no 5G| 18022013 ) .
o Comité da | sobre as nommas | Analizar agdas com o
com relagdo aos requisitos da Momma IS0 SO01:2008 a ]
] ] ] qualidade | para poder | conzultor.
Juntamenta com a consultoria. Comtemplar também | 22022013 o
] ) comgir az MNCs
tremamentos com az ferramentzs da gualidade e
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tratamento de Nz,
Implementar o
. o 200042013 | BDy )
- Realizar anditoria mterna nos setores que nido foram Direcs PG 82X Contratar wna
auditados. N = | Auditoria anditora extarma
0472 estagidna.
“ Intema.

Fonte: Elaborado pelos autores

45. Etapa5do MASP: Acédo

Foram realizados treinamentos nos requisitos da norma ISO 9001:2008, nas instrucbes de

trabalhos, nos procedimentos gerencias e nos indicadores de desempenho com 0s setores

o ABEPRO
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envolvidos nas NCs. Assim, os funcionarios puderam participar e dar a sua colaboracdo na
execucdo do plano de acdo, na verificacdo dos resultados obtidos e, consequentemente, no
atingimento dos resultados propostos de modo que as NCs foram tratadas nos prazos

estabelecidos em cronograma.

4.6. Etapa 6 do MASP: Verificacédo

Nesta etapa foram comparados os resultados obtidos com os planejados. Apds a aplicacéo do
plano de acéo, etapa 4 do MASP, foram obtidos os seguintes resultados:

a) Reincidéncia de NCs maiores advindas da auditoria externa (Figura 5):

Figura 5 - Grafico do indice de reincidéncia de NC maiores advindos da auditoria externa

Antes 3

&
0,5

o NS 7 4 OoWR

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

m Quantidade de Reincidéncia
Limite maximo de NC aceite por ano

Fonte: Elaborado pelos autores

Observa-se que ndo foram detectadas NCs maiores apos 2014.
b) indice de reincidéncia de NCs menores advindas da auditoria externa (Figura 6):

Figura 6 - Grafico do indice de reincidéncia de NCs menores advindas da auditoria externa

Reincidéncia de NC apds a aplicagao do MASP

s 3 Antes Depois
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o (o]
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Fonte: Elaborado pelos autores

Observa-se a ndo reincidéncia de NCs menores de auditorias externas apds 2014.
¢) Indice de reincidéncia de NCs menores advindas da auditoria interna (Figura 7):
Figura 7 - Grafico do indice de reincidéncia de NC menores advindas da auditoria interna

20

is5

10

2005

2006

2007 +
2008
2009 5030 o

2011
2012 2013

= NC Menor Limite maximo de NC aceite porano=5

Fonte: Elaborado pelos autores

Observa-se a nao reincidéncia de NCs menores de auditorias internas apés 2014.
d) Indice de reincidéncia de NCs maiores advindas da auditoria interna (Figura 7):

Figura 8 - Grafico do indice de reincidéncia de NC maiores advindos da auditoria interna
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Fonte: Elaborado pelos autores
Observa-se a nao reincidéncia de NCs maiores de auditorias internas apds 2014.
Pode-se concluir que as agdes implantadas foram eficazes visto que os resultados obtidos

coincidiram com o previsto, pois, pode-se observar nos graficos acima que as nao

conformidades maiores e menores advindas das auditorias interna e externa foram reduzidas a
zero em 2014.

Ap0s a aplicacdo do plano de acdo, obteve-se 0s seguintes resultados indicados abaixo:

D@ ABEPRO 14
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Quadro 4 - Resultados do plano de acéo

VERIFICACAO

NCn°1

NCn°2

Foi evidenciado que o colaborador WS foi transferido de cargo de gestor da
unidade de negdcios para o cargo de analista de suporte. Evidenciado o
comprovante de escolaridade e de experiéncia dos colaboradores RL e WS.
Evidenciado a escolaridade, experiéncia e treinamentos do RS.

Foi evidenciada a atualizacdo da descricdo de cargos, no PG 6 2 2 1
Recursos humanos Rev. 15.

Foram evidenciados os comprovantes de treinamentos dos funcionarios (GS
e RS) que entraram na empresa em 2012, e comprovantes de funcionarios
mais antigos, SA da area técnica e BA da recepcdo. Foi evidenciado o plano
de treinamento coerente e atualizado.

NCn°3

Verificado a implantacio e acompanhamento de indicadores para

monitoramento dos processos:

o Contabilidade: indice de controle de contratos (ICC); Earning Before
Interest, Taxes, Depreciation and Amortization (EBITDA);

o Rh: Satisfacdo dos clientes; plano de treinamentos; pesquisa

organizacional;

Projetos: indice de pesquisa e desenvolvimento (IP&D);

Suporte: Atendimento pds-venda; implantacao;

Compras: avaliacao de fornecedores;

Producdo: atraso de pedidos; ordem de servico.

Verificado a definicdo e comunicacdo dos integrantes para compor o comité

da qualidade: Representante da Direcdo, Assistente da Qualidade e

Estagiaria da Qualidade.

@)
@)
@)
@)

NCn° 4

Evidenciado criacdo de novos indicadores de desempenhos para o setor
comercial e a alimentacdo da planilha dos antigos de acordo com o requisito
2.1do PG 7.2.0/1 - revll.
o Indice de emissdo de propostas; indice de Fechamento de Negdcios e
indice de faturamento.

NCn°5

Foi evidenciada existéncia de planilha de acompanhamento, analises e
controle de causa e acGes corretivas subsequentes referentes aos RNCs 171,
172 e 178.

NC n°6

Para tratamento dos RNCs 9KS1LRMO02; 9KS1LRMO03; 9KS1LRMO6 e

9KS1LRMO08) foram verificados os seguintes planos de acao:

o RNC 281 de 14/05/13; RNC 287 de 16/05/13; RNC 292 de 14/06/13 e
RNC 290 de 16/05/13;

Os treinamentos para tratamento de NCs foram considerado eficazes.

) ABEPRO
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NC VERIFICACAO

e Evidenciado o plano de auditoria.

e A diretoria adiou a auditoria interna que havia sido marcada para o periodo
de 20 a 27/04/2013. Esta sO veio a ser realizada no més de julho -
Comprovante: Evidenciado relatorio da auditoria interna de 02 a 03/07/2013
comtemplando todos os processos do SGQ.

NCn°7

Fonte: Elaborado pelos autores

4.7.  Etapa 7 do MASP: Padronizagdo

Foram estabelecidos trés novos procedimentos operacionais como agdes corretivas. Estas as
acOes corretivas foram geradas atraves da analise de ndo conformidades, de analises criticas e

da anélise de reclamacdes de cliente.

As acdes preventivas tem meétodo semelhante as acdes corretivas. Sempre que, na analise dos
RNCs ou por sugestdo de algum colaborador, auditoria ou outra fonte qualquer for detectada
uma oportunidade de melhoria baseada em uma acdo para prevenir uma potencial NC, ou uma
situacdo ndo desejavel ao SGQ, deve ser oportunizada uma acdo preventiva. O RNC ¢é
analisado pela Coordenacdo da Qualidade e, caso necessario, com a Diretoria para tomadas de
decisdo. Depois de aprovado pela diretoria, estes novos procedimentos foram adicionados ao
PG 8.5.0/1 - Acédo Corretiva e Acdo Preventiva — Revisdo 09 do SGQ. Todos os membros

envolvidos tiveram treinamentos neste novo padrao.

4.8. Etapa 8 do MASP: Conclusao

O MASP continuou a ser utilizado na empresa. O acompanhamento das acdes foi
periodicamente feito de acordo com o cronograma previsto e 0s resultados foram satisfatérios.
Ndo foram identificadas NCs na auditoria de recertificacdo de 2014 e na auditoria de

manutengdo em 2015, conforme figura 9.

0)(0 ABEPRO 16
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Figura 9 - Grafico do indice de reincidéncia de NCs apds a aplicagcdo do MASP
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Fonte: Elaborado pelos autores

5.Conclustes

Com este estudo de caso foi possivel verificar como as ferramentas da qualidade facilitam a
aplicacdo do MASP na identificacdo e solucdo de ndo conformidades pequenas, médias e
grandes, reincidentes e ndo reincidentes e, ainda, ndo conformidades identificadas nas
auditorias internas e externas. Na etapa identificacdo, foi analisada as incidéncias das néo-
conformidades encontrando valores acima da meta estabelecida pela empresa. Na etapa
seguinte do MASP “observacgao” foi analisada a frequéncia e reincidéncia de 27 NCs. Foram
entrevistados os envolvidos e coletadas informacgdes sobre o SGQ. Na etapa de analise
aplicou-se o diagrama de Ishikawa com as informagfes obtidas nas entrevistas com 0s
funcionarios e obteve-se um levantamento das causas de NCs mais provaveis. Na etapa
seguinte elaborou-se um plano de acdo utilizando a ferramenta 5W1H. Foram estabelecidos
prazos para as acdes e nomeados 0s responsaveis pela sua aplicacdo. Os prazos foram
acordados com os respectivos envolvidos e cronogramas previstos para as auditorias internas.
Realizou-se treinamentos nas instrucdes de trabalho conforme cronograma estabelecido no
plano de acdo. Na etapa de verificacdo foram monitoradas as acGes e comparados 0S
resultados obtidos com os previstos. Constatou-se que as agdes implantadas foram eficazes e a
ndo recorréncia de ndo conformidades. Na etapa da padronizacdo foram estabelecidos e
melhorados alguns procedimentos operacionais. Finalmente, na etapa concluséo, foi realizado
0 acompanhamento periodico das a¢Ges implementadas e resultados alcangados. Ndo foram
constatadas NCs nos anos de 2014 e 2015. Nao houveram reincidéncias. Apds a realizagdo

deste estudo, observou-se que 0s objetivos propostos inicialmente foram cumpridos com

&) ABEPRO 17
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resultados expressivamente satisfatorios e com magnitude esperada, visto que todas as ndo
conformidades foram reduzidas a zero e que todos os indicadores de desempenho foram
positivos, conforme a meta e cronograma pré-estabelecidos, ndo sendo detectada nenhuma
ndo conformidade na auditoria de recertificacdo. O MASP trouxe melhorias significativas
para 0 SGQ e para 0s processos empresariais da empresa.
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