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Resumo

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de analisar o processo de implantacdo de
um sistema de gestdo da qualidade, baseado na norma NBR ISO 9001:2008, na Gréfica Ipé
Ltda. A base tedrica do estudo em questdo foi desenvolvida através da pesquisa exploratdria e
a fase de estudo in loco foi realizada com o levantamento direto dos dados, sendo que o autor
do trabalho € o representante da diretoria no processo de implantac@o. Diante de um mercado
cada vez mais competitivo, com qualidade sendo fator de sucesso e exigéncia de mercado, as
empresas tém visto a necessidade de mudar e buscar o conceito de melhoria continua para se
destacar no mercado. O objetivo do trabalho € ajudar empresas que estdo nesta fase de
implantacao do sistema de gestdo da qualidade baseado na NBR ISO 9001:2008. Contudo a
empresa tomada por base desse estudo contribui com algumas observacdes contundentes,
como a dificuldade de implantagdo de uma cultura da qualidade, levando em conta os custos
de implantacdo que s6 serdo percebidos ao longo prazo. Em conclusdo pode-se destacar que
as ferramentas necessdrias a implantacdo, e suas adaptacdes a cada situacao especifica podem

fazer toda a diferenca para o sistema de implantagao bem sucedido.

Palavras Chave: Gestdo, Qualidade, Processos, ISO 9001:2008.



Abstract

This work was developed in order to analyze the process of implementing a quality
management system based on standard ISO 9001: 2008 in Graphic Ipe Ltda. The theoretical
basis of the present study was developed through exploratory research and the study phase on
site was carried out with the direct survey data, and the author of the work is the
representative of the Board in the implementation process. Faced with an increasingly
competitive market, with quality and success factor and market demand, companies have seen
the need to change and seek the concept of continuous improvement to stand out in the
market. The objective is to help companies that are in this implementation phase of the quality
management system based on ISO 9001: 2008. However the company taken based on this
study provides some striking observations such as the difficulty of implementing a culture of
quality, taking into account the implementation costs that will only be perceived in the long
term. In conclusion it can be noted that the tools deployment, and their adaptation to each

specific situation can make all the difference for successful deployment system.

Key Words: Management, Quality, Processes, ISO 9001:2008.



AGRADECIMENTOS

A Deus pelo Dom da Vida.

Ao professor e orientador Sr. Theodomiro S. M. Delpim, pelo apoio e

incentivo prestado durante o decorrer deste trabalho e sua dedicagédo para comigo.
Aos meus familiares e minha noiva pela motivagéao.

Ao Sr. Mério Sérgio Azevedo Resta, Consultor Técnico de Negdécios do

Senai. Pela ajuda, orientacao e conhecimento transmitido.
Ao Sr. Daniel Ribas. Pela ajuda e orientacéo.

Aos colegas de curso, pois juntos trilhamos uma etapa importante de nossas

vidas.

A todos que, com boa intencéo, colaboraram para a realizacao e finalizagao

deste trabalho.

A essas pessoas deixo minha sincera gratiddo e admiracéo.



Eu aprendi que para se crescer como pessoa é
preciso me cercar de gente mais inteligente do

que eu.

William Shakespeare



SUMARIO

1. INTRODUGAD........covverrrrresrnesssssessssssessssssasssesssssasssessssssasssassssssasssessasssasssassssssasssessasssens 10
1.1 TEMA E APRESENTAGAO DO PROBLEMA ......uececereeccranecssanecssssesssssesssssessssasssssesssssssssnnens 10
1.2 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO ...ccucviceeusnsssasssnsassssasssssnssssasssssnssssssssssnsassssssssnsassssssssssnsssses 11
1.3 OBUETIVOS ...ucirieuisunsesssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssassssssssse 12
1.3.1 OBUETIVO GERAL ...ttt ettt ettt ettt ettt ae ettt et et e st be b et eseeseneene 12
1.3.2 OBUETIVOS ESPECIFICOS .....cuiiviiieieiieieieieteeteeet ettt ettt sb e ese e 12
2. REFERENCIAL TEORICO .......c.onserrumerrmsnsssssnesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 12
2.1. EVOLUGAO HISTORICA DA NORMA ISO........ovrerrrrrrrrerersssesssesssssssssssesssesssssssasnes 12
2.2 GESTAO DA QUALIDADE...........ccurerurernsnsersssessssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssass 13
2.3 0 CONCEITO ISO: INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. ..cccceversnsens 15
2.4 ANORMA ISO 9007 .....cuiiiiiiininnisnisnssnsissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssnssns 17
3. METODOLOGIA .......cccoveurrriennsnsnnssssssnsassssssssssnssssasssssnssssssssssssassssasssnsassssassssssssssssasssnes 20
3.1. PROJETO DE PESQUISA: UMA REVISAO TEORICA.....ccceersusessssnssesssssssasssssssssssssssssssssssnsons 20
3.1.1 DETERMINAGAO DOS OBUETIVOS: ....eeeieeeeeeeee et eeeee e eeeaeeeeateeeeaeeeeeaeeeenaeeeenseesnaeesans 21
3.1.2 TIPOS DE PESQUISA! .....etiiuietietteiienietetestestesteeteesteseenteaesestessessesseeseeseeneessensensensensensenss 21
3.1.3 METODOS DE PESQUISA;] ...ueeuitinienieteeieieieetesteseestesestestesesseneesessesseneesessenseseesessensesessensns 22
3.1.4. METODOS DE COLETAS DE DADOS: ......vcuiuirirereteeieeeseteasssesesesessasesssesesessssssesesesssssesens 23
3.1.5 FORMULARIO PARA COLETA DE DADOS: ......couiiueeieeeienieieiessessessesseeseessessessessessessessesseeses 24
3.1.6 AMOSTRAGEM: ....evieteteeieeteete ettt ettt te ettt ese e st et et e bessesbeeseeseeseeseensensensensensenseans 24
3.1.6 TABULACAO E ANALISE DE DADOS ... eueieeeeee et et e eeeaeeeeateeeeaeeeeaeesenaeesenseesneeesans 25
3.1.7 REPRESENTAGAO GRAFICA DOS RESULTADOS  ......cuviivierieeeeeteeereeeeeteeeaeeeeeneeeseeneeneenns 26
3.1 .8 ANALISE GERAL: ....tiuiiiitiieiieitete sttt ettt ettt ettt ettt st et es e e b et eneesesbe st eseesenseneeseesenens 26
3.2. PROJETO DE PESQUISA: IMPLANTACAO ISO 9001:9008 ........ccccceereeerrereranecsnresanecsareanees 26
4. APRESENTAGAO DOS RESULTADOS ..o 28
4.1. HISTORICO DA EMPRESA........ccouiinuirnninisansessississsssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsans 28
4.1.1. FOTOS DA NOSSA HISTORIA.......ccveuieuiienieiieriieneeseeretestesessesseseesessessesessessesessessessesessensens 30



4.1.3. INVESTIMENTO EM QUALIDADE .....ccviitiitieetieeeecteete et e ettt et teeaeeaesasesaeenseeseeaeessesnsenns 32

4.2. 0 SURGIMENTO DA NECESSIDADE DE CERTIFICAGAO ISO;...ccceveeresssssasasasaasasasasasasasasasases 32
4.4. O ALINHAMENTO ESTRATEGIO! «.cuceeeeeerereresesasesssesesssssssssssasasssssssssasssssssssssasssssssssssssssssssses 34
4.5. MAPEAMENTO DOS PROCESSOS PARA ELABORACAO DA DOCUMENTAGAO ......cceeue.. 36
4.5.1. MACROFLUXO GRAFICA IPE. .....ocieiiieieiieiiieeettetet ettt sae s ss e se s nsens 37
4.6. MAPEAMENTO DOS PROCESSOS.........cccoceeninininenananssasasssssasssssasasasasasasasasasasasasssases 38
4.7. A CULTURA DA EMPRESA ....cceeeereresesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 40
4.8. A REUNIAO DE ANUNCIO DOS NOVOS PROJETOS ...cccersesssasssssssassesssssssassssssssssssssssssssssssssns 41
5. ANALISE DOS RESULTADOS.........oovunerrerrnssnsseesssssssssssssssessssssssssssssssssssesssasssssssasss 41
6. RECOMENDAGCOES E SUGESTOES ... 43
7. CONCLUSOES .......oooeeeeeeeeeeeeeeeee e 43
8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...........ooiooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeevee e 45

Q. ANEXOS ...ttt 46



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Primeiros ColaboradOres ..o 30
Figura 2 - Fachada €m 1950 ...t 30
Figura 3 - Primeira maquina iMPreSSOral .......cccoieueuirinieieiiirieieieeieieie ettt ee 30
Figura 4 - Setor de TipOgrafia.........cccoieiiiec e 31
Figura 5 - Ernesto Casagrande e Alceu Malucelli..............ccooeireiiiiniinieeeeeeeeeee 31

Figura 6 - Cronograma de Consultoria para implanta¢éo do Sistema de Gestao da Qualidade

[SO 900T:2008........ceeiieieiiieietei ettt b ettt bbbttt s et b sttt sttt b st e et ne s 36
Figura 7 — Macrofluxo GrafiCca IP€..........c.cieiece e 37
Figura 8 - Modelo de Ficha para Descri¢cdo das Atividades do setor de Impresséo................. 38
Figura 9 - Modelo de Ficha para Descri¢cdo das Etapas do Setor de Impresséo...................... 39

Figura 10 - Modelo de Ficha para Descricdo do Monitoramento e Controle do setor de
[MPIESSEO ...ttt ettt ettt b ettt b ettt b e 40



10

1. INTRODUCAO

No primeiro momento o trabalho traz a definicdo do conceito de qualidade que
€ apresentada de maneira objetiva e pontual, bem como a evolucao histérica do
conceito ao longo do estudo da administracao, com énfase na gestao da qualidade
total. Descreve o0s obstaculos encontrados na elaboragdo técnica da fase de
documentacdo de processos, o alinhamento Estratégico e o mapeamento dos
processos para elaboracdao da documentacédo que envolvem os sistemas atuais.

Além desses conceitos o trabalho apresenta os resultados colhidos durante a
experiéncia que contribui para a confeccdo dos rumos que serdo tomados nas fases
seguintes. Analisa de forma empirica a funcionalidade real das ferramentas
apresentadas para a implantagdo de uma nova cultura na empresa.

A andlise dessa fase pode auxiliar gestores e demais interessados na tomada
de decisao quando decidir pela mudanca principalmente diante de uma empresa que
tem em suas raizes pessoas que nao estao acostumadas com a filosofia empregada
pelo novo processo de gestéao.

Diante das informacdes apresentadas permite entender que todas as pessoas
e processos sdo importantes nessa fase, principalmente o envolvimento da diretoria,
que muitas vezes ndo entende a real necessidade de implantacdo do ISO. Outro
ponto positivo dessa analise é a oportunidade de apresentar os reais beneficios do
sistema da qualidade total, pois muitas vezes pode ser confundido com um simples
registro de dados.

No entanto a TQM traz uma mudanca organizacional, que encontra resisténcia
e precisa ser planejado estrategicamente junto a clpula da organizagao alinhados
aos seus objetivos de curto, médio e longo prazo.

1.1 TEMA E APRESENTAGAO DO PROBLEMA

Presente em mais de 170 paises e com mais de 1 milhdo de empresas ja
certificadas, a ISO 9001:2008 é uma norma que define requisitos para Sistemas de

Gestdo da Qualidade em empresas de qualquer porte. Visto que as empresas
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sentem cada vez mais a necessidade melhorias em seus processos a fim de atingir
0 bom desempenho na busca do sucesso.

Desta maneira, surgiu a necessidade de elaboracdo do projeto para
implantacdo da ISO 9001:2008 na Grafica Ipé Ltda. O que é a certificacao ISO
9001:2008? Quais as etapas do processo? Quais sdo as barreiras e dificuldades
encontradas? O que vai ser controlado no processo? Como o processo foi
conduzido perante as dificuldades? Qual a contribuicdo da ferramenta para a

empresa?

1.2 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

Diante de um mercado altamente competitivo, com qualidade sendo o fator de
sucesso, e exigéncia de mercado, a Grafica Ipé, decidiu investir na criacao e
implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade através da NBR ISO
9001:2008.

A certificagdo I1SO, no segmento de rétulos e etiquetas, vem sendo uma
exigéncia de cliente e necessidade de mercado, que devem ser buscadas por todas
as empresas que buscam a competitividade e um espagco no mercado. Visando a
diminuicdo de desperdicio de tempo e dinheiro. Porém € necessario a mudanca
cultural e a quebra de velhos paradigmas que muitas vezes travam este sistema, é
preciso novas praticas para se obter o sucesso na qualidade.

Porém, ha uma serie de fatores a serem observados, analisados e
questionados antes e durante a implantagéao.

Diante disso houve um interesse do integrante do trabalho decorrente o fato
de que ele préprio ser o R.D. (representante da diretoria) responsavel pela
implantagcdo do sistema, sendo assim, vivenciando essa questdo de maneira a
buscar uma solucéao alternativa e eficaz que amenize as dificuldades encontradas no
caminho da certificagao.

O presente trabalho ird abordar duas importantes etapas que compde o
processo de certificacdo NBR 1SO 9001:2008, sao elas:

a) Alinhamento Estratégico
b) Mapeamento dos processos para elaboracdo da documentacao.
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Apresentar as dificuldades encontradas nestas duas etapas e relatar como o

R.D. (representante da direcdo) conduziu os problemas enfrentados.
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Demonstrar a criagao e desenvolvimento dos processos “a)” e “b)” inerentes a
implantacdo do sistema de gestdo da qualidade através da NBR ISO 9001:2008 na
Gréfica Ipé Ltda.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Conceituar e definir Sistema de Gestdo da Qualidade através da
Certificagdo NBR ISO 9001:2008;

b) Elaborar o planejamento / etapas da Implantagédo do Sistema de
Gestdo da Qualidade através da NRB ISO 9001:2008 na Gréfica
Ipé Ltda.;

c) Descrever e analisar as dificuldades no processo de implantacao
a) e b) da NBR ISO 9001:2008 na Grafica Ipé Ltda.;

d) Identificar as vantagens de ter um Sistema de Gestao da
Qualidade;

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. EVOLUCAO HISTORICA DA NORMA ISO

A evolucao histérica do ISO se confunde com a mudanca de comportamento

dos agentes de mercado. Mercado pode ser considerado todo e qualquer local,
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fisico ou virtual, no qual compradores e vendedores trocam mercadoria por moeda.
No inicio do estudo da administracéo percebe-se que a barganha de mercado era do
industrial, ou seja, o processo de gestao era “empurrado”, produzia-se no ritmo
necessario a satisfazer os ganhos de escala das firmas.

Os industriais ndo se preocupavam se a mercadoria seria ou nao vendida, até
por que havia poucos participantes no mercado e a concorréncia era pequena. Na
evolucdo do mercado, mais especificamente depois da segunda guerra mundial, as
empresas comecam a sofrer com a mudanca de comportamento do consumidor,
nesse momento as empresas voltam seus esforcos a entender a necessidade do
consumidor.

As empresas enfrentaram a crise de superproducdo e comecaram a repensar
seus processos produtivos. A barganha de mercado passa a ser do consumidor com
a ascensao da concorréncia, impulsionada pelo fim da guerra e o advento dos Baby
Boomer, o processo produtivo comeca a ser focado no estoque puxado, quando as
empresas precisam pensar na quantidade que seria vendida, foram obrigadas a
planejar sua producdo pensando na dinamica de mercado e nao apenas na
realidade de custos internos.

Nessa nova configuracdo surge o conceito de desejo, que passa a ser
entendido como uma necessidade tratada com qualidade. E diante dessas
mudancas surge o conceito de Total Quality Manegement e as demais ferramentas
relacionadas a gestdo da qualidade.

De acordo com Petronio, G. M e Laugi, F. P., (2005, p. 498), cita a definicao
de W. E. Deming, consultor americano, que nos meados de 1970 analisa que com a
reconstrucdo do Japado surge o conceito de qualidade uma valiosa arma para a

vantagem competitiva.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

Qualidade de acordo com a Organizacao Européia de Controle da Qualidade
(EOCQ) em 1972 define qualidade como “a condicdo necessaria de aptidao para o
fim que de destina”, como nos ensina Paladini, (2012, p. 13). Essa definicdo auxilia

no desenvolvimento do conceito que cerca a cultura da qualidade e nos previne com



14

relacdo os objetivos que devem ser adotados na implantacdo de um novo sistema
de gestao.

Ainda de acordo com Paladini (2012, p. 13), podemos acessar o conceito que
define qualidade como “a adequacao ao uso” e também o raciocinio de Jenkis que
conceitua qualidade como o grau de ajuste de um produto a demanda que pretende
satisfazer.

Diante dos conceitos apresentados pode-se entender que a qualidade € um
conceito dificil de ser definido de maneira empirica, pois pode permear diversas
situacées de um processo produtivo, desde seu planejamento estratégico até sua
maneira de vender um determinado produto ou servico.

Essa andlise pode ser feita diante do conceito de planejamento estratégico da
qualidade que aproxima o conceito de gestao da qualidade, chamado corretamente
por Juran e Gryna, (1991, p. 210), como Gestdo da Qualidade Total — TQM, como
cita Paladini (2012, p. 19). Contudo a implantagdo de um novo sistema de gestédo
que abrange a qualidade total pode gerar um sentimento falso de aumento de
trabalho da clpula da administragao, conflito em niveis organizacionais, nao garante
resultados imediatos e pode focar a otimizagdo de alguns setores da empresa.

Em seu trabalho Petrénio e Laugeni (2012, p. 123), definem o envolvimento
pessoal como uma das ferramentas mais acessadas na constru¢do do planejamento
de implantacdo de uma filosofia da cultura ISO, deve ser tratada com o
desenvolvimento e treinamento dos colaboradores e da clupula da empresa, com 0
estabelecimento de prémios e incentivos além de encorajamento ao trabalho em
times.E ainda apresentam ferramentas para equacionar essas questées, nesse
contexto pode-se citar as principais.

Para a solucao de alguns desses problemas E. W. Deming desenvolveu o
PDCA, que consiste em quatro passos:

o Plan (Planejar): é a fase que o time determina e seleciona um processo,
atividade ou maquina e apds uma avaliacao define a viabilidade econémica levando
em conta o cenario atual e futuro;

J Do (fazer): colocar em pratica o plano elaborado;

o Check (Verificar): colocar em pratica o controle elaborado;

J Act (agir): diante do sucesso 0 novo processo é registrado e adotado;
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(Petrénio, G, M, e Laugeni, L,P,. 2005, p. 507)

Outra ferramenta utilizada nesse processo organizacional é o 5S ou House
keeping € um conjunto de técnicas desenvolvidas no Japéao e utilizadas inicialmente
pelas donas-de-casa japonesas para envolver todos os membros da familia na
administragdo e organizacdo do lar. No final dos anos 60, quando os industriais
japoneses comecaram a implantar o sistema de qualidade total (QT) nas suas
empresas, perceberam que o 5S seria um programa basico para o sucesso da QT.
(SELEME, R e STADLER, H., 2008).

Esse programa pode ser conhecido com outros nomes, porém 5S é o mais

utilizado e vem das iniciais das cinco técnicas que o compde:

J Seiri — organizacao, utilizacao, liberacao da area;
o Seiton - ordem arrumacao;

J Seiso — limpeza;

o Seiketsu - padronizacdo, asseio, saude;

J Shitsuke - disciplina, autodisciplina.

Diante desse cenario percebe-se de maneira clara que houve uma enorme
evolucao do conceito de qualidade ao longo do tempo, e além disso, a pressado dos
consumidores e da concorréncia proporcionou uma conversdo dos objetivos de
varios participantes do mercado, principalmente do comércio internacional,
culminando num conjunto de normas e processos que visa planejar, organizar, dirigir

e controlar o processo de maneira eficiente.

23 O CONCEITO ISO: INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION.

Para satisfazer as necessidades geradas pela crescente busca pela qualidade
nos processos surge a International Organization for Standardization - ISO, em
portugués pode ser definida como Organizacao Internacional para Padronizacao, é
uma entidade de padronizacdo e normatizacao, e foi criada em Genebra, na Suica



16

A I1SO tem como objetivo principal aprovar normas internacionais em todos os
campos técnicos, como normas técnicas, classificacdes de paises, normas de

procedimentos e processos, € etc.

PETRONIO e LAUGENE (2005, p. 512), nos ensina que as normas 1SO
promovem a normatizacdo de empresas e produtos, para manter a qualidade
permanente. Suas normas mais conhecidas sdo a ISO 9000, ISO 9001, ISO 14000 e
ISO 14064. As ISO 9000 e 9001 sdo um sistema de gestao de qualidade aplicado
em empresas, e ISO 14000 e ISO 14064 sao um sistema de gestao da qualidade.

O Comité Brasileiro de Qualidade define, em seu site, a Norma ISO 9001

como:

“a versdo brasileira da norma internacional ISO 9001 que estabelece requisitos para o

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) de uma organizagdo, néo significando,
necessariamente, conformidade de produto as suas respectivas especificacbes. O
objetivo da ABNT NBR ISO 9001 é Ihe prover confianca de que o seu fornecedor podera
fornecer, de forma consistente e repetitiva, bens e servicos de acordo com o que vocé
especificou.”

De maneira analoga o INMETRO define, em seu site, a NBR ISO 9000, 2000,
item 3.1.1 que classifica qualidade como o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes atende requisitos o que configura uma orientacdo da
qualidade para a confiabilidade no processo produtivo, certificando o comprador que

todos os produtos ou servigos terdo o mesmo tratamento.

Os pilares da gestdo da qualidade sado a orientacdo por objetivos e a
orientacdo pelo cliente. Isto significa que a gestado da qualidade dos produtos deve
se preocupar em realizar visdo € a missao organizacional, alcangar os objetivos e
atingir as metas. Tudo isso tentando satisfazer o interesse dos participantes do

sistema interno e externo a empresa.

Através dos expoentes da qualidade total W Edwards Deming, Joseph M
Juran, Philip B Crosby, encontramos todos os elementos necessarios para entender
a necessidade que as normas ISO podem suprir dentro do processo produtivo. Este
conceito citado por Paladini (2012, p. 13), em seus conceitos iniciais expdes sobre
como 0s processos podem ser diferenciados de procedimentos, e apoiado nesses
conceitos a certificacdo das etapas de producdo se tornam fundamentais nas
relacdes de trocas entre fornecedores distintos.
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Nesse aspecto a complexidade das atividades industriais surge a necessidade
de segmentar as atividades e seus objetivos, e levando em conta a infinidade de
aplicacdo das normas torna-se légico a criacdo de determinacdes que possam

auxiliar de maneira mais focada determinadas areas industrias.

A implantacdo de um sistema da qualidade dentro de uma empresa, neste
caso a certificacao 1SO 9001, auxilia no gerenciamento dos processos e atividades,
através da documentacao de formularios e registros para assegurar a existéncia de
um controle e ordem na forma de como a organizacao conduz seu negdécio, para que
tempo, dinheiro e outros recursos sejam utilizados com eficiéncia. (MELLO, SILVA,
TURRIONI, SOUZA; 2009, p. 65).

2.4 A NORMA ISO 9001:

A série de normas ISO 9001 é um conjunto de normas e diretrizes
internacionais para sistemas de gestdo da qualidade. Desde sua primeira publicagao
em 1987, ela tem obtido reputacdo mundial com a base para o estabelecimento de
sistemas de gestao da qualidade.

Objetiva melhorar a gestao de uma empresa e pode ser aplicado em conjunto
com outras normas de funcionamento, como normas de saude ocupacional, de meio
ambiente e de seguranca. (PETRONIO, G. M. e LAUGENI, F. P. 2005, p. 354)

Para obter a certificacdo da ISO, uma empresa deve cumprir certos requisitos,
para que as varias fases sejam cumpridas de forma adequada. Através do I1ISO 9001,
uma empresa aplica nos seus processos padroes para o seu sistema de gestao e
qualidade. (PETRONIO, G. M. e LAUGENI, F. P. 2005, p. 355)

Existe uma versao brasileira da 1ISO 9001, designada como ABNT NBR ISO
9001, que também tem como objetivo estabelecer normas consistentes que
aumentam a qualidade dos processos de gestdo. Quando essas normas sao
implementadas e cumpridas, é estabelecida uma relacdo de confianga entre a
empresa e cliente.

No entanto, uma area essencial da ABNT NBR ISO 9001 é que quando a

empresa nao cumpre com as normas, o cliente deve dar o feedback, comunicando o
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problema, para que o desempenho seja melhorado no futuro. (www.abnt.org.br,
acesso em 02/05/2015).

A implantacdo de um sistema da qualidade dentro de uma empresa, neste

caso a certificacao 1ISO 9001, auxilia no gerenciamento dos processos e atividades,
através da documentacao de formularios e registros para assegurar a existéncia de
um controle e ordem na forma de como a organizacao conduz seu negdcio, para que
tempo, dinheiro e outros recursos sejam utilizados com eficiéncia.

A certificacdo é uma ferramenta fundamental para empresas que buscam se
destacar no mercado. Podendo ser vista como um grande diferencial competitivo e
as vezes até mesmo como pré requisito para fornecer para algumas empresas. E um
conjunto de controles e processos que garantem a confiabilidade e segurancas das
informacdes e dos processos decorrentes. (MELLO, SILVA, TURRIONI, SOUZA;
2009, pag. 39).

Tendo o objetivo de identificar e atender as necessidades dos clientes, a
norma ISO é um componente estratégico de uma organizacao que define requisitos
para o sistema de gestdo da qualidade e a forma como uma empresa deve ser
gerenciada.

A sigla ISO, do inglés: International Organization for Standardization,
(Organizacao Internacional de Normalizacdo). Desenvolve e promove normas que
possam ser utilizadas igualmente por todos os paises do mundo. A ISO, atua nos
mais diferentes segmentos, de normas e especificacbes de produtos, matérias
primas a sistemas de gestao, para todas as areas.

E uma organizagdo ndo governamental que hoje esta presente em mais de
170 paises. Sua sede fica em Genebra e foi fundada em 1974. Organizacao que tém
0 papel de promover a normatizagao de produtos e servigos, utilizando determinadas
normas, para que as a qualidade dos servigcos e produtos sejam sempre melhorada.

As normas ISO possuem um papel muito importante no mundo globalizado,
devido ao seu reconhecimento internacional no que diz respeito as relacdes
contratuais entre organizagdes, sociedades e individuos. Elas formam 20,
juntamente com outras normas, os chamados sistemas de gestdo integrados.
(FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011, p. 21).

No Brasil o 6rgao regulador da norma se chama ABNT (Associagcao Brasileira
de Normas Técnicas). Foro Nacional de Normalizagdo. As normas brasileiras, cujo
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conteudo é de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos
Organismos de Normalizacdo Setorial (ABNT/NOS) e das Comissdes de Estudo
Especiais (ABNT/CEE), séo elaboradas por Comissdes de Estudo (CE), formadas
por representantes dos setores envolvidos, delas fazendo parte: produtores,
consumidores, e neutros (universidades, laboratérios e outros).

De acordo com PETRONIO e LAUGENI (2005, p. 512), o ISO apresenta oito
principios de gestdo da qualidade. Segundo a ISO, um principio da gestao da
qualidade é uma crenga ou regra fundamental e abrangente para conduzir e operar
uma organizagao, visando melhorar continuamente seu desempenho a longo prazo,
pela foco nos clientes e, ao mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas
as partes interessadas.

De acordo com a ISO, os oito principios sao:

J Foco no cliente;

. Lideranga;

. Envolvimento das pessoas;

. Abordagem do processo;

. Abordagem sistémica para a gestao;

J Melhoria Continua;

J Abordagem Factual para a tomada de decisao;

J Relacéo cliente versus fornecedor mutuamente benéfica.

Com o crescimento da globalizacdo, a gestdo da qualidade tornou-se
fundamental para a liderangca e para o aperfeicoamento continuo de todas as
organizacbes. Com a aplicacdo dos oito principios da gestdo da qualidade, as
organizacdes produzirdo beneficios para os clientes, acionistas, fornecedores,
comunidades locais, ou seja, para a sociedade em geral. (MELLO, SILVA,
TURRIONI, SOUZA; 2009, p. 69).

Existe também o controle da qualidade, garantia da qualidade e gestao da
qualidade sao conceitos relacionados com o de qualidade na industria e servigos. Os
conceitos sao usados em varias areas, através de indicadores de qualidade e
normas, como a ISO 9001, ISO 14000 e outras.
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3. METODOLOGIA

A pesquisa é utilizada como ferramenta para a construcao de consideracdes
acerca do assunto abordado. E nesse aspecto que os dados sdo reunidos,
analisados e sistematizados de forma objetiva, para a elaboracao de hipo6teses, que
serdo embasadas ou modificadas pelos resultados da pesquisa, estabelecendo uma

relagao entre o referencial tedrico e os dados empiricos.

De acordo com Samara e Barros,(1997, p. 11), as informagdes que séo
acumuladas dificiilmente sdo completas, muitas vezes formam lacunas no
conhecimento do assunto, pois estdo no habito de consumo dos consumidores de
interesse do projeto. Que sé podem ser preenchidas através da pesquisa de
marketing, por meio de metodologia adequada e de um projeto formal. E nesse

contexto que se faz necessaria uma revisao literaria sobre esse tema.

3.1. PROJETO DE PESQUISA: UMA REVISAO TEORICA

O inicio do projeto deve ser pautado pela definicao do problema. Essa etapa é
a mais importante, pois o projeto deve ser orientado por uma necessidade real de
informacado, onde exista uma situacao que haja indagacbes e duvidas a serem
sanadas. Definir o problema de pesquisa & entender e explicar quais o0s
problemas/oportunidades de marketing que geram a necessidade de informacdes
para a tomada de decisdo. A definicao do problema indica o proposito da pesquisa.
(SAMARA ; BARROS, 1997, p.11).

Com isso, & importante levar em consideracdo que um problema bem
elaborado devera responder duas questbes basicas, como o por qué da pesquisa
ser realizada e as consideracbes que poderdo ser elaboradas a partir dos
resultados.
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3.1.1 Determinacao dos objetivos:

Os objetivos da pesquisa sao definidos com a intencéo de reunir informacdes
suficientes para solucionar o problema levantado, com isso os objetivos apresentam-
se detalhados e especificos, pois servira de base para a futura elaboracdo do
formulario para coleta de dados. E nesse processo que sdo definidas as premissas
sobre 0 que precisamos e 0 que queremos saber durante a pesquisa.

Esse conceito divide-se em objetivo geral e objetivos especificos, seguindo o
raciocinio l6gico do método analisado.

3.1.2 Tipos de pesquisa:

Existem diversas classificagcbes de pesquisas no meio académico, é certo que
cada autor classifique os tipos de pesquisa de acordo com a orientacdo de seu
trabalho, porém esse estudo baseou-se na classificacdo de Sdmara e Barros, (1997,
p. 23), no proposito de facilitar o entendimento didatico e pratico do assunto.

Nesse contexto apresentam-se duas formas distintas de pesquisa, sendo elas
a pesquisa de oportunidade de vendas e a pesquisa de organizacdo de vendas, que
muitas vezes se complementam no intuito de criar consideracées completas para o
assunto abordado.

A pesquisa de oportunidade de vendas divide-se em dois tipos, a pesquisa de
mercado, que é focada nas preferéncias, habitos e costumes, perfil socioeconémico,
imagem de marca, intencées de compra e analise de participacdo de mercado,
prevendo através da andlise dessas informacdées a demanda, o potencial de
mercado e as tendéncias de negdcios.

Ja a pesquisa de produto investiga quais vantagens competitivas dos
produtos concorrentes, procurando orientar a introducdo de novos produtos e a
modificacdo dos que ja existem. E para isso, coleta dados sobre a qualidade, o
sabor, 0 aroma, a cor, o design das embalagens e o conceito dos produtos. Dessa
forma, na maioria das vezes os formularios de coleta de dados sdo elaborados
visando responder questdes relacionadas a pesquisa de mercado e a pesquisa de
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produto, facilitando o entendimento sobre as caracteristicas do produto junto ao
mercado.

Quanto a pesquisa de organizagao de vendas, é apresentada em trés
subdivisdes: a pesquisa de distribuicdo, a pesquisa de comunicagao, e a analise de
vendas. A primeira trata da identificacdo dos melhores canais de distribuicdo, sendo
eles, o atacado, o varejo e o auto-servico. J& a segunda divisdo avalia as
campanhas publicitarias e pecas promocionais, procurando definir os melhores
veiculos e meios de divulgacao das campanhas. No terceiro tipo, tem-se a analise
de vendas que avalia a estrutura de vendas, analisando a atuagdo da equipe de
vendas, definindo as posicées geograficas mais eficientes e até as cotas de vendas

para cada regido.
3.1.3 Métodos de pesquisa;

Na classificacdo dos métodos de pesquisa, de acordo com S&mara e Barros,
(1997, p. 24), existem diversas nomenclaturas, porém nao diferem no seu contetdo
e sim na fonte de referéncia estudada, dessa forma o mais importante é demonstrar
a amplitude do estudo e o tipo de estudo que se pretende fazer, sendo ele qualitativo
ou quantitativo, dependendo da disponibilidade de tempo e do controle das variaveis
envolvidas na pesquisa.

E com base nos estudos de Samara e Barros (1997, p. 25), que temos a
definicao de dois métodos de pesquisa que serao apresentados. O primeiro trata dos
estudos exploratorios, onde se procura ter o primeiro contato com o assunto de
interesse e formular hipoteses. Essa analise envolve a informalidade, a flexibilidade
e a criatividade, no levantamento de dados que ja estao disponiveis, e que podem
ser coletados, através de conversas com especialistas, consulta a livros e
periédicos. E nesse aspecto que esse método pode ser o primeiro passo na
elaboracao de um projeto.

De acordo com Mattar (1996, p.86), a pesquisa exploratéria se adapta muito
bem ao inicio das investigacoes, quando o pesquisador procura familiaridade,
conhecimento e compreensao sobre 0 assunto, pois ainda nao existem informacdes

suficientes para a formulacao de hipéteses e analises de oportunidades.
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O segundo método definido é o estudo descritivo que descreve as situagdes
de mercado a partir de dados primarios. Esses dados podem ser conseguidos de
duas maneiras distintas. Através do estudo qualitativo, que se utiliza de discussdes
em grupo, entrevistas individuais e da andlise verticalizada do objeto, criando
condigbes para uma identificagdo dos pontos em comum e distintos dos
selecionadas para amostra.

Esse método é utilizado quando se pretende determinar os motivos de
compra e de preferéncia de consumo. Levando em conta a pesquisa qualitativa nao
pode generalizada para toda a populagcdo, visto que detecta tendéncias nao-
mensuraveis e nao-quantificaveis.

A outra maneira de coleta de dados, no método descritivo, &€ a pesquisa
quantitativa, que se utiliza de métodos estatisticos para analisar quantitativamente
as relacdes de consumo, respondendo na maioria da vezes o quanto?, para cada
objetivo da pesquisa, permitindo uma interpretacdo dos resultados através de

analises de percentuais e médias das respostas coletadas na pesquisa.

3.1.4. Métodos de coletas de dados:

As definicoes do método de coleta de dados, ainda de acordo, com Samara e
Barros (1997, p. 47), determinam a maneira como os dados serdo coletados e
podem ser através da observacao, do inquérito e do método interativo.

No caso da observacdo, o proprio nome ja indica a forma de atuacéo, que
monitora como o consumidor se comporta durante a compra ou consumo do
produto. Ja no inquérito, que também pose ser chamado de contato, acontece uma
divisdo dessa classificacdo em: inquérito ou contato pessoal, que utiliza o contato
direto com o entrevistado, o inquérito ou contato por telefone, que apresenta rapidez,
uma recusa muito grande dos entrevistados, e por ultimo o inquérito ou contato por
correspondéncia, que tem no alcance geografico uma vantagem, mas sua conclusao
€ lenta e cara em vista aos outros métodos.

Na terceira e ultima divisdo do método de coleta, destaca-se o método
interativo, que se utiliza do computador para coletar dados, através de pontos

instalados nos locais de consumo e também através da Internet.
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3.1.5 Formulario para coleta de dados:

A elaboracdo de um formulario para a coleta de dados acompanha a
elaboracdo do projeto, sendo orientado pelos objetivos definidos. No caso das
pesquisas quantitativas temos o questionario e nas pesquisas qualitativas o roteiro.
Nao existe um questionario ou roteiro basico, porém nao se deve fazer perguntas
embaracosas, ndo se deve obrigar o entrevistado a fazer célculos e ainda nao se
deve fazer perguntas que remetam a um passado muito distante.

Para uma elaboragédo correta é importante listar os aspectos importantes e
verificar se as perguntas envolvem realmente o projeto, focar a forma de expressao
do entrevistado e simular as possiveis respostas. Dessa forma pode-se determinar
se 0 questionario sera estruturado com uma sequéncia légica, que nao podem ser
modificada, no caso das pesquisas quantitativas. Ou se o roteiro serd nao-
estruturado caracterizando a pesquisa qualitativa, com insercdes livres do
entrevistador, de acordo com o0 andamento da pesquisa. Outra forma de classificar
se refere ao objetivo da pesquisa estar explicito, ndo-disfarcada, ou quando os
objetivos da pesquisa nao sao claros por questées estratégicas, sao classificadas
como disfargada.

3.1.6 Amostragem:

A definicdo de amostra esta inserida no cotidiano das pessoas, pois a todo o
momento acontecem situagdes em que € necessario considerar apenas uma parte
do todo. E como analisar apenas alguns graos de um lote de soja, para conhecer a
composicao de toda carga. Nesse caso, acontece uma situagdo simples e isolada,
porém a pesquisa tem uma enorme demanda para atender, e sendo assim a
pesquisa de marketing desenvolveu os conceitos pertinentes aos seus objetivos.

Com isso surgiram algumas considerac6es sobre o assunto que se refere “a
coleta de dados relativos a alguns elementos da populacdo e a sua analise, que

pode proporcionar informacgdes relevantes sobre toda a populacdo” (MATTAR, 1996.
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p. 128). As técnicas amostrais se subdividem em dois grupos distintos, a técnica
probabilistica e a Nao-probabilistica.

De acordo com Samara e Barros (1997, p.71), a amostra probabilistica se
utiliza de conceitos estatisticos, pois nesse caso os elementos da populacdo tém
probabilidade igual, que é diferente de zero, de serem selecionados para a amostra.
Com isso temos a amostra probabilistica simples, que € a escolha aleatéria dos
elementos. A amostra probabilistica estratificada, onde existe a necessidade de se
subdividir a populacdo em extratos homogéneos, como a classe social por exemplo.

E ainda, a amostra probabilistica sistematica, que estabelece intervalo entre
0s entrevistados, tentando eliminar as influencias que se acreditam existir em alguns
casos. E por ultimo a amostra probabilistica por conglomerado, que de acordo com
Samara e Barros (1997, p.69), exige a utilizacdo de mapas detalhados das regides
que se pretende pesquisar, para que através da pesquisa sistematica seja possivel
selecionar as amostras.

Por outro lado, a técnica de amostragem N&ao-probabilistica, foi subdividida
em Nao-probabilistica por conveniéncia, que é utilizada em um grupo seja
conveniente ao pesquisador, permitindo resposta rapida e barata, como em pré-
testes, e que por isso ndo sao conclusivas. A Nao-probabilistica por julgamento ou
intencionais, que acontece quando a amostra é selecionada por critério do
pesquisador, tendo base as informagdes levantadas durante a elaboracao do projeto
e da pesquisa.

E na ultima subdivisdo de amostra Nao-probabilistica, a amostra por cota, o
pesquisador seleciona uma amostra que tenha identificacdo com o universo, como a
idade por exemplo. (SAMARA; BARRO, 1997, p. 65).

3.1.6 Tabulacao e analise de dados:

A tabulacao e analise dos resultados é uma etapa imprescindivel na pesquisa,
pois é nessa fase que as respostas sao agrupadas e transformadas em informagdes,
ou seja, dados que permitem consideracdes novas ao assunto. Através dessa

técnica é possivel cruzar os dados de infinitas maneiras, possibilitando infinitas
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interpretagbes, dependendo da habilidade, da disponibilidade e do interesse do

pesquisador.

3.1.7 Representacao grafica dos resultados:

A representacao grafica dos resultados visa estabelecer uma relacao entre os
nameros coletados e figuras geométricas que ajudem no entendimento e
cruzamento de dados, que possam se transforma em informacdes. Através da
proporcionalidade da figuras se pode exaltar resultados e oportunidades, alertando

0s participantes do projeto para os dados mais interessantes e conclusivos.

3.1.8 Anadlise geral:

A andlise geral da pesquisa é a parte mais importante do projeto, pois reunira
as consideracbes de todas as partes desenvolvidas no projeto, € nessa etapa que
sdo confirmadas ou nao, as hipoéteses formuladas a partir dos dados primarios
levantados. Dessa forma, é importantissimo responder aos questionamentos feitos
nos obijetivos, geral e especifico, que foram definidos para preencher as lacunas dos
estudos exploratérios iniciais.

Nesse aspecto as consideragdes finais sdo elaboradas na forma de um texto,
baseado nas hipéteses de oportunidades levantadas, que por si s6 ndo levam a
conclusées confidveis, mas que através da elaboragcdo da pesquisa, pode-se
desenvolver um resumo das informagdes mais relevantes. Permitindo assim uma

tomada de decisao consciente sobre o assunto.
3.2. PROJETO DE PESQUISA: IMPLANTACAO ISO 9001:9008
O presente trabalho trata-se de uma pesquisa exploratéria com abordagem

qualitativa. A pesquisa é exploratéria na medida em que procura analisar um tema

relativamente novo, deixando espacos para estudos dessa natureza.
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Segundo Gil (1996, p. 55), 0 uso de pesquisa exploratéria € comum nas
ciéncias sociais. Para o autor, a pesquisa exploratéria, pois ela visa proporcionar
maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito ou a construir
hipoteses. Envolve levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado; andlise de exemplos que

estimulem a compreensao.

Em outras palavras, conforme aborda Samara e Barros (1997, p. 59), a
pesquisa exploratdria visa basicamente a formulacao e/ou sistematizacao de objetos
desconhecidos, que serd efetuado de primeiro momento através da pesquisa
bibliografica. Ja a pesquisa descritiva visa elucidar e/ou detalhar e ampliar o
conhecimento sobre objetos parcialmente conhecidos, ou seja, “apresentar com
precisao as caracteristicas de uma situacao, um grupo ou um individuo especifico.”

Assim, entende-se tratar-se de um procedimento intelectual em que o
pesquisador tem como objetivo adquirir conhecimentos por meio da investigacéo de

uma realidade e da busca de novas verdades sobre um fato.

Este tipo de pesquisa tem como principal objetivo o fornecimento de critérios
sobre a situacao-problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreensao. Sendo
assim, a presente pesquisa buscara apontar maior familiaridade com o tema

proposto através de um trabalho exploratério.

Na busca de esclarecer o tema,, sera efetuada uma pesquisa bibliografica
para conceituar e definir Sistema de Gestdo da Qualidade através da Certificagéo
NBR ISO 9001:2008, que servird como subsidio as questdes levantadas na
problematizagéo.

Serao relatas as etapas do planejamento de implantagdo do Sistema de
Gestao da Qualidade através da NRB ISO 9001:2008 na Grafica Ipé Ltda, através
de uma pesquisa interna e também de um questionario que complementara este
estudo a fim de demonstrar se o processo de implantacdo esta alinhado com a

percepgao da equipe.

Com base na pesquisa e nos estudos, serdo relatadas as dificuldades
encontradas no processo de implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
através da NRB ISO 9001:2008 na Grafica Ipé Ltda. Com isso, sera possivel
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observar a postura e as agbes tomadas pelo R.D. (representante da diretoria)
perante os problemas enfrentados.

Por fim, serdo destacadas as vantagens de implantar um Sistema de Gestao
da Qualidade através da NRB ISO 9001:2008. Desta forma, tendo como base estas
consideracdes, entende-se que se aplicam a este trabalho as caracteristicas deste
modelo apresentado pelos autores, constituindo-se o perfil exploratério qualitativo

para a pesquisa realizada.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.1. HISTORICO DA EMPRESA:

"O mesmo tecido que faz os sonhos, faz os homens"

Talvez essa seja a frase que melhor define aquilo que Alceu Malucelli e seu
sécio, Ernesto Casagrande, realizaram ha 60 anos, ao sairem de Ponta Grossa para
instalar um depdsito de materiais de construcdo no Norte do Parana.

Entretanto, contrariando os planos iniciais, resolveram investir em uma
tipografia, e, de uma hora para outra, eram donos de um ramo de negécio do qual
nada conheciam. Nem em seus mais mirabolantes sonhos poderiam imaginar que
aquela semente resultaria numa grande arvore chamada Grafica Ipé, fruto digno de
tudo o que foi construido em 60 anos de muito trabalho.

Tipografia Ipé: esse foi o nome escolhido pelos fundadores da empresa, que
iniciavam suas atividades em um prédio de 100 m2 na cidade de Londrina, onde

instalaram suas primeiras maquinas, novinhas, importadas da Alemanha.

A Ipé cresceu acompanhando o desenvolvimento da cidade. E assim foi se
modernizando: linotipia, flexografia, livrarias, papelarias, fotomecéanica,

departamento de arte, novos equipamentos e tecnologia de ponta.

No final dos anos 70, a familia Malucelli assume totalmente o controle

acionario da empresa.
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A Ipé comecga a amadurecer, com planos audaciosos de dotar a empresa de
tecnologia de ponta, via computadores. E, quando tudo corria sem percalgos, sem
atropelos, com toda a equipe se preparando, o inesperado: Alceu Malucelli falece
em maio de 1984.

Foi nesta situacado que seus filhos Alceu Jr, Danilo, Ulisses e Beatriz, mais a
mae D. Joanna, assumiram a Ipé definitivamente. Mais do que tocar um negécio, era

preciso honrar a tradigdo, os sonhos e o amor do patriarca pela empresa.

Um ano depois, trés maquinas offset foram compradas. E trés anos mais
tarde, foi dado o primeiro grande passo na maior transformacdo da empresa. Em
1989, a Ipé entra no mundo dos formularios continuos.

Uma das decisbes mais importantes tomadas pelos sécios na década de 90
foi a de dedicarem-se aos formularios continuos. Além disso, houve uma mudanca

radical: a Ipé sai de Londrina e muda-se para Cambé.

Para disputar o mercado de formularios em pé de igualdade com os grandes
fornecedores, era preciso crescer. Mais aquisicbes, mais investimentos e
treinamentos foram necessarios até que fosse alcancado o objetivo de transformar a

Ipé numa das melhores fabricas de formularios do Brasil.

Atualmente, esta instalada em um prédio de 4000 m2, equipada com
maquinas de ultima geracdao e conta com excelentes profissionais para garantir o

melhor atendimento e produtos de qualidade para seus clientes.

Dentro da ideia de que € preciso inovar para atender melhor, a Ipé hoje
investe no que existe de mais avancado na fabricacdo de rétulos adesivos e

etiquetas.

Nos ultimos anos, adquiriu novas impressoras offset e flexograficas UV com
acabamento em linha e equipamentos e softwares de pré-impressao de Uultima
geracao e a primeira impressora digital HP indigo W4600 da America Latina.

Com o uso destas tecnologias, a Gréfica Ipé consegue produzir com alta
qualidade de impressao e acabamento.



4.1.1. Fotos da nossa historia

Figura 1 - Primeiros Colaboradores

Bom——

Figura 2 - Fachada em 1950

Figura 3 - Primeira maquina impressora
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Figura 4 - Setor de Tipografia

Figura 5 - Ernesto Casagrande e Alceu Malucelli

4.1.2. Novos desafios

Com 60 anos de experiéncia no setor gréafico, a Grafica Ipé investe hoje no
que existe de mais avancado na fabricacdo de roétulos adesivos. Nos ultimos anos,
adquiriu novas impressoras offset e flexograficas UV com acabamento em linha e
equipamentos e softwares de pré-impressdao de Ultima geracdo e a primeira
impressora digital HP indigo W4600 da América Latina. Com o uso destas
tecnologias, a Grafica Ipé consegue produzir com alta qualidade de impressao e

acabamento.

Prova disto sao os varios Prémios de Exceléncia Grafica recebidos no Parana

(Prémio Oscar Schrappe Sobrinho), no Brasil (Prémio Fernando Pini, Prémio ABIEA
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de Exceléncia em Etiquetas e Rétulos Adesivos e Prémio Qualidade Flexo Professor
Sérgio Vay) e internacionais (Prémio Theobaldo De Nigris)

A Grafica Ipé € uma empresa familiar de médio porte localizada na cidade de
Cambé-Pr. Rodovia Celso Garcia Cid, 2222, CEP: 86188-000 - Cambé-PR -
Fone/Fax:43 3174-4000.

Uma atencdo especial é dedicada as pessoas que formam a equipe de
trabalho da Ipé. Buscando sempre o aperfeicoamento e a melhoria da qualidade de
vida. Todos contam com convénio para assisténcia médica e odontoldgica, seguro
de vida em grupo, sala de treinamento e descanso, amplo refeitério, biblioteca,

videoteca e area para jogos.

4.1.3. Investimento em qualidade

A Grafica Ipé sempre esteve a frente do seu tempo. Desde 1950, Alceu
Malucelli investiu na empresa visando seu crescimento e atualizagao tecnolégica. Ja

no inicio as maquinas eram de primeira linha, importadas da Alemanha.

E a evolucdo nao parou: fabrica de carimbos, fabrica de clichés, linotipia,
livrarias, papelarias; da impressao tipografica para a moderna offset.

Esse processo ganhou ainda mais for¢a quando os herdeiros do fundador
assumiram a Ipé. A empresa comecou a produzir formularios continuos em 1989 e,
com a compra de novos e modernos equipamentos, tornou-se uma das melhores

fabricas de formularios do Brasil.

4.2. 0 SURGIMENTO DA NECESSIDADE DE CERTIFICACAOQ ISO;

Diante das necessidades de mercado atual, destaca-se o acompanhamento
das tendéncias e das novas teorias administrativas. As empresas de sucesso
geralmente estdo em contato com o cliente para monitorar suas necessidades e

possiveis oportunidades futuras.
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Além dos clientes regulares das industrias, € de conhecimento geral que
novos clientes sdo bem vindos, porém muitas vezes ndao percebemos que aqueles
clientes ja conquistados e que nao sdo bem “cuidados” ou geridos, podem ser tornar
um risco para o negocio, visto que é muito mais caro conquistar um novo cliente, do

que manter aquele ja conquistado.

Nesse contexto, o trabalho em questdo traz uma necessidade comercial
levantada junto ao principal cliente da grafica. Cliente esse que ha tempos esta
comunicando em conversas informais a sua intencdo de exigir o ISO dos

fornecedores atuais, bem como nas novas contratacoes.

Essa intencdo esta cada vez mais proxima da implantacdo, em convergéncia
com o mercado grafico que vem paulatinamente se preparando para se adequar as
normas ISO 9001. No entanto, na primeira pesquisa de levantamento de dados para
a problematizacao do trabalho, percebeu-se que outros grandes compradores estao

no mesmo caminho de certificacao.

Outra questdo apontada nesse levantamento junto ao mercado grafico € que
muitos potenciais clientes apresentam exigéncia semelhante & apresentada pelo
cliente citado no momento inicial. Com essas informacgdes foi I6gico definir que o
caminho para o futuro sélido e estruturado das atividades da grafica estdo pautados
na implementacao das normas ISO 9001:2008.

4.3. O convencimento da diretoria

Ap6s analise inicial dos dados levantados, as informagbes foram
compartilhadas com os Diretores da grafica, comercial e industrial. No entanto essa
tarefa que deveria ser simples, levando em conta o beneficio percebido, como
segue:

e Permite que vocé se torne um concorrente mais consistente em
seu mercado;

e Uma melhor gestdo da qualidade ajuda vocé a atender as
necessidades dos clientes
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e Maneiras mais eficientes de trabalhar economizardo tempo,
dinheiro e recursos

e Um melhor desempenho operacional eliminara erros e aumentara
os lucros

e Motive e envolva seus funcionarios com processos internos mais
eficientes

e Conquiste clientes importantes ao oferecer melhor servico

e Amplie suas oportunidades de negbécios ao demonstrar
conformidade

No entanto essa percep¢ao nao foi reciproca, os diretores e outros integrantes
da cupula ndo se convenceram facilmente, foram necessarias varias reunio,
pesquisas e relatorios, para que fossem convencidos dos beneficios gerados pelo
ISO 9001:2008.

4.4. 0 ALINHAMENTO ESTRATEGIO:

Junto ao estudo inicial com levantamento em fontes tedricas,
referéncias bibliograficas e até matéria sem periddicos, foi feito um relatério com

observacgdes tedricas e também tendéncias do setor grafico.

Nessa fase desenvolveu-se o diagnéstico da organizacao, se baseando, de
acordo com Paladini, em W. E. Deming, 2012, pag 125, pensando na fase inicial de
implantacdo do ISO, que cerca o estudo sobre qualidade, desenvolvendo e

treinando os colaboradores. Contudo essa fase nao foi tao facil quanto se esperava.

Cita-se esse fato como um obstaculo ndo esperado, visto que esperava-se
que alta cupula da administragdo entendesse e participasse de maneira efetiva no

Processo, porém nao foi isso que aconteceu.

As reunides se transformaram em debates sobre a viabilidade econémica da
implantacdo da ISO, sobre as necessidades de investimento em tempo de crise
econbmica, aumentar a carga de trabalho gerando relatérios e processos novos

podem atrapalhar a dinamica atual.
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Contudo o convencimento aconteceu, diante de muita resisténcia até o
presente momento, visto que nao ha um envolvimento rela da diretoria, existe uma
sensacgao entre os diretores mais antigos, que pode ser feito, mas que ndo mude a
rotina de trabalho deles, porém esse conflito devera ser contornado, pois sem a
participacdo da alta direcdo o futuro do projeto estd em risco, bem como sua
possibilidade de desenvolvimento.

Uma das formas encontradas para o convencimento da diretoria é a busca de
informacdes referenciadas que possam embasar de maneira efetiva as tomadas de
decisdes quanto ao progresso do processo de implantagdo. O investimento do autor
desse trabalho no MBA estd alinhado com a necessidade de se aperfeicoar em
conceitos técnicos, para que o projeto possa ser bem estrutura e para que os
participantes do projeto tenham confianca na execucdo quando solicitados a

participar da implantagéao

Além disso, foi contratado um consultor do SENAI, que auxiliou o alinhamento
estratégico e serd peca chave no mapeamento de documentos e processos, tudo
isso em conformidade com o objetivo de convencer tanto os diretores quanto os

colaboradores da importancia da certificagao.

Nessa fase foi definido o cronograma de implantagdo (Ver Anexo I). Através
da contratacdo do SENAI para acompanhamento de tal certificacdo. Os trabalhos

iniciais foram marcados pelo seguinte documento emitido pelo SENAI:

“Declaramos para os devidos fins que a empresa GRAFICA IPE LTDA,,
CNPJ N® 78.586.724/0001-56, esta em processo de implantacao de sistema
de gestdao da qualidade conforme a norma ABNT NBR ISO 9001:2008,
segundo os termos da Proposta Comercial N® 32489/2014 e do Contrato N®
0033891_2015, atendendo ao Cronograma de Consultoria para Implantacéo
do Sistema de Gestao da Qualidade 1SO 9001:2008 (Anexo 1).
Os servigos propostos consistem de consultoria para implantacdo dos itens
e requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade, e abrangem os seguintes
topicos:

a) Nivelamento conceitual da equipe.

b) Alinhamento estratégico.

c) Mapeamento dos processos, apoio e orientacdo para elaboracdo da
documentacéo.

d) Curso de formacao de auditores internos.

e) Preparagéo e execugao da auditoria interna.

f) Encaminhamento de ac¢des pds-auditoria.

O trabalho é desenvolvido por consultor especialista do Servico
Nacional de Aprendizagem Industrial — SENAI / Departamento Regional do
Parana.”
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Para o correto desenvolvimento das atividades ao longo do tempo, a decisdo
inicial foi elaborar um cronograma das atividades que seriam desenvolvidas ao longo
do periodo de implantacdo do sistema ISO. Nessa fase foi criado o seguinte

documento:

PREVISAO DA CONSULTORIA

ATIVIDADE H?R'?RT‘A INicIO CONCLUSAD
1 - Nivelamento conceitual da equipe 16 maio 15 maiof15
2 - Alinhamento estratégico 16 maio 15 junho/15
5 — Treinamento de auditores internos 16 setembro/15 setembro/f15
6 — Preparacdo da auditoria interna 4 outubro/15 outubro/15
7 - Execugdo da auditoria interna 8 novembrof15 novembro/15
8 — Planejamento de acdes pds-auditoria interna 4 novembro/15 dezembro/15
TOTAL 120 ABRIL/15 DEZEMBRO/15
Definicio e contratagio do OCS Janeiro/16 laneiro/16
Auditoria pré-certificagdo Fevereiro/16 Fevereiro/16
Auditoria de certificacdo Marco/16 Margo/16

Figura 6 - Cronograma de Consultoria para implantaciao do Sistema de Gestao da Qualidade ISO
9001:2008

4.5. MAPEAMENTO DOS PROCESSOS PARA ELABORAGCAO DA

DOCUMENTACAO

Depois das pesquisas iniciais, levantamento de dados e elaboragédo de
informacdes acerca da empresa em questdo, o conselho foi formado o conselho de
implantag&o, que consiste num grupo de pessoas voltado a estudar, analisar, decidir
e implantar as condicées necessaérias a certificagao 1SO.

Essa etapa consiste no levantamento sistematico de setores e processos
realizados na transformacao fabril. Esse é o ponto de partida para a correta analise
da situacdo atual, que faz parte do planejamento. No entanto planejamento é tratada
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de maneira conotativa, ou seja, deve-se identificar a situacdo atual, definir o objetivo

a alcancar e definir os meios necessarios para alcangar tal objetivo.

Com esse objetivo o conselho, formado pelo coordenador, estabelecido nas
reunidées iniciais, a diretoria criou o cargo de RD, representante da diretoria, que
ficou a cargo de racionalizar sobre as decisbes em comunhdo com 0s objetivos

estratégicos da empresa e sua cupula.

Nessa etapa chegou-se a conclusdo que a melhor agdo seria criar o
macrofluxo da empresa, documento necessario ha uma analise holistica, ou seja, de
maneira global, que possa entender o funcionamento dos processos e a fungéo de
cada um dos colaboradores e, além disso, dé bases para mapear os fluxos de

materiais e informacgdes ao longo da transformacéo fabril.

4.5.1. MacroFluxo Grafica Ipé.
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Figura 7 — Macrofluxo Grafica Ipé
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4.6. MAPEAMENTO DOS PROCESSOS

Depois de definido o cronograma e o macrofluxo, iniciou-se a fase de
levantamento das atividades, nesse processo foram selecionados os funcionarios
que fariam parte do desenvolvimento das atividades ja executadas na grafica, cada
encarregado de setor foi treinado como auditor interno da qualidade, para que possa

auxiliar os setores sob sua supervisdo quanto as duvidas surgidas no dia-a-dia.

Em cada um dos processos representados no macrofluxo pelas caixas tiveram
de ser “dissecados” em forma de Fichas contendo toda a descricdo das atividades

relacionadas aquela areas. Conforme exemplo abaixo:

NOME DO PROCESSO: IMPRESSAO

RESPONSAVEL (CARGO):  GESTOR DE PRODUGAO

Executar o processo de impressdo conforme programagdo. Imprimir, e
DESCRICAO SUMARIA:  controlar a operacdo de impressao dentro dos padrées de qualidade,
quantidade e prazos estabelecidos, assegurando o cumprimento das metas

e custos definidos.

ENTRADAS
INSUMOS FORNECEDORES
Programacao de producao PCP
Pasta (of, print, referéncia cor, pasta padrao) PCP
Matriz de impressao PCP
Insumos Almoxarifado

Figura 8 - Modelo de Ficha para Descriciao das Atividades do setor de Impressao
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EXECUCAO

ETAPAS DO PROCESSO

RESPONSAVEIS

01 | Receber a pasta juntamente com a programagéo do PCP para inicio da Coordenador Técnico
impressao;
02 | Conferir a pasta (OF, print, referéncia de cor, pasta padréo, especificacio de Coordenador Técnico
produgao, matriz de impressao, insumos);
03 | Caso necessario, fazer a reprogramagcéo em conjunto com o PCP, conforme prazo Coordenador Técnico
de entrega, disponibilidade de maquina e insumos;
04 | . ) . . Coordenador Técnico
Liberar a pasta para fila de impresséo;
05 | Solicitar os insumos ao almoxarifado (conforme registro “formulario de Coordenador Técnico
rquerimento de insumos da OF”);
06 Receber matrizes e insumos; Impressor
07 | Preparar a impressora e realizar o acerto conforme especificagdes da pasta de Impressor
acordo com o préximo servigo;
08 Iniciar apontamento (conforme registro ““formulario de apontamento”); Impressor
09 | Obter a aprovagao do trabalho junto ao supervisor ou equipe técnica (através do Impressor
registro de assinatura na amostra; Caso nao aprove, retorno para a tarefa N°6*
10 Caso haja necessidade, realizar novo acerto para aprovagao; Impressor
11 | Caso necessario, solicitar novas matrizes de impresséo ao PCP, através do Impressor
registro ““requisicao de chapas e clichés™’;
12 | Executar a impressao conforme especificagdes da pasta, acompanhando o Impressor
desempenho da maquina;
13 | Realizar o controle de qualidade dos impressos conforme especificacdes técnicas Impressor
da pasta, através do registro ““ckeck list”” (conforme IT n°__);
14 | Identificar desvios de qualidade nas bobinas durante a impresséo, identificar Impressor
através das bandeiras conforme IT n°__);
15 Encerrar/Fechar o apontamento no sistema e na ficha de apontamento; Impressor
16 | Fazer a devolucéo do substrato a cada pasta para o almoxarifado dar baixa do Impressor
consumo;
17 Encaminhar a pasta e as bobinas master para o setor de revisao; Impressor
18
19
20
SAIDAS
PRODUTOS CLIENTES
Pasta (of, print, referéncia cor, pasta padrao, check list) Revisao/Acabamento
Ficha de Apontamento Revisdo/Acabamento
Bobinas Master Revisdo/Acabamento

Figura 9 - Modelo de Ficha para Descricio das Etapas do Setor de Impressao
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MONITORAMENTO E CONTROLE

INSTRUMENTOS

RESPONSAVEIS

Quebra Geral (Orgcado X Realizado)

Gestor de Produgéo

Quebra por impressora (Orgado X Realizado)

Gestor de Produgéo

Perda de matrizes de impressao (chapas e clichés)

Gestor de Produgao

Tempo de produgéo

Gestor de Produgao

REGISTROS
ETAPA ESPECIFICACAO
7 Ficha de Apontamento
10 Check-List de Impresséo
8 Aprovacao de Impressao
4 Solicitagéo de insumos da OF
12 Requisicao de chapas e clichés

ANALISE CRITICA E APROVACAO

DATA NOME

RUBRICA

A

Figura 10 - Modelo de Ficha para Descricado do Monitoramento e Controle do setor de Impressao

LEGENDA: A = RESPONSAVEL PELO PROCESSO B = DIREGAO

4.7. ACULTURA DA EMPRESA

Diante das dificuldades encontradas nos trabalhos inic

empresas por serem organismos vivos e sistemas abertos, acabam por formar sua

cultura organizacional, como qualquer sociedade, porém no

questao temos um adicional que pode ser um obstaculo, pois a empresa tem uma
longa historia, tendo funcionarios muito antigos que podem se sentir incomodados

com as mudancas e nesse quesito foi necessario entender a cultura para poder

prepara-la para mudanca.

iais percebe-se que as

caso da empresa em
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4.8. A REUNIAO DE ANUNCIO DOS NOVOS PROJETOS

Foram reunidos todos os funcionarios no refeitério da empresa, junto com
seus diretores e conselheiros, para o anuncio da implantagdo da certificagédo 1SO
9001:2008. O momento foi marcante, principalmente para as pessoas que se
envolveram no desenvolvimento do projeto e de toda estrutura para o correto

desenvolvimento dessa nova etapa na vida da Grafica Ipé.

5. ANALISE DOS RESULTADOS

Durante o processo de desenvolvimento e estudo ficou clara a falta de
conhecimento acerca do ISO na industria, poucos colaboradores conhecem a fundo
o sistema, com isso, foi bastante complicado conseguir transformar um conceito tao
abrangente num conceito de facil compreensao, principalmente para os setores mais

operacionais.

Nesse aspecto uma das fases mais importantes do projeto foi a de
levantamento de informacdes sobre a gestdo da qualidade e seus desdobramentos,
até conseguir alinhar os conceitos utilizados aos procedimentos executados na
industria, essa etapa é bastante delicada e demora, visto que passa pelo
convencimento de gestores mais antigos que nao acreditam nos beneficios trazidos

pela tecnologia nova.

No caso da apresentacdo do conceito aos colaboradores foram encontradas
diversas barreiras culturais quanto a aceitacdo do projeto, barreiras que ainda nao
foram totalmente transpostas, pois a maioria apdia o projeto, mas nao participam
energicamente, ou seja, acreditam ser apenas uma maneira de vender mais
produtos, essa visdao atrapalha a correta disseminagdo do conceito de qualidade
total.

Além disso, a falta de empenho em suas fungdes basicas, como o
preenchimento de relatérios para o mapeamento de processos, bem como a demora

na entrega de relatérios prejudica o andamento das atividades, até por que fica
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muito dificil “obrigar” os gerentes a executar tal procedimento com sua respectiva
equipe, visto que o correto é convencé-los dos beneficios, o que torna o trabalho

cada vez mais técnico e elaborado.

De maneira anéaloga, a falta de comprometimento dos colaboradores quanto a
descricao de processos, pode ser uma obstaculo, pois muitas vezes o funcionario
tem a necessidade de dividir muito a execucao de suas atividades, com o objetivo de
aumentar o numero de funcbes que exerce e assim justificar sua presenca na
empresa, é muito dificil conseguir que o funcionario realmente reproduza seu dia-a-
dia de trabalho, muitas vezes tem receio de aumentar sua carga de trabalho e acaba
nao relatando corretamente as necessidades do setor.

Durantes as reunido de desenvolvimento do cronograma foi muito complexo
conseguir para as atividades das industrias, pois desligar as maquinas pode
representar diminui¢cdo da producao diaria.

Essa foi uma questdo que nao se identificou no comeg¢o dos trabalhos, muitas
vezes 0 numero de reunido e auséncia dos funcionarios no setor de trabalho pode
prejudicar o andamento atual da firma, com isso, fica clara a necessidade de um
planejamento minucioso antes da tomada de decisdo de implantar uma certificacao,

principalmente levando em conta a estrutura atual de produgéo.

Por outro lado, com a implantacao de alguns conceitos de qualidade, criou-se
um clima de reducdo de desperdicio e envolvimento dos colaboradores quanto a
organizacao do setor de trabalho. Além disso, 0 mapeamento de processo ajudou 0s
funcionarios a repensarem suas atividades e melhora-las baseados no

desenvolvimento do macrofluxo.

Essas atitudes melhoram significamente alguns setores, houve uma reducao
visivel do numero de erros na producdo e despacho de mercadorias. Os
colaboradores por organizar mais e melhor seu ambiente de trabalho, passaram a

perder menos tempo.

Diante desses fatores fica claro que todo processo de desenvolvimento
organizacional depende de estudos prévios e analise in loco do funcionamento de
todas as fases, diante da complexidade da gestdo da qualidade, afirma-se que a
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aceitacao por todos pode um item de vital importancia para a sobrevivéncia do

projeto.

6. RECOMENDACOES E SUGESTOES

Um estudo exploratério bastante profundo pode ser a chave para o
convencimento dos envolvidos na tomada de decisdo de uma empresa, a falta de

informacéao ou informacéo errada pode destruir toda a construgdo de um projeto.

O desenvolvimento e treinamento dos funcionarios, aliado a uma comunicagéao
eficiente pode fazer toda a diferenca no momento de divulgar os objetivos tracados e

forma como sera alcancado.

Nao uma receita pronta para uma implantacdo do ISO como garantia de
sucesso, cada empresa devera estudar sua cultura interna e adapta-la ao conceito
apresentado, ndo se pode prever todos os problemas que ocorrerdo, mas quanto
mais planejado mais facil serd tomar uma decisdo que for necessaria uma mudanca

de rumo, ou seja, uma nova direcao.

Caso a alta direcao nao aceite o projeto essa tarefa sera muito mais ardua do
qgue ja se apresenta, no entanto se o aceite for inicialmente da diretoria todo trabalho
sera mais facil e podera satisfazer os objetivos da empresa.

7. CONCLUSOES

A certificacao ISO apesar de muito popular, ndo traz aos leigos uma definicao
correta de sua necessidade, ou seja, muitos acreditam que é apenas um rétulo para

que possa vender mais ou somente mais burocracia nos processos da empresa.

A maioria das pessoas nao tem nocao de toda a complexidade de um sistema
de certificacdo do ISO, ndo entendem suas divises e classificacdes, muitas vezes
acreditam que sé sera necessario para exportacdo, deixando sua implantacao
sempre para um futuro distante.

Porém essa visdo deturpada do conceito pode atrapalhar no momento de
apresentacao do projeto, visto que o investimento de tempo e capital é alto, e com
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isso, muitas vezes a equipe pode ndo entender os verdadeiros beneficios da ISO,
simplesmente por ndo conhecerem o real potencial da certificacdo ISO 9001:2008.

Uma questdo importante identificada foi a questdo da empresa ser familiar,
essa configuracao pode ser benéfica, mas nesse caso pode dificultar a comunicacao
visto que ha um conflito de geracdes, ficando a cargo da nova geracado a
responsabilidade de preparar a empresa para o curto, médio e longo prazo.

Contudo depois de concluida a fase de alinhamento estratégico e agora
durante a fase de mapeamento de processos, o projeto comeca a ganhar adeptos e
mostrar seus reais beneficios, ganhando importancia e prioridade, porém mesmo
diante de bons resultados o trabalho esta apenas no comego, e mostra que
dependera de muito suor e lagrimas.

Em conclusdo pode-se afirmar que um projeto dessa natureza se demonstra
muito trabalhoso e complexo, e com isso, torna-se essencial trazer as ferramentas
tedricas e aplica-las na pratica, pois dessa maneira sera possivel concluir as etapas

planejadas e implantar na sua totalidade o sistema ISO 9001:2008.
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9. ANEXOS

DECLARACAO DE ATENDIMENTD

Cedarames para os devidos fins gue 2 empresa GRAFICA IPE LTDA., CMPI MR
78.585.724/0001+55, estd om processo de implantagdo de sistema de pestdo da
oualidade conforme a noemma ABNT MER IS0 SO000:I00E, sagunds of termos da

Froposta Comerdial NF 334552014 ¢ do Conbrato M2 D033891_2005, atendenda a0
Cromograma de Consultoria para Implantagio do Sistema de Gestdo da Oualidade 150

SO00 2008 {(Anem 1].

s sevvigos propostos consistem de comsultona para implantacso dos itens & reguisios
dio Sistema de Gestdo da Cuakdade, ¢ abrangem o5 seguintos topicos:

aj Nelamento conceitual da eoul ps.

b &linhamrseta estrabégion.

c] Mapsamento dos processos, apoio @ orlentagio para elaboragdo da documentacia.
dfj Curso de formagdo de auditores iiernos.

o] Freparagio ¢ execudo da auditoria interna.

f] Encaminhamento di affes pde-auditona.

O trabalho & desenvolvido por oonsultor especialista do Servico MNacional de
Aprendizagem Indusirial — SENAL ) Depastamento Regional do Parana.

P s veiaike, declann @ assino.

Londrina, 13 de julho 2005.

Sdvana Mall Kismura
Coordenadara Téonica de Megdoios
Servipo Haconal de Aprendizagem industrial

Enthidlaade: Exaoutors
Sereipo Macional de Aprendizagem Industrial — SENAI

CMPI: 03,7 76 254,002 235
Fua Bebésm, 544 — Centro — Londrina PR — BE.D2E=D00

Equipe Respondsiyel
Cosnrdenagdo: Sikana Mall Kusmura — (23) 32945120 — sivana.lumura@ pr.senai_br
Comsultar: Mdrio Sérglo Azeveda Resta — (43} 32545158 — manko resta @ pr.senad b




ANEXD 1

CRONOGRAMA DE CONSULTORIA PARA IMPLANTACAD
DO SISTEMA DE GESTAD DA QUALIDADE 150 9001:2008
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Cliente: GRAFICA IPE LTDM.
Abranplnca: ABRAIL - DEZEMBR0Y 015
Comsulbar: MARID SERGID ATEVEDD RESTA — SEMAILONDRING (PR}
PREVISED DA COMSLILTORLA
ATINIDADE
CARGA
NI COOLUSED

HORARLS,
i = Mewelameme concelual da eguipe 1& sl L5 makaf 15
7 = Alinharrenbs estr sl S 1& sl L5 junba 15
5 = Trainarmen e dic avdiores e 1 SFlEmbralls sirtembre 15
&= Préparaisd da audieria ifleind 1 Giitubraf 15 il f 15
7 = Enistusfdis da vl ofia mil i £ Fetraiin b1 5 novembiafls
A = Planejarments di agfid pds-auditoria imenna ] momembiells dizz sl 15
TOTAL 120 ABRILFAS DEZEBABROYLE
Duifiniglo & contranagdo do OCS - Jarmirafle Jarainafle
Ancditoia et i TR 2 - Fersiriarnf 16 Firairnirgy' 15
Auadinria S cerTifica] I - Mansf16 MangafLE

Legeneda: Atiwidade Concluida.
Atridade
Atrdidadie & realicar.

Londrina, 13 de julho de 2005.

A2z

Miario Sérekn Arsvedo Resta



