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INTRODUCAO.

O presente Manual da Qualidade foi elaborado pela Diretoria Geral da Oharaby do Brasil
Ltda, com a colaboracdo da: Diretoria Financeira e Administrativa, Gerencia de Projetos e

Gestao de Custos da Oharaby do Brasil Ltda.

Nele estdo definidos a Politica da Qualidade e o Sistema de Gerenciamento da Qualidade
estabelecido na empresa, implantado de acordo com os requisitos extraidos das necessidades
e expectativas de seus clientes.

Ele responde as exigéncias da Norma Internacional ISO 9001, em sua ultima versdo publicada.

Cabe a Diretoria Geral manter ativa e eficaz a empresa, de forma a melhorar a satisfacdo de

seus colaboradores e clientes, bem como de seus usuarios finais.
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DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos

Procedimentos e Formularios

Documentos/Procedimentos Cadigo
Manual da Qualidade da Oharaby do Brasil Ltda. PEMQOB
Apresentacao e conteudo dos padrbées da Oharaby do Brasil Ltda. |PEACPO
Padronizacdo organizacao e controle de documentos da Oharaby do [ PEPOCDO
Brasil Ltda.
Andlise critica da administracao PEACAD
Acao corretiva e preventiva PEACP
Auditorias internas do sistema da qualidade PEAISQ
Aquisicao de produtos PEAP
Andlise critica dos requisitos do cliente PEARC
Controle de equipamentos criticos a qualidade PECECQ
Controle de processo PECP
Controle de registros do sistema da qualidade da Oharaby do Brasil | PECRSQO
Ltda.
Planejamento provisédo de treinamento e plano anual de capacitacdo |PEPPTPAC
Tratamento e controle de ndo conformidade PETCNC
Testes em Aplicativos PETAP
Controle de Produto Fornecido pelo Cliente PECPFC

Documentos/Formularios Cadigo

Relatério de Auditoria Interna FOAI
Formulario de Acéo Corretiva e Preventiva FOACP
Formulario de Plano Anual de Auditoria FOAISQ
Formulario de Acompanhamento dos Objetivos do SGQ FOAOSGQ
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Formulario de Plano Anual de Capacitacdo da Oharaby do Brasil | FOPACO
Ltda.
Formulario de Cadastro e Acompanhamento de Processo de|FOCAPMI
Manutencéo e Instalacéo de Equipamentos
Formulario de Planejamento e Provisao de Treinamento FOPPTR
Documentos/Formularios Cddigo
Formulario de Proposta de Servico FOPSC
Formulario de Pesquisa de Satisfacdo FOPS
Formulario de Pesquisa de Satisfacdo Interna FOPSI
Formulario de Informacdes Cadastrais dos Padroes FOICP
Formulario de Ata de Analise Critica da Dire¢céo FOACAD
Formulario de Acompanhamento em Testes Aplicativos FOATA
Formulario de Verificacdo de Produto Fornecido pelo Cliente FOVPFC
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DEFINICOES.

Andlise Critica pela Administracdo — Avaliacdo formal, pela Administracdo da Oharaby do

Brasil Ltda, e da adequacdo do Sistema da Qualidade em relagédo a Politica da Qualidade e
seus objetivos.

Auditoria da Qualidade — Exame sistematico e independente para determinar se as atividades

da qualidade e seus resultados estdo de acordo com as disposicOes planejadas, se estas
foram implementadas com eficacia e sdo adequadas a consecucédo dos objetivos.

Conformidade — Atendimento a requisitos especificados.

Gestdo da Qualidade — Todas as atividades da fungéo gerencial que determinam a Politica da

Qualidade, os objetivos e as responsabilidades, foram implementas visando o planejamento, o
controle da qualidade, a garantia da qualidade e a melhoria da qualidade dentro do Sistema da
Qualidade.

Qualidade — Qualidade para a Oharaby do Brasil Ltda, € cumprir acordos, de forma a obter

resultados em servigcos confiaveis e, preservar a seguranca dos seus colaboradores.

Manual da Qualidade — Documento que declara a Politica da Qualidade, descreve o Sistema

da Qualidade da organizacéo.

N&o Conformidade — Nao atendimento de um requisito especificado.

Politica da Qualidade — Inten¢Bes e diretrizes globais da Organizacdo relativas a qualidade,

formalmente expressas pela Administracao.
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Rastreabilidade — Capacidade de recuperacéo do histérico, da aplicacédo ou da localizacdo de

uma entidade por meio de identificacdes registradas.
Reqistro — Documento que fornece evidéncia objetiva de atividades realizadas ou resultados

obtidos.

Sistema _da Qualidade — Estrutura organizacional, procedimentos, processos € recursos

necessarios para implementar a Gestao da Qualidade.

Siglas

OB — Oharaby do Brasil Ltda.

GO - Grupo Oharaby.
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Parte A

GENERALIDADES

Al) A Oharaby do Brasil Ltda.

A Oharaby do Brasil Ltda, € uma empresa de direitos privados, inscrita no CNPJ:
05.442.365/0001-90, IE: 90458126-74, situada a rua Apucarana, 271 — CEP:. 83324-450 — Vila
Emiliano Perneta — Pinhais PR. Composicao societaria, Sr. Luiz Cezar de Souza, Brasileiro
Casado, RG. 3.034.487-1 PR, CPF. 394.170.859-72, residente a rua Rio Mucuri, 191 CEP..
82840-340 — Bairro Alto — Curitiba PR, conforme ultima alteracdo contratual detém 99,50% das
cotas validas, e Sra. Ana Lucia Daron Boiko de Souza, Brasileira Casada, Rg. 3.881.300-5 PR,
CPF. 545.104.819-34, residente a rua Rio Mucuri, 191 CEP:. 82840-340 — Bairro Alto — Curitiba

PR, conforme ultima alteracéo contratual detém 0,50% das cotas validas.

A empresa conta com uma equipe mista de 20 colaboradores, formada por engenheiros nas
areas da engenharia mecénica, acustica e civil, gerente administrativo e financeiro, secretaria,
atendimento ao cliente, projetistas, gerente de projetos, gerente de fabricacdo, gerente de
comunicacdo e suporte técnico, gerente juridico, gerente contabil, encarregado de
almoxarifado, encarregados de montagens, mestre de obras, soldadores, pedreiros, auxiliares
de pedreiros, auxiliares de corte e dobra de perfiz metélicos e auxiliares de montagem.

A2) Principais Atividades.

Desenvolvimento de projetos acusticos industriais e construcdes civis.

A Oharaby do Brasil Ltda, desenvolve e executa projetos destinados a reducdo de ruidos
industriais, tais como: Laudos de ruido, mapeamento de ruido em industrias, cidades, ferrovias,
rodovias, aeroportos e gasodutos, projetos e fabricacdo de silenciadores para descarga de
gases, ar e vapores, cabinas acusticas industriais, portas acusticas industriais (folha, simples e

dupla e de correr), venezianas acusticas industriais, barreiras acusticas industriais, construcdes
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civis (reformas e adequacfes), os quais devem manter o padrdo de desenvolvimento,
implementacédo, instalacdo e manutencdo dos mesmos, ditados pelos seus colaboradores e

aprovados pela Gerencia de Engenharia da Oharaby do Brasil Ltda.

A3) Sistema de Gestdo da Qualidade.

A Gestdo da Oharaby do Brasil Ltda, é planejada mediante um Sistema de Gestdao da
Qualidade — SGQ, em conformidade com a Norma Internacional ISO 9001/2000. O SGQ é
estabelecido, documentado, implantado, mantido e continuamente melhorado. A coordenacgao

e feita pelo Diretor Geral, conforme definida na Secéo “Responsabilidades da Administracao”.

O SGQ é organizado por um Manual da Qualidade, complementado por procedimentos
documentados denominados de Padréo Gerencial (PG), Padrao de execugdo (PE), Normas
Operacionais (NO) e registros da qualidade. A definicdo e identificacdo destes complementos
estdo descritas no Procedimento PE-POCD - Padronizacdo, Organizacdo e Controle de

Documentos da Oharaby do Brasil Ltda.

A Qualidade de prestacdo de servicos da Oharaby do Brasil Ltda, € resumida em um Plano
de Qualidade, gerado, mantido e divulgado pelo Setor. O Plano de Qualidade identifica os

processos do Setor. (Anexo 1)

O nivel de detalhamento dos documentos leva em conta a pratica de manter todo o pessoal
com grau de treinamento que assegure a satisfacéo dos clientes.

O SGQ estabelecido é essencialmente dindmico; pode e deve ser modificado sempre que
necessario, principalmente a partir das propostas de quem executa as tarefas e dos seus

clientes.
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Relacdo com o Grupo Oharaby.

A Oharaby do Brasil Ltda, recebe da Diretoria Geral do GO todo o apoio administrativo para
realizacdo de suas atividades. Além disso, determinadas as decisfes estratégicas, tomadas
pela Diretoria do Grupo Oharaby, as mesmas serdo em seguida, disponibilizadas para

operacionalizacdo e atendimento aos objetivos fixados.

Relagdo com seus colaboradores.
Dos colaboradores, mais do que uma contribuicdo, as propostas de melhoria sdo consideradas
obrigacdo de todos, independente de niveis hierarquicos, cargos ou fungcdes exercidas.

A4) Escopo e Abrangéncia do Manual de Gestdo da Qualidade

Esse “Manual de Qualidade” conforme modelo da certificagcdo 1SO 9001/2000 € o “Processo
Inicial da Certificacdo de ISO 9001/2000” planejado pela Diretoria Geral do Grupo Oharaby

para a empresa Oharaby do Brasil Ltda.

Nesse manual de qualidade os itens apresentados, sdo somente para 0 uso interno.

A5) Documentacdao.

Controle de Documentos.

Os documentos do SGQ e outros documentos relevantes para o funcionamento do SGQ séo
controlados na extenséo apropriada a cada necessidade. O controle de documentos € definido
no Procedimento PE-POCD - Padronizagdo, Organizacdo e Controle de Documentos da
Oharaby do Brasil Ltda.

Controle de Registros da Qualidade.
Sao0 mantidos registros das operagbes que comprovam conformidade com os requisitos. O
controle dos registros da qualidade é definido no procedimento PE-CRSQ - Controle de

Registros do Sistema da Qualidade da Oharaby do Brasil Ltda.
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Parte B
GERENCIAMENTO.

B1) Declaracéo de Responsabilidade e Compromisso da Direcao

A Diretoria de Planejamento Organizacional, Administracdo e Financas da Oharaby do Brasil
Ltda, o Diretor Geral a Diretoria Administrativa e Financeira, Gerencia de Projetos, Gestao de
Custos, Gerencia de Producado, declaram a importancia e assumem 0 compromisso de
desenvolver e melhorar o SGQ estabelecido, fazendo-o mediante determinacdo e

acompanhamento apropriado das seguintes ac¢des:

1. Estabelecimento do Planejamento Estratégico, Politica e Objetivos da Qualidade;

2. ldentificacdo de necessidades e expectativas dos clientes, que sdo transformadas em
requisitos de servicos;

3. Treinamento formal e informal e divulgag&o continua aos colaboradores por instrumento
de palestras, reunides sistematicas e reunibes nao sistematicas, de pelo menos atender
plenamente os requisitos dos clientes;

4. Provimento dos recursos compativeis ao atendimento dos resultados;

5. Analise dos resultados dos indicadores e determinacdo das acdes para manter e
melhorar continuamente o nivel de satisfacdo dos clientes;

6. Determinacdo de acdes e estratégias que conduzam a prestacdo de contas de cada

colaborador de acordo com suas responsabilidades e nivel hierarquico.

Este manual da Qualidade descreve a estrutura do SGQ consorte com a sua politica,

compromissos e objetivos.

A implementacdo das diretrizes aqui especificadas sdo mandatorias quanto ao seu

cumprimento no ambito do escopo definido para certificagéo.

Pagina 12 de 29



do ER2Rr~=a=1l Revisao: 2
Consultoria e Projetos Ambientais Data_ 22/03/2009

Andlise e Investigagdo de Ruide Industrial

‘R:/‘ Oharaby |C0digo: 0BSGQ
nyn
%‘I’

MANUAL DA QUALIDADE Péaginas 13 de 29

Os requisitos aqui especificados destinam-se a garantir a Qualidade em todas as etapas do
processo, desde o contato inicial com o cliente até a emissdo do servico final bem como

atender os requisitos regulamentares.

Luiz Cezar de Souza
Diretor Geral

Ana Lucia Daron Boiko de Souza

Diretora Administrativa e Financeira

Alfredo Kellner Neto

Gerente de Projetos

Sandra Mara

Gestao de Custos

Pedro Polichuk Sobrinho
Gerente de Producao
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B2) Foco no cliente.

Identificacdo dos Requisitos dos Produtos/Servicos

Para a definicdo final dos requisitos dos servigcos, além dos requisitos explicitados pelos
clientes e assumidos pela Oharaby do Brasil Ltda, sdo levados em conta, conforme aplicavel
. requisitos ndo expressos pelo cliente, mas necessarios ao servigo; requisitos estatutarios e

regulamentares e quaisquer outros requisitos estabelecidos como proatividade do préprio setor.

Requisitos dos Clientes:

Para identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes, a Oharaby do Brasil Ltda,
utiliza o FO-ACP - Formulario de acdo corretiva e preventiva, compilando aquelas que foram
coincidentes ou mais incidentes. O resultado dessa andlise é divulgado para o setor e para a
Geréncia afim de que seja utilizada na implantacdo de seus Sistemas de Qualidade e para os
processos do CISI relacionados diretamente a clientes. Além disso, a Oharaby do Brasil
Ltda, faz uma pesquisa anual sobre a satisfacdo do cliente quanto aos servicos prestados,
através do Formulério de Pesquisa de Satisfacdo FO-PS. Tal pesquisa serve de fonte dos
requisitos de clientes para os processos diretamente relacionados aos servigos prestados pela

Oharaby do Brasil Ltda, tais como “Atendimento, Manutencéo, tempo de espera”.

Documentos Relacionados:

Analise Critica dos requisitos do Cliente — PE-ARC
Formulario de Pesquisa de Satisfacdo — FO-OS
Formuléario de Acéo Corretiva e Preventiva — FO-ACP

B3) Politica da Qualidade.

A partir da Politica da Qualidade, os objetivos e metas do SGQ séo definidos e formalizados

estando previstos em procedimento documentado. Além disso, a partir
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das diretrizes da Politica da Qualidade, a Geréncia estabelece um desdobramento em objetivos
relacionados ao seus processos/atividades. O atendimento dos objetivos e metas é definido e

garantido através de acdes advindas de Analise Critica pela Administracéo.

A Politica da Qualidade estabelecida € atualizada sempre que necessario para permanecer
aderente as necessidades e expectativas dos clientes e buscar manter os padrées

estabelecidos para o escopo definido.

A Politica da Qualidade é comunicada a todo a Oharaby do Brasil Ltda, sendo disponibilizada
na home page, que possui uma area exclusiva para o Sistema de Gestdo da Qualidade
abrangendo todas as informacdes oriundas do mesmo, além de estar impressa e distribuida no

setor através de seus murais de aviso.

Documentos Relacionados:

Andlise Critica pela Administracdo - PE-ACAD;
Planejamento Estratégico da Oharaby do Brasil Ltda — PG-PECISI.

B4) Planejamento.

O Gerente do setor estabelece os objetivos da qualidade estes sdo documentados e
coordenados pelo Diretor Geral que promove o desdobramento destes objetivos para o0s
demais colaboradores, através de reunibes semestrais, de forma a assegurar eficacia e

consisténcia de alcance dos resultados pretendidos.

Os objetivos da qualidade séo fixados buscando melhorias continuas nos indicadores gerais
do setor, havendo o devido acompanhamento dos resultados nas reunifes de analise critica
do SGQ. Quando houver altera¢des significativas, os documentos de Objetivos da Qualidade

sao revisados.
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Os recursos necessarios ao atendimento de cada setor sdo definidos juntamente com os

objetivos e sdo providos pelo Diretor Geral, na medida das prioridades e disponibilidade

financeira, proporcionalmente a cobranca de resultados.

Objetivos da Qualidade.

Os objetivos da qualidade s&o vinculados as partes interessadas e aos indicadores de

desempenho, assim estabelecidos:

Satisfacao do Cliente;

Prover servigcos de acordo com o estipulado com o cliente;

Promover a competéncia e a satisfacao interna;

Implantar e implementar SGQ baseado na norma ISO 9001/2000;

Melhoria Continua.

Integracdo entre a Politica da Qualidade e os objetivos da Qualidade.

Objetivo — Elevar satisfacéo
do cliente em 35% da
diferenca entre o resultado
anterior e 100%
Medida — Resultado da
pesquisa anual de
satisfacdo do cliente.

|

POLITICA DA QUALIDADE

Prover servicos homogéneos, de

administracdo do Grupo Oharaby _dé

modo a congquistar e satisfazeéeus

clientes.

A base da sya’exceléncia co

Objetivo — Implantar e
implementar SGQ baseado
na norma ISO 9001/2000
Medida — Auditorias internas
e de 32 parte

respeitar “acordos co s clientes e

<«|__| garantir internamente a competéncia e
\

o] profissionalismo de Seus

gualidade reconhecida pela altaid/

Objetivo — Diminuir em 1/3 o n°®
de NC’s
Medida — Ndmero de
solicitagBes de manutengdo no
sistema.

Objetivo — Elevar satisfacéo dos
colaboradores em 35% da
diferenca entre o resultado

anterior e 100%
Medida — Dados de satisfacéo
dos colaboradores e Plano Anual
de Capacitacéo.

colaboradores, bem como o]

compromisso _da

visando a melhoria  continua do seu

Sistema de Gestdo da Qualidade.

Sendo comunicada e entendida por

todo o setor.

= |
administracao,

—»  Objetivo — Elevar Nivel dos
Obijetivos da qualidade em 35%
da diferenca entre 0 e 100%
Medida — Resultados das

Medidas acima.
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O desdobramento da Politica da Qualidade e dos objetivos da Qualidade estdo especificados
no Planejamento Estratégico da Qualidade da Oharaby do Brasil Ltda — Anexo 4 deste

documento.

B5) Autoridades e Responsabilidades.

As responsabilidades, autoridades e inter-relagdo dos colaboradores com funcgdes
executivas no SGQ estao descritas, de modo complementar, em diferentes instrumentos:
Nos Documentos do Sistema: Procedimentos e Instru¢des de Trabalho;
Nas Descri¢ces de Cargo;
Na Estrutura Organizacional — Anexo 2;

Neste Manual da Qualidade.

Particularmente a responsabilidade pela Gestdo da Qualidade é compartilhada, conforme as

respectivas descricées de cargo, entre:

Diretor Geral,

Diretoria Administrativa e Financeira;
Gerencia de Projetos;

Gestéo de Custos, e;

Gerencia de Producéo.

Em resumo, cabe a Diretoria Geral fazer a gestdo estratégica e andlise critica do SGQ e a
Gestdo de Custos, Gerencia de Projetos e Gerencia de Producdo a conducgdo tatica e
operacional dos colaboradores da empresa, sendo-lhes conferida a autoridade para a tomada
de decisGes necessarias para assegurar a satisfacdo dos clientes, de acordo com a

diagramacao da Matriz de Responsabilidade. Anexo 3.
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Representante da Direcéo.

A Diretoria Geral da Oharaby do Brasil Ltda, e a Diretoria de Administrativa e Financeira
designam através do Memo n° OHY-003/01 a responsavel pela area de Gestdo de Custos
como Representante da Direcdo, ao qual fica outorgada a autoridade para assegurar a
implementacdo plena do SGQ, conforme exigido pela Norma ISO 9001, cabendo-lhe a
responsabilidade de reportar a Direcdo o desempenho do SGQ e necessidade melhorias, e
promover o compromisso dos funcionérios em atender as necessidades e expectativas dos

clientes.

Comunicacao Interna.

A Comunicacao Interna do SGQ esta garantida com as seguintes acoes:

1. Divulgacéo sistematica a todos os colaboradores, dos resultados dos indicadores de
desempenho, nos murais localizados no setor;

2. Diretério de Rede com os resultados dos Indicadores, Acbes Corretivas e Nao
Conformidade de Auditoria;
Disponibilizacdo das Descri¢cdes de Cargo e Plano de Treinamento em éarea;
Evento anual para divulgacdo dos resultados do SGQ e conscientizacdo sobre a

importancia do atendimento aos requisitos do cliente;

A Comunicacao Interna do Setor esta garantida através de:

Sistema de mensagens internas (email);

Reunibes periddicas entre o gerente e colaboradores envolvidos nas atividades;

B6) Analise Critica pela Direcao.

A Direcdo do setor realiza, com frequéncia semestral reunides de analise critica do SGQ,
avaliando a continuidade, a propriedade, a adequacéao e a eficacia do Sistema estabelecido.
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A reunido € planejada pela gerencia, levando em conta, dentre outros, resultados dos
seguintes indicadores:

Auditorias Internas da Qualidade;

Satisfacao dos clientes;

Desempenho do processo e servico;

Resultados de acdes corretivas e preventivas;

Analise das acdes das reunides de analise critica anteriores;

AlteracgOes significativas que podem afetar o SGQ.

As reunides de Analise Critica do SGQ s&o documentadas pelo responséavel pelo Manual de

Qualidade e contemplam pelo menos 0s seguintes topicos:
Melhorias do SGQ e dos seus respectivos processos;
Melhorias no servigo expressas em termos de requisitos de clientes;

Necessidades de recursos.
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Parte C

GESTAO DE RECURSOS

Cl) Provisdo de Recursos.

O Diretor Geral juntamente com a Diretoria Administrativa e Financeira determinam oS recursos
necessarios para implementar e melhorar os processos do SGQ, contemplando a satisfacédo
dos clientes. E realizado um planejamento das necessidades para cada ano. O planejamento é
ajustado de acordo com os resultados e circunstancias, respeitando-se 0s canais funcionais
previstos neste Manual. O critério de provimento de recurso leva em conta as prioridades e as
disponibilidades financeiras, visto que os recursos financeiros provém da Diretoria Geral Do

Grupo Oharaby.

C2) Recursos Humanos.

A atribuicdo de responsabilidades formais e informais é feita com base na educacao,

treinamento, habilidades e experiéncia adquiridas.

O treinamento é programado com base em necessidades estabelecidas nas diferencas entre o

desempenho real e o desejado para satisfazer o cliente.

Todos os colaboradores séo orientados para continuamente estimular uns aos outros, quanto a

Importancia e ao compromisso de todos na satisfacdo das necessidades dos clientes.

A secretaria do setor coordena a manutencdo de registros da educacdo, treinamento,

experiéncia, treinamentos e qualificacdo dos colaboradores.
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C3) Infra-estrutura.

A Geréncia coordena a provisdo de instalacbes de producdo de servicos apropriadas a
obtencao de conformidade do servico e satisfacao dos clientes. Estes meios incluem:

Espaco fisico;

Equipamentos;

Sistemas aplicativos.

C4) Ambiente de Trabalho.

O Diretor Geral coordena ainda a avaliacdo e providéncia junto a Diretoria do Grupo Oharaby
para obtencdo de recursos a fim de eliminar ou controlar fatores humanos e fisicos

desfavoraveis ao ambiente de trabalho.

Os equipamentos constantes das informacdes pertinentes ao sistema CAD deverdo estar
alocados na sala isolada e de acesso restrito (atual sala dos servidores), com temperatura
ambiente adequada para tais equipamentos e controlada pelo administrador de rede do setor.

Somente poderdo ter acesso as informacdes existentes no banco de dados os analistas de

sistemas do setor designados para atuacdo e administracdo do sistema CAD através de
utilizacdo de contas e senhas estabelecidas pelo Diretor Geral.
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Parte D

REALIZACAO DE SERVICOS

D1) Planejamento e Realizacdo do Servico.

A Diretoria Geral da Oharaby do Brasil Ltda, definiu os requisitos dos clientes a serem
atendidos pelo SGQ a partir de metodologia pré-definida, levando-se em conta:

As necessidades e expectativas identificadas;
As necessidades e expectativas implicitas a natureza da prestacédo do servico;

Os requisitos legais identificados pelo Assessor da Qualidade.

Os requisitos do cliente, gerados e mantidos atualizados pelo Representante da Direcéo, estao

definidos no Planejamento da Qualidade.

D2) Processos Relacionados aos Clientes.

A Oharaby do Brasil Ltda, busca identificar continuamente as necessidades e expectativas

dos clientes, mediante tabulacdo de pesquisa de campo coordenado pelo Diretor Geral.
O Diretor Geral faz a analise critica e define os requisitos de clientes, tais que atendam as
necessidades e expectativas dos clientes conforme identificadas, de acordo com

especificacdes estabelecidas na Andlise Critica dos requisitos do Cliente — PE-ARC.

Os requisitos dos clientes sdo documentados através do FOPSC - Formulario de Proposta de

Servico e amplamente informados aos colaboradores e aos clientes.

A validacdo dos processos é realizada conforme fluxograma do anexo 1 deste documento.
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D3) Aquisicéo.

Os produtos adquiridos pela Oharaby do Brasil Ltda, sdo oriundos de fonte préprias e interna

do Grupo Oharaby, procedidos de duas formas:

SOLICITACAO ON-LINE — A Oharaby do Brasil Ltda, solicita via Sistema de Movimentacio
de Material do Grupo Oharaby todo e qualquer tipo de material necessario para seu trabalho

diario, constante no estoque de materiais da prépria Oharaby do Brasil Ltda.

SOLICITACAO DE COMPRA — Material ndo existente em estoque é solicitado através do

formulario de ordem de compra pertencente ao setor de compras da Oharaby do Brasil Ltda.

O processo de aquisi¢cdo esta descrito no procedimento PE-AP — Procedimento de Aquisi¢do

de Produtos - que contempla todo o ciclo do processo.

D4) Producéo e Fornecimento do Servigo.

Os processos que influem na qualidade dos servigos oferecidos pela Oharaby do Brasil
Ltda, aos seus clientes estdo documentados na forma de macrofluxo de processos,
procedimentos e demais documentos apropriados, visando assegurar a qualidade de tais

Servicos.

Os processos sdo continuamente avaliados e validados de forma documentada pelo
gerente, mediante observacéo de atendimento das especificagdes dos servigos e satisfacao
dos clientes.

A rastreabilidade é feita a partir das informacdes registradas no Formulario de
Acompanhamento dos Servicos CAD FO-ASC, cruzadas com as informacdes contidas nos
registros de Acao Corretiva e Preventiva que é efetuado no Formulério de Agdo Corretiva e

Preventiva - FO-ACP. A rastreabilidade é assegurada pelo numero de identificacdo do
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formuléario, conhecido também como cédigo de NC, que é gerado e controlado pela Oharaby
do Brasil Ltda.

As informacbes, reclamacgdes, solicitagOes, aceite, aprovacdo dos servicos e validacao
fornecidas pelos clientes sédo criteriosamente processadas e/ou anexadas ao FO-PSC -
Formulério de proposta de servico da Oharaby do Brasil Ltda, para impedir transtornos e
insatisfacdo por omissdes ou interpretacdes equivocadas das necessidades declaradas nos
pedidos de servigos.

D5) Controle de Produto Fornecido pelo Cliente.
E considerado produto fornecido pelo cliente, todo o tipo de informac&o tais como: projetos,
fotos, tipo de equipamentos e outros. No procedimento PE-CPFC-111 esta estabelecido o

controle efetuado para o fornecimento de tal produto.

Tal produto é preservado através de backups diarias e mensais, devidamente especificadas

e monitoradas.

Para as aplicacGes de execucdo do sistema foram feitas copias em CD e as mesmas séo

guardadas em cofre antichamas.

A manipulacéo de backups feita pela area de suporte do setor, através de unidades de fita e

servem para assegurar servicos sem danificacdo e/ou perdas.

A identificacdo das fitas de backups é realizada através de etiquetas com a data da

realizacdo de backup e guardadas em cofre antichamas.
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Parte E

MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

E1l) Generalidades.

A comunicagdo com o cliente para o estabelecimento dos requisitos dos servigcos € feita pela

area de desenvolvimento e esta prevista no &mbito dos respectivos processos.

A comunicacao para assuntos gerais entre os clientes e a Oharaby do Brasil Ltda, é feita

preferencialmente através da:

Gerente de Engenharia - para os assuntos de Projeto, Fabricagdo, Montagem, Concluséo de

obras e Manutencao;

E2) Satisfacéo dos Clientes.

A Gerencia de Engenharia coordena a coleta, organizacdo e tratamento dos resultados dos
indicadores dos processos, particularmente aqueles de medida de satisfacdo dos clientes —
FO-TRS - Formulério de Tratamento de Reclamacgéo e Sugestdo do Cliente. As evidéncias e

tendéncias sao discutidas:

Com cada colaborador, buscando corrigir falhas e introduzir melhorias na ponta de
atendimento.
Nas reunibes de Analise Critica do SGQ, buscando-se avaliacdo ou correcdo das

estratégias, objetivos e metas estabelecidas.

Para o questionério de satisfagdo de clientes, foi estabelecida uma periodicidade anual, de

forma a monitorar os resultados das acdes corretivas implementadas, ocasido em que o
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contetdo das questdes também deve ser revisado, em funcédo de eventuais alteracdes nos

requisitos estabelecidos para os processos.

Os servigcos de segurancga, tais como antivirus, sao identificados e regularmente atualizados.
No caso de ser detectado algum problema quanto a este fato, o responsavel pela area de

suporte toma as medidas apropriadas a preservacao dos servicos realizados.

E3) Auditoria Interna.

A Gerencia de Engenharia programa e coordena a realizacdo de auditorias internas da
gualidade parar determinar se 0 SGQ permanece conforme com os requisitos da ISO 9001 e

se esta implementado eficazmente.

Os programas séo elaborados com base na situacdo atual de cada processo e na sua
importancia, bem como nos resultados das auditorias anteriores. As auditorias internas da
gualidade sédo conduzidas por equipe qualificada, independente do responsavel pela area
auditada e pela equipe de auditores internos coordenada por um auditor lider.

As auditorias internas sao relatadas para os colaboradores envolvidos e para a geréncia do
setor, para o planejamento e implantacdo das respectivas acdes corretivas ou preventivas.
Os resultados significativos s@o reportados a Gerencia nas reunides de Analise Critica do
SGQ.

O Gerente faz 0 acompanhamento da eficacia das a¢des implementadas.

A operacionalizacdo das auditorias internas da qualidade € documentada no procedimento
PE-AISQ - Auditorias Internas do Sistema da Qualidade.
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E4) Medida e Monitoramento dos Processos.

Os processos da Oharaby do Brasil Ltda, sdo delineados sob a 6tica de resultados com

gualidade. Para tanto € considerada a necessidade de indicadores de desempenho das

saidas criticas, particularmente quanto a satisfacéo dos clientes.

E5) Medida e Monitoramento de Servigos.

Cada processo, desde o inicio até o final do ciclo do servico, é avaliado quanto ao seu
impacto na satisfacdo dos clientes, havendo indicadores de desempenho para os

parametros avaliados como criticos.

Os processos diretamente ligados a satisfagdo dos clientes (atendimento do pedido, tempo
de entrega, etc.) sdo avaliados continuamente, sob coordenacdo da Gerencia de

Engenharia.

Antes da expedicao, o executor da manutencéo faz a verificacdo do servigco, contemplando

os itens de verificacdo, com o objetivo de impedir entrega com falhas.

E6) Controle de Nao Conformidade.

Os servicos nao conformes detectados sédo imediatamente comunicados ao analista
responsavel para impedir 0 uso ou processamento posterior. O colaborador da area € o
responsavel por apresentar uma solu¢do documentada para o servico ndo conforme.

Caso seja detectada ocorréncia de servico ndo conforme apos entrega ao cliente, o

colaborador envolvido delimita a abrangéncia e gravidade das possiveis consequiéncias e as

soluciona da forma mais adequada a salvaguarda dos interesses dos clientes.
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A operacionalizacéo de tratamento das ndo conformidades é detalhada no procedimento PE-
TCNC-111 - Tratamento e Controle de Nao Conformidade.

E7) Analise de Dados.

Os dados dos indicadores de processos sdo coletados pela Gerencia de Engenharia e
tratados de forma apropriada para identificar a natureza do processo e sua variabilidade.
Através dos resultados, busca-se identificar necessidades de correcdo de rumos e
oportunidades de melhorias aos seguintes aspectos:

1. Satisfacdo ou insatisfacéo dos clientes

2. Conformidade aos requisitos dos clientes;

3. Caracteristicas dos processos, servigos e suas tendéncias;

4. Indicadores de fornecimento.

E8) Melhoria Continua.

O planejamento das melhorias continuas, coordenado pela Gerencia de Engenharia, é
estruturado hierarquicamente, iniciando-se no Planejamento Estratégico e passando pela
Politica da Qualidade, Objetivos da Qualidade e andlise dos dados coletados para analise

Critica do SGQ.

Isto inclui informacBes sobre auditorias internas da qualidade, acbfes corretivas, acoes

preventivas e outros processos administrativos e financeiros da Oharaby do Brasil Ltda.

Além dos dados coletados, o planejamento das melhorias continuas leva em conta as

sugestdes dos colaboradores e as reunides, mediante coordenacao do gerente.
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E9) Acdo Corretiva.
As causas de ndo conformidade e de situacBes indesejaveis sdo documentadas e
investigadas, sendo tomadas acdes corretivas para impedir a recorréncia das néo

conformidades identificadas.

A operacionalizagdo das acdes corretivas € detalhada no procedimento PE-ACP - Acgéo

Corretiva e Preventiva.

E10) Acao Preventiva.

As causas de nao conformidade potenciais sdo documentadas e investigadas, sendo
tomadas acOes preventivas para impedir na propor¢do apropriada a ocorréncia de nao

conformidade.

A operacionalizacdo das agfes preventivas é detalhada no procedimento PE-ACP - Acgéo

Corretiva e Preventiva.
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