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RESUMO

Este trabalho apresenta o desenvolvimento de um mddulo de software para controle e
gerenciamento de ndo conformidades integrado ao software Sistema de Gestao da Qualidade
Eletronico (SGQe) utilizado pela Calesita Industria de Brinquedos. O software € desenvolvido
de maneira a atender os requisitos aplicdveis da norma ISO 9001 para registro e controle de
nao conformidades na organizagdo. Os requisitos foram incorporados no software de maneira
a tornar desnecessdrio ao usudrio a interpretacdo ou conhecimento da norma para registro e
controle das nao conformidades. O desenvolvimento do mdédulo de software resultou na
melhoria dos processos da Qualidade uma vez que os dados guardados de maneira estruturada
podem ser facilmente acessados e utilizados para extracdo de informacdes para tomada de
decisdo.

Palavras-chave: ISO 9001. Nao conformidade. Gestao da qualidade.



ABSTRACT

This graduation work presents the development of a sofware module, in order to control and
manage non-compliances, integrated into the Electronic Quality Management System
software (eQMS) used by Calesita Induastria de Brinquedos. The software is developed in a
way to serve the applicable requirements of ISO 9001, in order to record and control non-
compliances in the company. The requirements were incorporated into the software, in a way
that becomes unnecessary to the user the interpretation of the Regulation, or the knowlegde
about it, to record and control the non-compliances. The development of the software module
resulted in the improvement of quality processes, once that data recorded in a well-structured
manner can be easily accessed and used to extract information to the decision making.

Key-words: ISO 9001. Non-compliance. Quality Management.
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1 INTRODUCAO

A defini¢do de Qualidade adotada pelo Project Management Institute — (PMI) € aquela
definida pela American Society for Quality — (ASQ 2000), onde qualidade € “o grau até o qual
um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz as necessidades”. No mercado atual, saturado
de produtos e servicos, destacam-se as organizagdes que com maior velocidade conseguem
atender em maior grau os requisitos que agora de fato sdo determinados pelo cliente.

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) sdo ferramentas baseadas em padrdes de
qualidade definidos por normas ou convencdes. A International Organization for
Standardization (ISO), por meio da norma NBR ISO 9001:2008 define os requisitos
essenciais para implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade eficaz.

Conforme as informagdes da norma NBR ISO 9001:2008, a organizacdo deve planejar
e implementar os processos necessarios de monitoramento, medicao, analise e melhoria para:

a) demonstrar a conformidade aos requisitos do produto;

b) assegurar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade;

¢) melhorar continuamente a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade.

Isto deve incluir a determinagdo dos métodos aplicdveis, incluindo técnicas
estatisticas, e a extensio de seu uso.

A Calesita Industria de Brinquedos Ltda., localizada no Municipio de Pomerode,
estado de Santa Catarina, € uma industria que atua no segmento de brinquedos plasticos. Este
mercado, preocupado com a seguranca das criancas, exige que as industrias atendam aos
requisitos da norma NBR ISO 9001:2008, aplicaveis ao modelo 5 de certificacio de
brinquedos do Nacional de Metrologia, Normaliza¢ao e Qualidade Industrial (INMETRO).

Segundo Mello (2002), “Sistema de gestdao da qualidade faz referéncia a tudo o que
uma organizagdo realiza para gerenciar seus processos ou atividades”. O registro e
acompanhamento das ndo conformidades € um requisito da norma ISO 9001 obrigatério no
sistema 5 de certificacdo de brinquedos. Entende-se por nao conformidades processos ou
produtos em desacordo com os requisitos determinados no SGQ da organizacdo. Este
processo era realizado de forma manual em formularios impressos com apoio de editores de
textos e planilhas eletronicas.

A Calesita possui em sua infraestrutura um ambiente favordvel para o
desenvolvimento de aplicagdes especialistas. A partir do ano de 2009 foi iniciado o

desenvolvimento do software Sistema de Gestdo da Qualidade Eletronico (SGQe). Esta
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aplicacdo € utilizada como ferramenta para elaboracdo de instru¢cdes e manuais de trabalho
dos processos envolvidos na realiza¢ido dos produtos Calesita.

A necessidade de atendimento aos requisitos de controle de registros e a forma
sistemdtica com que a identificacdo e registro das nao conformidades sao realizados podem
ser estruturadas em um software automatizado de maneira a facilitar a interpretacdo do
usudrio. A possibilidade de expansdo do software SGQe, o aumento da praticidade e a
seguranca do processo foram os principais motivadores deste trabalho.

O desenvolvimento deste trabalho permite a coletanea de informagdes e, a partir dos
dados registrados de maneira estruturada, permite uma visdo macro dos processos, gerando

informacao relevante para o processo de melhoria continua da organizacao.

1.1 OBJETIVOS

O objetivo geral do trabalho € o desenvolvimento de um mdédulo de software para o
registro e controle das nao conformidades segundo a norma ISO 9001:2008.

Os objetivos especificos do trabalho sao:

a) possibilitar a abertura de registros de ndo conformidades segundo o padrio ISO

9001:2008, de forma intuitiva;

b) permitir o controle e acompanhamento dos registros efetuados;

c¢) fornecer dados para realizacao dos indicadores de processos do SGQ;

d) permitir a integracdo ao software Sistema de Gestdo da Qualidade Eletronico -

(SGQe).

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Estruturou-se o trabalho em quatro capitulos.

O primeiro capitulo apresenta a introducio do trabalho, informagdes sobre a empresa
onde o software serd utilizado e os objetivos do trabalho.

O segundo capitulo descreve a fundamentagdo tedrica apresentando os assuntos

qualidade, sistemas de gestdao da qualidade, nao conformidades, o sistema atual e apresenta os
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trabalhos correlatos.

O terceiro capitulo envolve o desenvolvimento do software, onde consta o
levantamento de requisitos, sua especificacdo, ferramentas utilizadas e sua implementagao.

O quarto capitulo apresenta os resultados obtidos, consideragdes finais e extensdes do

trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os conceitos relacionados com o software, descreve o sistema
atual bem como as técnicas e ferramentas a serem utilizadas no desenvolvimento do trabalho,

além dos trabalhos correlatos.

2.1 QUALIDADE

Para Juran (1992), “[...] a geréncia da qualidade deve ser realizada utilizando-se os trés
processos gerenciais: o planejamento da qualidade, o controle da qualidade e a melhoria da
qualidade”. Descreve que para isso deve-se ascender a ‘“adequacdo ao uso através da
percepcdo das necessidades dos clientes e aperfeicoamentos introduzidos a partir de
patamares ja alcancados”.

Deming (1990), tratando destas circunstancias, complementa que para ter melhor
indice de qualidade é viavel a “perseguicdo as necessidades dos clientes, homogeneidade dos
recursos do processo, previsibilidade e redugdo da variabilidade”.

No entendimento de Ferreira (1986), qualidade é “uma propriedade, atributo ou
condicdo das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza; numa
escala de valores, a qualidade é uma propriedade, atributo ou condi¢do que permite avaliar e,
consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa’.

Na pratica a qualidade declina-se em duas formas.

® A qualidade externa, correspondendo & satisfacdo dos clientes.
Trata-se de fornecer um produto ou servigos conforme as expectativas
dos clientes os fidelizar e assim melhorar a sua parte de mercado. Os
beneficidrios da qualidade externa s@o os clientes de uma empresa e o0s
seus parceiros externos. Este tipo de estratégia passa assim por uma
necessdria escuta dos clientes mas deve permitir igualmente ter em
conta necessidades implicitas, ndo expressas pelos beneficidrios.

¢ A qualidade interna, correspondendo a melhoria do funcionamento
interno da empresa. O objeto da qualidade interna € implementar
meios que permitem descrever o melhor possivel a organizacdo,
localizar e limitar os disfuncionamentos. Os beneficidrios da
qualidade interna sdo a dire¢do e o pessoal da empresa. A qualidade
interna passa geralmente por uma etapa de identificagdo e
formalizacdo dos processos internos realizados, gracas a uma
diligéncia participativa. (PILLOU, 2004).
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Em contra partida, Lima (2007) relata que a qualidade deve compreender uma

abordagem sistémica.

Buscando a qualidade na abordagem sist€émica da gestdo, a
organizacdo deve compreender a inter-relagdo existente entre seus
processos internos e também suas relacdes de troca com o ambiente
externo. Deve estruturar um sistema que possibilite a concretizagdo de
seus objetivos por meio da compreensdo dos papéis e
responsabilidades de cada um de seus membros. (LIMA, 2007).

Conforme Maranhao (2002, p. 55), que cita o texto da norma ISO 9001, uma empresa
deve:

a) identificar os processos necessdrios para o sistema da qualidade e sua aderéncia por

toda a organizacgdo;

b) determinar a sequéncia e liga¢ao destes processos;

¢) definir critérios e métodos necessdrios para assegurar que o processo e controle

destes documentos seja eficiente;

d) garantir a disponibilidade de recursos e dados necessarios para apoiar a operagao e

0 monitoramento destes processos;

e) acompanhar, medir, verificar estes processos e documentos;

f) implementar acdes necessdrias para conseguir atingir os resultados desejados e a

melhoria continua do processo.

No entendimento de Deming (1990), para se alcangar a qualidade total, uma empresa
deve desempenhar e trabalhar no seu conjunto, a fim de se lancarem a frente no crescimento
de producdo e competitividade buscando maior destaque, de acordo com os seguintes
requisitos:

a) melhorar constantemente produtos e servigos;

b) investir em pesquisa e inovacao;

¢) nao aceitar mao de obra desqualificada, materiais defeituosos e maus servicos;

d) ndo confiar em inspe¢do em massa, pois peca defeituosa d4 prejuizo;

e) fornecedores de materiais e servigos nao devem ser selecionados apenas com base

no preco;

f) focalizar em aperfeicoamento continuo envolvendo a ma@o de obra e usar métodos

estatisticos;

g) treinamento no local de trabalho;

h) métodos modernos de supervisdo com participagdo ativa do supervisor no trabalho;

1) funciondrios ndo devem ter medo de falar sobre problemas que prejudicam o seu

trabalho;
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j) quebrar barreiras entre dreas funcionais com equipes interdepartamentais.

Para a conformidade destes itens, a empresa deve planejar e controlar a documentacao
de seu SGQ, bem como controlar os registros, que sdo evidéncias objetivas e concretas para a
comprovacdo do atendimento a adequacdo e implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Eles podem ser mantidos em meios fisicos ou eletronicos.

No entendimento de Delgado (1996), existem varios motivos para que uma empresa

decida implementar um sistema eficiente de Gestdao da Qualidade sendo o principal.

O aumento dos lucros que ele pode trazer. Simultaneamente consegue
uma maior fidelidade de clientes e um mercado mais estdvel. Os
clientes ndo mudam de fornecedor quando estdo satisfeitos com o
produto ou servico que lhes € fornecido. A produtividade aumenta se
existirem menos desperdicios e os processos forem otimizados, logo
a Qualidade é fundamental. (DELGADO, 1996).

A busca pela qualidade estd orientada a satisfacdo das necessidades dos clientes.

A Qualidade, no sentido que pretendemos dar-lhe nesta comunicagio,
poderemos defini-la como uma forma de estar, de conviver e de atuar,
no sentido de haver uma procura permanente de obtencdo de melhores
resultados a partir de um melhor desempenho de cada elemento
interveniente no processo.

Como qualquer empresa necessita de dispor de uma clientela, a
Qualidade estd sempre orientada para o Cliente uma vez que é para
ele, e para a satisfag@o das suas necessidades, que a empresa trabalha e
existe. (DELGADO, 1996).

Campos (1999), identifica alguns requisitos que precisam ser atendidos em um

produto ou servigo de qualidade.

[...] um produto ou servico é de qualidade quando atende
perfeitamente (possui um projeto perfeito), de forma confidvel (nio
existe defeitos), de forma acessivel (tem um baixo custo), de forma
segura (existe a seguranca do cliente), e no tempo certo (a entrega €
feita no prazo certo, no local certo e na quantidade certa), as
necessidades do cliente. (CAMPOS, 1999).

2.2 SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

Segundo a International Organization for Standardization (ISO), Sistema de Gestdao
da Qualidade € um sistema de gestao que permite dirigir e controlar uma organiza¢do no que
respeita 2 Qualidade (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2005). A
coordenacdo de métodos e técnicas que implementam os conceitos de qualidade de forma

sistematica sdo conhecidos como Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ). Os SGQ visam
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promover a confianca do produto ou servico em conformidade com os requisitos pré-
estabelecidos. Para tanto, é importante a ado¢do de um modelo de referéncia.

Os modelos de referéncia a norma ISO 9001 sdo uma representacdo de um conjunto de
elementos organizados entre si para uma finalidade. A estruturacdo de um SGQ a partir de um
modelo de referéncia reconhecido, como por exemplo a norma ISO 9001, assegura a
estruturacdo dos processos de maneira a garantir a melhoria continua da qualidade dos
produtos e servigos de uma organizagao.

“O projeto e a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade de uma
organizacdo sao influenciados por vérias necessidades, objetivos especificos, produtos
fornecidos, os processo empregados e o tamanho da estrutura da organizacdo”.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000).

A norma ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade,
quando uma organizagdo necessita demonstrar sua capacidade para fornecer de forma
coerente produtos que atendam aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares
aplicaveis. Pretende aumentar a satisfacdo do cliente por meio da efetiva aplicag¢do do sistema,
incluindo processos para melhoria continua do sistema e a garantia da conformidade com
requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis.

“Para uma organizagao funcionar de maneira eficaz, ela tem que identificar e gerenciar
diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recursos e que € gerenciada de forma
a possibilitar a transformacdo de entradas em saidas, pode ser considerada um processo”
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000).

Vendo este esquema, cada processo gera outro tornando assim um ciclo, onde a saida
de um processo € a entrada para o processo seguinte. A aplicacdo de um sistema de processos
em uma organizagdo, junto com a identificacdo, interacdes desses processos, € sua gestdo,
pode ser considerada como “abordagem de processo”. Por conseguinte, uma vantagem da
abordagem de processo € o controle continuo que ele permite sobre a ligacdo entre os
processos individuais dentro do sistema de processos, bem como sua combinagdo e interagao.

Sashkin e Kiser (1994, p. 34) afirmam que “sistema de gestdo da qualidade significa
que a cultura da organizacdo ¢é definida pela busca constante da satisfagdo do cliente através
de um sistema integrado de ferramentas, técnicas e treinamento. Isso envolve a melhoria
continua dos processos organizacionais, resultando em produtos e servicos de alta qualidade”.

Conforme Andrade (2008), em um Sistema de Gestdo de Qualidade, “geralmente se
aplica a metodologia conhecida como PDCA ("Plan-Do-Check-Act”) para todos os processos.

O modelo PDCA pode ser descrito resumidamente como’:
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a) Plan (planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios para fornecer
resultados de acordo com os requisitos do cliente e politicas da organizacao;

b) Do (fazer): implementar os processos;

¢) Check (checar): monitorar e medir processos e produtos em relag@o as politicas, aos
objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados;

d) Act (agir): executar agdes para promover continuamente a melhoria do desempenho
do processo.

Na figura 1 representa-se um modelo geral de um sistema de gestdo da qualidade.

DE
PESSOAS INFORMAGOES
L"‘-—.
e

c P 3 c
L |———— : PROCESSOS e, L
1 REQUISITOS = ] —-‘PRWUTDS |
= _’] L CHAVESE DE .nrmof::.:_',_/_.-é.;_ E SERVIGDS e
M F = - N
T REALIZAGAO T
= DO PRODUTO &
[|
L - . N i
. |PLANEJAMENTD| ¢ MEDICAQ DOS MEDICAO DOS || MEDICAD DO
‘| DAQUALIDADE ] PROCESSOS PRODUTOS SISTEMA

l = | | !

MELHORIA |+
CONTINUA :

GESTAD EXECUTIVA

- ACT : CHECK

Fonte: Andrade (2008).
Figura 1 - Modelo de um sistema de gestdo da qualidade (macro PDCA)

2.3 NAO CONFORMIDADES

Um requisito obrigatério dos SGQ € o tratamento das nao conformidades identificadas
pela organizacdo ou por partes interessadas durante ou apds a realizacdo do produto. Os
produtos e servicos de uma organizacdo sdo projetados para atender aos requisitos
identificados a partir das necessidades dos clientes e demais partes interessadas. Quando um
servico ou produto realizado deixa de atender a uma ou mais necessidades configura-se uma

ndo conformidade. Segundo Deming (1990), “uma ndo conformidade € o ndo atendimento a
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7z

um requisito especificado”. Uma ndo conformidade € tratada e acompanhada até sua

conclusdo e uma melhoria realizada tem que ser analisada e aprovada para ser implantada.

A organizacdo deve assegurar que produtos que nio estejam
conformes com os requisitos do produto sejam identificados e
controlados para evitar seu uso ou entrega nao pretendidos. Um
procedimento documentado deve ser estabelecido para definir
os controle e as responsabilidades e a autoridade relacionadas
para lidar com produto nio conforme. (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2008)

As seguintes situacdes sdo consideradas fontes indicadoras de nao conformidade de
acordo com a norma ISO 9001:
a) auditorias, tanto interna como externa;

b) reclamacdo de usudrio;

¢) reunido de analise critica;

d) atividades especificadas e ndo realizadas;

e) quando o SGQ ndo atender aos requisitos normativos.

As formas de tratamento de uma ndo conformidade sdo:

a) corre¢do: A ndo conformidade ndao possui causa raiz. Essa acdo acontece nos casos
em que a ocorréncia € pouco frequente e causa pequeno impacto;

b) acdo corretiva: A ndo conformidade € tratada eliminando a causa raiz. Essa acdo
acontece em ocorréncias de impacto significativo;

¢) acdo preventiva: A nao conformidade € potencial, ou seja, ainda ndo ocorreu, mas
tem chances de ocorrer. Nesta situacdo, efetua-se uma andlise da possivel causa-

raiz e realiza-se uma agdo para evitar que a nao conformidade ocorra.

2.4 SISTEMA ATUAL

A Calesita Industria de Brinquedos Ltda., localizada no Municipio de Pomerode no
estado de Santa Catarina é especializada na manufatura de brinquedos plasticos. O sucesso da
Calesita estd diretamente relacionado a cultura de priorizagdo da qualidade e seguranca de
seus produtos. Por atuar no segmento de brinquedos, estd sujeita ao atendimento de
leis/normas nacionais e internacionais para producdo/comercializacdo de seus produtos em

territorio nacional e internacional.
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De maneira a atender a norma ISO 9001 e assegurar que os procedimentos sejam
realizados da melhor maneira, o fluxo do sistema atual para registro manual das ndo
conformidades € extremamente custoso e burocratico.

Observando o processo e entrevistando os envolvidos verificou-se que o processo tem
inicio a partir da identificacdo de uma ndo conformidade (NC) pelo usudrio. Neste caso,
usudrio € qualquer colaborador efetivo da Calesita. O Administrador SGQ € a pessoa
designada pela Calesita a manter e controlar os registros de NC. O Lider de setor é o
responsavel por cada processo na organizacao, que pode também assumir o papel de Usuério.

O diagrama de atividades do registro de ndo conformidade manual na Calesita pode

ser representado a seguir pela figura 2.

act Fluxo atual -

Ususrio Administrador SGQ Lider de setor

Identificagdo NG

Reserva
nimerc em
planilha

Devolve
para

- k corregdo
[néc] [zim]
Preenche
abertura abertura .
formulario fomulario In&e]
impresso rede
Atualiza
Imprime [sim] mapa
registro
Cometamente descrito?
E inha
Entreos < Verifica D;::'“r;::ue Registra a
u@) berkes setor anlise

Determina a
solugdo

Encaminha
para
responsavel
qualidade

Registra a
solugio

Encaminha

para
responsavel
ualidade

Determina
abertura de
novo

Figura 2 — Diagrama de atividades do registro de ndo conformidade manual
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A Calesita, de maneira a atender a norma e assegurar a melhoria de seus processos,
possui 3 registros de ndo conformidades:

a) registro de Nao Conformidade (RNC);

b) registro de A¢ao Corretiva e A¢do Preventiva (RACAP);

c¢) registro de Tratamento de Reclamacdo de Cliente (RTRC).

Um RNC ¢ registrado toda vez que uma ndo conformidade € detectada em um
produto/processo da organizacdo, a fim de assegurar que a ndo conformidade seja identificada
e tratada para que nao continue no processo. Um RACAP ¢ registrado toda vez que um RNC
for considerado critico ou repetitivo. O RACAP visa garantir a identificacdo da causa da nao
conformidade a fim de eliminar a fonte do problema e evitar que ela se repita. Um RTRC ¢é
registrado toda vez que um cliente identifica uma possivel ndo conformidade no produto
adquirido e entra em contato com Calesita. A partir da andlise de um RTRC pode ser gerado
um RACAP.

Analisando o diagrama de atividades do registro de ndo conformidade manual é possivel
verificar que a maneira como o processo € executado hoje € muito morosa, o que desestimula
0s usudrios a reportarem as nao conformidades. Além da falta de praticidade, o sistema atual
tem uma falha de seguranca, ndo prevista na norma, pois € o registro oficial que transita entre
os setores/colaboradores para atualizagdo, podendo ser extraviado, gerando perda de
informacdo. Mesmo estando os mapas atualizados, se o registro for perdido apds o registro de
uma atividade e antes de ser entregue ao administrador do SGQ, as informag¢des podem ndo
ser recuperadas.

A Calesita utiliza o software SGQe para outros processos relacionados ao seu Sistema
de Gestao da Qualidade:

a) injecdo: possibilita o cadastro e controle das instru¢des de trabalho do processo de

injecao;

b) montagem: possibilita o cadastro e controle das instru¢des de trabalho do processo

de montagem;

c) terceirizado: possibilita o cadastro e controle das instrucdes de trabalho dos

processos terceirizados;

d) relatorios: possibilita a impressao de relatérios dos processos;

e) administracdo: possibilita o cadastro dos usudrios, moldes, produtos e parametros

do sistema.

A figura 3 em seguida apresenta a tela principal do sistema SGQe seus respectivos

menus.
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W sace =)

Injegdc  Montagem Tercerizade Relatérios  Administragdo

Calesita Inddstria de Brinquedos Ltda Usudrio: JUAN OLIMPIO

Figura 3 - Tela principal do sistema SGQe

2.5 TRABALHOS CORRELATOS

Foi identificado o trabalho de conclusdo de curso desenvolvido por Luiz (2009),
referente ao Software de Controle e Gerenciamento de Documentos de Projetos que explora o
tema Qualidade em relacdo aos requisitos de projeto.

O software desenvolvido visa o controle e gerenciamento de documentos de projetos
seguindo padrdes de qualidade, como a norma ISO 9001, e padrdes para desenvolvimento de
projetos, como o PMBOK versao 2004.

As principais funcionalidades do software sdo:

a) cadastro de projetos;

b) cadastro de cronogramas;

¢) cadastro de atividades;

d) cadastro de documentos;

e) controle de revisdes;

f) geracdo de relatorios.

A interface de cadastro de projetos € apresentada a seguir pela figura 4.
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Cadastro de Projetos
Nome: |Pr0jet0 Il - Werificagdo |
Empresa: |Empresa de Gerenciamento de... | - |
Data: | Seq 16/11/2009 [ ¢ ]
Gerente: |Flé\ﬂa Nunes | v |
Coordenator: anessa Andréia Luiz v
Data de inicio prevista: |5eq 161172009 | 2]
Data final prevista: |5ex 201172009 [ ]
Data de Inicio real: |Ter 1711172009 | 2]
Data final real: |Ter 1711172008 [ ]
Data de virada: | | ? |
Status do projeto; |nberto | - |
Ohservacies:
| Cancelar | | Sahsar

Fonte: Luiz (2009).

Figura 4 - Tela de cadastro de projetos

O software foi desenvolvido utilizando a linguagem de programacdo Java no ambiente
de programacdo Netbeans. A semelhanca no software desenvolvido estd na estruturagdo para
atender aos requisitos aplicdveis da norma ISO 9001 para controle e conformidade dos
documentos. O que serviu como orientacdo inicial para as pesquisas e estruturagdo do

software para registro e controle de ndo conformidades.
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo estdo descritas as técnicas relacionadas ao desenvolvimento do
software tais como a descri¢do do mesmo e a apresentacdo dos requisitos funcionais e nao
funcionais, principais diagramas de caso de uso e suas descricdes, diagramas de estados,

diagramas de classes e principais softwares a serem utilizados.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Com a implantacdo do software, os usudrios efetuardo o registro das nao
conformidades de forma intuitiva, uma vez que o software estard estruturado de maneira a
atender a norma ISO 9001:2008, eliminando os problemas de consisténcia nos registros
quando realizados de forma manual.

Além disso, o software visa melhorar o controle e seguranca dos registros uma vez que
todos os registros estardo disponiveis com a sua posi¢ao atual em uma fonte tnica, eliminando
a necessidade de manutencdo de outros registros auxiliares, como planilhas eletronicas para
controlar a situacao e 0s usudrios que estdo com o registro original impresso.

O software permite aos usudrios e administradores do SGQ um melhor controle dos
prazos para implementacao das acdes previstas nos registros, uma vez que poderao identificar
visualmente de maneira destacada os registros que estdo com prazo de implementacdo das
acOes proximas ao vencimento.

Com o software € possivel também utilizar os registros de maneira a contribuir com a
extracdo de indicadores para monitoramento e melhoria do SGQ da Calesita, uma vez que
foram criados atributos que permitirdo classificar os registros por:

a) setor;

b) tipo e subtipo da ndo conformidade;

¢) origem da ndo conformidade;

d) data abertura / encerramento.

Tais dados auxiliam no processo de melhoria continua em toda a organizacio a partir

das ndo conformidades registradas.
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O software desenvolvido € um mddulo integrado no software Sistema de Gestao da
Qualidade Eletronico (SGQe). Por este motivo foi desenvolvido utilizando a plataforma
Delphi e o Sistema Gerenciador de Banco de Dados Microsoft SQL Server versao 2005. O
software SGQe € utilizado para elaboracao de documentos da qualidade como fichas técnicas
e instrugcdes de trabalhos.

Com a automatizagdo, o software realiza todos os controles referentes aos registros de
ndo conformidades, que antes eram realizados manualmente. Desta forma o novo fluxo pode

ser representado pelo diagrama de atividades da figura 5.

act Fluxo Proposto

Usuario Lider de setor Administrador SG0

ldentificagdo NC

Registra
abertura no

Registra a
. analise
sistema
Registra a Determina a
solugdo solugdo

Verifica a
eficacia

Eficaz?

[néo] [sim]

Gera novo Finaliza o
registro registro

Fim

Figura 5 — Diagrama de atividades

A partir da observacdo do diagrama de atividades para o registro e controle de nao
conformidades, estudo da norma ISO 9001:2008 e demais conceitos envolvidos foi possivel
identificar os principais requisitos do software a ser desenvolvido para atendimento do novo

fluxo.
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O quadro 1 apresenta os requisitos funcionais do software.

Requisitos Funcionais

RFO1 - O software deve permitir o cadastro de setores.

RFO2 - O software deve permitir o cadastro de usudrios.

RFO03 - O software deve permitir o cadastro de possiveis origens de NC.

RF04 - O software deve permitir o cadastro de NC.

RFOS - O software deve permitir a impressao de relatdrios de registros de NC.

RFO06 - O software deve permitir a atribui¢do do setor responsavel pelo registro de NC.

RFO07 - O software deve permitir a alteracdo do setor responsdvel pelo registro de NC.

RFO8 - O software deve apresentar um relatério da NC registrada.

RFO09 - O software deve permitir a finaliza¢do do registro de NC.

RF10 - O software deve listar os registros de NC que estdo atribuidos ao setor do usudrio.

Quadro 1 - Requisitos funcionais

O quadro 2 lista os requisitos nao funcionais do software.

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1 - O software deve utilizar senhas de acesso para o controle seguro da aplicagao.

RNFO2 - O software deve ser desenvolvido na plataforma Delphi.

RNFO3 - O software deve ser um médulo a ser integrado no software j4 existente SGQe.

RNF04 - O software deve utilizar o SGBD Microsoft SQL Server versao 2005.

Quadro 2 - Requisitos ndo funcionais

3.2 ESPECIFICACAO

Para a especificacao do software utilizou-se a orientac@o a objetos por meio da Unified
Modeling Language (UML). Foi utilizada a ferramenta Enterprise Architect para
desenvolvimento do diagrama de casos de uso. A ferramenta DB Designer 4 foi utilizada para

modelagem da base de dados.
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Esta subsecdo apresenta o diagrama de casos de uso do médulo de ndo conformidades

do software (figura 6), sendo que o detalhamento dos casos de uso estdo descritos a partir do

Apéndice A.

uc 3.1 Diagrama de casos de IJED/

LHC01 - Efetua login

UCD2 - Cadastra abertura
de registro de NC.

UC03 - Cadastra analise
do registro de NC.

LC05 - Cadastra
werificagdo do registro
de NC.

LC04 - Cadastra solugiao

do registro de NC.

UCDE - Cadastra
werificagdo da ndo
repetigdo do registro
MNC.

UCO0T - Finaliza cadastro
de registro de NC.

LUC0E - Consulta registro
de NC.

UC08 - Cadastra usuario. UC1D - Cadastra setor.

UC11 - Cadastra origem

LUC12 - Finaliza registro.
de ndoc conformidades.

Administrad

S 4 - Atriboi 1
UC13Z - Altera setor ibui setor

responsavel.

responsavel.

LC15 - Imprime relatorioc
de MC.

Figura 6 - Diagrama de casos de uso

O usudrio € qualquer colaborador da Calesita envolvido com o SGQ que possua o

acesso previamente cadastrado pelo administrador. O administrador é a pessoa designada pela

Calesita a manter e controlar os registros de NC.
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3.2.2 Modelo conceitual da base de dados

Na figura 7 se apresenta o modelo de dados do médulo do software para registro e

controle de ndao conformidades, sendo que o diciondrio de dados das tabelas do software esta

descrito a partir do Apéndice B.

5GQ_Tipo -
W TIPO_ID: INTEGER H
& TIPO_DESC: VARCHAR(100)

GruAce_RncUsuario: VARCHAR(S)
GruAce_RncAbertura: VARCHAR(S)
GruAce_RncAnalise: VARCHAR(S)
GruAce_RncCorrecao: VARCHAR(S)
GruAce_RncEvidencia: VARCHAR(S)
GruAce_RncVerificacao: VARCHAR(S)
GruAce_Usuarios: VARCHAR(S)
GruAce_Moldes: VARCHAR(S)
GruAce_MoldesEdicao: VARCHAR(S)
GruAce_AlterarSenha: VARCHAR(S)
GruAce_Produtos: VARCHAR(S)
GruAce_Setores: VARCHAR(S)
GruAce_Tipo: VARCHAR(S)
GruAce_Instrucao Trablnj: VARCHAR(S)
GruAce_Revisaolnj: VARCHAR(S)
GruAce_Listalmpressaolnj: VARCHAR(S)
GruAce_RefatoriosInj: VARCHAR(S)
GruAce_Instrucao TrabMont: VARCHAR(S)
GruAce_RevisaoMont: VARCHAR(S)
GruAce_RelfatoriosMont: VARCHAR(S)
GruAce_FichaTecTerc: VARCHAR(S)
GruAce_FichaTecTercRev: VARCHAR(S)
GruAce_FichaTecTercRela: VARCHAR(S)
GruAce_RtrcAbertura: VARCHAR(S)
GruAce_RtrcSolucao: VARCHAR(S)
GruAce_RtreVerificacao: VARCHAR(S)
GruAce_RtrcData: VARCHAR(S)
GruAce_RtrcUsuario: VARCHAR(S)
GruAce_RacapData: VARCHAR(S)
GruAce_Racaplsuario: VARCHAR(S)
GruAce_RacapAbertura: VARCHAR(S)
GruAce_RacapAnalise: VARCHAR(S)
GruAce_RacapSolucao: VARCHAR(S)
GruAce_RacapImplementacao: VARCHAR(S)
GruAce_RacapNaoRepeticao: VARCHAR(S)
GruAce_RefatoriosRacap: VARCHAR(S)
GruAce_RelatoriosRnc: VARCHAR(S)
GruAce_RelatoriosRErc: VARCHAR(S)
GruAce_RelatoriosEtiqueta: VARCHAR(S)

COOOOOOOOOVOOVOOVOVOVOOVOOLOOLOOLOOLOPOVOVPOPOVOOOVOCOLOOLOOLOOm

g PN
ESGQPammu;uarm
1§ ParUsu_ID: INTEGER

"% GruAce_ID: INTEGER (FK)  +H

_ID_¢ NTEGER
% Parlsu_ID_Usuario: INTEGER

5GQ_SubTipo i
§ SUB_ID: INTEGER

% TIPO_ID: INTEGER (FK)

% SUB_DESC: VARCHAR(100)

RNC_ID: INTEGER

ANEXO_ID: INTEGER (FK)
Usu_ID: INTEGER (FK)
SETOR_ID_USU: INTEGER (FK)
SUB_ID: INTEGER (FK)
RNC_ID_RACAP_ANA: INTEGER
RNC_ID_RACAP_VER: INTEGER
RNC_COD: INTEGER

RNC_DESC: VARCHAR
RNC_USU_ABER: INTEGER
RNC_DATA_ABER: DATETIME
RNC_CRITICA: INTEGER
RNC_REPET: INTEGER
RNC_USU_ANA: INTEGER
RNC_DATA_ANA: DATETIME
RNC_DEC_CORRE: VARCHAR
RNC_USU_DESC_COR: INTEGER
RNC_DATA_DESC_COR: DATETIME
RNC_SETOR_APR_COR: INTEGER
RNC_DATA_APRO_COR: DATETIME
RNC_PRAZO_CORRE: DATETIME
RNC_DESC_EFETI: VARCHAR
RNC_USU_EFETL: INTEGER
RNC_DATA_EFETL: DATETIME
RNC_DESC_VER_EFE: VARCHAR
RNC_LAUDO: INTEGER
RNC_USU_RESP_VERIFL: INTEGER
RNC_DATA_VERI: DATETIME
RNC_STATUS: INTEGER
RNC_ABERTURA: VARCHAR(S)
RNC_ANALISE: VARCHAR(S)
RNC_CORRECAO: VARCHAR(S)
RNC_EFETIVACAO: VARCHAR(S)

COCOCOCOOVOOVOOVOOOOOCOOOLOOLOOOCOOCPOOCOOOPOCEOEEOR

RNC_VERIFICACAO: VARCHAR(S)
N

INT_Usuarios 1
§ Usu_ID: INTEGER "
& SETOR_ID_USU: INTEGER (FK)

% ParUsu_ID: INTEGER (FK)
€ Usu_Codigo: INTEGER
% Usu_Nome: VARCHAR(S0)
% Usu_Login: VARCHAR(50)
& C VARCHAR(S0)

< AMEXO_ARQUIVO: BLOB

5GQ_Anexo -
# ANEXO_ID: INTEGER

< AMEXO_ID_RNC: INTEGER

& ANEXO_ID_RTRC: INTEGER  |H
< AMEXO_ID_RACAP: INTEGER
% ANEXO_NOME: VARCHAR(200})

RACAP_ID: INTEGER
Usu_ID: INTEGER (FK)
SETOR_ID_USL: INTEGER (FK)
ANEXO_ID: INTEGER (FK)
RACAP_ID_RACAP_VER: INTEGER
RACAP_ID_RACAP_EFI: INTEGER
RACAP_ID_SUBTIPO: INTEGER
RACAP_ID_SETOR: INTEGER
RACAP_ORIGEM: VARCHAR(100)
RACAP_COD: INTEGER
RACAP_ACAO: INTEGER
RACAP_DESC: VARCHAR
RACAP_DATA_ABERT: DATETIME
RACAP_USU_ABERT: INTEGER
RACAP_STATUS: INTEGER
RACAP_DESC_ANALISE: VARCHAR
RACAP_USU_ANALIS: INTEGER
RACAP_DATA_ANALIS: DATETIME
RACAP_DESC_SOLU: VARCHAR
RACAP_USU_SOLU: INTEGER
RACAP_DATA_SOLU: DATETIME
RACAP_DESC_VER_SOLU: VARCHAR
RACAP_PRAZO_SOLUC: DATETIME
RACAP_EVIDE_VER_SOL: VARCHAR
RACAP_LAUDO_VER_SOLU: INTEGER
RACAP_USU_VER_SOLL: INTEGER
RACAP_DATA_VER_SOLU: DATETIME
RACAP_PRAZO_EFIC: DATETIME
RACAP_CRITERIO_VER_EFIC: VARCHAR
RACAP_EVIDEN_VER_EFIC: VARCHAR
RACAP_LAUDO_VER_EFIC: INTEGER
RACAP_USU_VER_EFIC: INTEGER
RACAP_DATA_VERIF_EFIC: DATETIME
RACAP_DESC_VER_EFIC: INTEGER
RACAP_ABERTURA: VARCHAR(S)
RACAP_ANALISE: VARCHAR(S)
RACAP_SOLUCAO: VARCHAR(S)
RACAP_VERIFICACAO: VARCHAR(S)

COCOOCOOCOOCOOCOOOLOOLOOLOOOPOOPOOOOOOOOCOOCOCOCO OO

RACAP_EFICACIA: VARCHAR(S)
N4

5GQ_Setor ul
 SETOR_ID_USU: INTEGER

< SETOR_DESC: VARCHAR(50)
% SETOR_USU_RESP: INTEGER

= - SGQ_Rerc -
SGQ_GrupoAcesso s il i id RTRC_ID: INTEGER
GruAce_ID: INTEGER Usu_ID: INTEGER (FK)
GruAce_Nome: VARCHAR(50) 1 R - SETOR_ID_USU: INTEGER (FK)
GruAce_Administrador: VARCHAR(S) A A A ANEXO_ID: INTEGER (FK)
GruAce_RncData: VARCHAR(S) SGQ_Rnc - 5GQ_Racap 2 D s

RTRC_ID_SUBTIPO: INTEGER
RTRC_ID_RACAP: INTEGER
RTRC_ID_SETOR: INTEGER

RTRC_COD: INTEGER
RTRC_CLIENTE_COD: INTEGER
RTRC_CLIENTE_NOME: VARCHAR(255)
RTRC_CLIENTE_CNPJ: VARCHAR(20)
RTRC_CLIENTE_RG: VARCHAR(20)
RTRC_CLIENTE_CONTATO: VARCHAR(255)
RTRC_CLIENTE_CONTATO_TEL: VARCHAR(S0)
RTRC_CLIENTE_CONTATO_EMAIL: VARCHAR(100)
RTRC_CLIENTE_TELEFONE: VARCHAR(S0)
RTRC_CLIENTE_ENDER: VARCHAR(255)
RTRC_CLIENTE_NUMERO: VARCHAR(10)
RTRC_CLIENTE_COMP: VARCHAR(50)
RTRC_CLIENTE_BAIRRO: VARCHAR(50)
RTRC_CLIENTE_CEP: VARCHAR(50)
RTRC_CLIENTE_CIDADE: VARCHAR(S0)
RTRC_CLIENTE_UF: VARCHAR(2)
RTRC_CLIENTE_CONSFINAL: VARCHAR(S)
RTRC_DESC_RECLAMACAO: VARCHAR
RTRC_USU_ABERTURA_RESP: INTEGER
RTRC_DATA_ABERTURA: DATETIME
RTRC_DESC_DETERM: VARCHAR
RTRC_USU_DETERM: INTEGER
RTRC_DATA_DETERM: DATETIME
RTRC_USU_APROVA: INTEGER
RTRC_DATA_APROVA: DATETIME
RTRC_DESC_VERIFIC: VARCHAR
RTRC_USU_VERIF: INTEGER
RTRC_DATA_VERIF: DATETIME
RTRC_USU_ENCERRA: INTEGER
RTRC_DATA_ENCERRA: DATETIME
RTRC_ABRERACAP: VARCHAR(S)
RTRC_STATUS: INTEGER
RTRC_ABERTURA: VARCHAR(S)
RTRC_SOLUCAO: VARCHAR(S)
RTRC_VERIFICACAO: VARCHAR(S)

COOOCOOOPOOOOOO0OOOOOOOOOOOLOCPOOPVOPOOPOOPO0OOCCOOEOEOE

W

Figura 7 - Modelagem de dados

3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir sdo mostradas as técnicas e ferramentas utilizadas no desenvolvimento do

software.
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3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Para desenvolvimento do software utilizou-se a linguagem de programacao Delphi no
ambiente de programag¢do Embarcadero Delphi 2010. Para armazenamento dos dados do

software foi utilizado o sistema gerenciador de banco de dados Microsoft SQL Server 2005.

3.3.2 Operacionalidade da implementagao

Esta subsecdo apresenta o software desenvolvido e demonstra a aplicacdo da

ferramenta para o registro e controle das nao conformidades.

3.3.2.1 Acesso ao software

O software Sistema de Gestdo Eletronico (SGQe) € utilizado na Calesita para outros
casos relacionados ao sistema de gestdo da qualidade. Para que os usudrios possam utilizar o
moédulo desenvolvido para o registro de nao conformidades, o administrador do software deve
primeiramente cadastrar os setores, atualizar as configuragdes em grupos de acesso e cadastrar
os tipos e subtipos de nao conformidades. Caso o usudrio ainda ndo utilize o software SGQe
deve-se primeiramente efetuar o cadastro do usudrio.

O acesso aos cadastros € realizado em Administracdo no menu principal da software

conforme figura 8 a seguir.
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b ). sGQe

Injecdo Montagem Tercerirzade Nao Conformidade Relatorios [ﬂdmimstra;ﬁo]

Alterar Senha

Usuarios
Moldes
Produtos
Setores
Sub Tipos

VERSAO DE TESTES

Calesita Induistria de Brinquedos Ltda Usuario: ADMINISTRADOR

% F - — . a — _— 3

Figura 8 - Tela principal

3.3.2.2 Cadastro de setor

No cadastro de setor, conforme figura 9, o campo Responsdvel pode ser preenchido
caso o setor possua um lider responsdvel pelo acompanhamento dos assuntos relacionados ao
sistema de gestdo da qualidade. Esta informacdo serd necessdria para que entre outras regras o

usudrio possa aprovar a etapa de andlise de um registro de nao conformidade.

( Setor lﬂ1
v X

Salvar  Cancelar

MName
Qualidade|

Responsavel

JUAN OLIMPIO (]

Figura 9 - Cadastro de setor

3.3.2.3 Cadastro de grupo de acesso

Conforme figura 10, o cadastro de grupo de acesso permite personalizar o acesso ao

software de acordo com os parametros definidos neste caso de uso. Desta forma nao é
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necessario personalizar os acessos por usudrio. O cadastro do grupo de acesso estd na tela do

cadastro de usuario.

(

Grupo Acesso

2 @

Salvar  Cancelar

Mome

Qualidade

Administrador

| Injecdo | Montagem I Terceirizado | N&o Conformidade |F‘.elatérios Administracio

RNC | RACAP | RTRC

Abertura Verificagao
Analise [ Alterar Datas
Correcao [ Alterar Usuérios
Evidéndas

Figura 10 - Cadastro de grupo de acesso

3.3.2.4 Cadastro de usuario

Conforme figura 11, no cadastro de usudrio sdao definidos o cédigo do funcionério,
nome, grupo de acesso, setor, login de acesso ao software e senha pessoal. A senha pode ser

altera pelo préprio usudrio através de caso de uso j existente na aplicacao.

| Usuario @1
2 ©

Sakvar  Cancelar

Cadiga MHome
N7 JUAN OLIMPIO

Login Serha

Grupo Acesso Setar

Qualidade |Z| Qualidade Iz‘

Figura 11 - Cadastro de usudrio

3.3.2.5 Cadastro de tipo e subtipo de nao conformidade

Na figura 12 pode-se visualizar a tela de cadastro de tipos e subtipos das ndo



conformidades. Primeiramente devem ser

o subtipo selecionando o tipo.

cadastrados os tipos,
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para posteriormente cadastrar

Manitoramenta do SGQ
Manitoramenta do SGQ
Negociacdo
Negodiacio
Procedimento

-
b s60e
Injecic  Montagem Tercerizado Nio Conformidade Relatérios  Administracio
Sub Tipos x
oy e
MNovo  Alterar ‘ﬁp;
Tipo Sub Tipo -
b Aquisicio de espedificacio dos requisitos
Cliente Engano par parte do consumidar
Cliente Falta de conferéncia dos volumes
Clientz Mo foi possivel determinar E
Clientz Transportadora de redespacha
Entrega Produto trocade

Ajuste do processo

Procedimento executado incorretamente
Antecipacdo de faturamento

Atraso de faturamento

Execuco divergente

Calesita Indistria de Brinquedos Ltda

Processo Falta de conscientizacdo
Processo Falta de definicgio

Processo Melhoria de processa
Produto Embalagem trocada

Produto Falta de partes

Produto Falta de pecas

Produto Insatisfagiio com o brinquedo
Produto Melhoria de produto

Ususrio: ADMINISTRADOR

Figura 12 - Cadastro de tipo e subtipo

3.3.2.6 Cadastro de registro de ndo conformidade

Ao acessar o caso de uso para cadastrar um Registro de Acdo Corretiva e Acdo

Preventiva (RACAP), o software lista apenas os registros vinculados ao setor do usudrio

conforme exemplo apresentado na figura 13.

b 560e

Mao Conformidade Relatdrios
RACAP

[+

Administracio

Movo Alterar
RACAP Descrigio Aberture Fecham Setor
] Analisar possiveis alteraties no PRP 07 item Registr 16/11/2 22/114% Qualidade
50 Foi verificado no levantamento de IQF das bansport: 09/03/2 14203/ Qualidade

51 A terceiizados que ainda ndo possuem o Plano de F 09/03/2 Qualidade
52 Necessanio definii uma sistemética para garanti que  09/03/2 Qualidade
) Foram evidenciados alguns colaboradares que ndo e 1271172 Qualidade
36 N&a foram encontradas evidencias de divulgagdo d: 1671172 02712/ Qualidade
43 Organograma nio esta adequado a realidade da em) 16/12/2 Qualidade

29 NEo esta evidenciado quem € a pessoal designada « 12/11/2 22/11/2 Qualidade
30 N30 esta dentre as atividades do PCP a definigo e 12/411/2 Qualidade
kil Recomendada a definicia preliminar de limites de tal 12/11/2 2112/ Qualidade
32 Foi evidenciado que a colabaradores que podem ex 12/11/2 1541242 Qualidade
] 0Oz documentas disponiveis em meio eletifnico ndao | 12/11/2 22/02/¢ Qualidade
34 Foi sugerido pelo auditor que esteja incluso nos PRP 12/11/2 02412/ Qualidade
23 Rewver as responsabiidades do cargo Assistente de [ 12/11/2 12/01/% Qualidade
24 O texto da carta de designagio do RD esta desatua 12/11/2 02/12/2 Qualidade
pria} A necessidade de estabelecer um planejamento por 1271142 Qualidade
26 N&o & data definida para a hansicio de todo o sister 1271172 27/01/2 Qualidade
27 Deve ser avaliado o cadastro de formecedores qualif 1271142 22711/ Qualidade
28 N&o esta claro no formulério de pedido de compras & 12/11/2 23/11/2 Qualidade
18 Criar umn ckek list para o3 setores de almoxarifado, ex 11/11/2 Qualidade
[ ARE] Mecessidade de realizar alteragiies no PGI 05 1241/ M M2/5Uualidade

Calesita Industria de Brinquedos Ltda

i Encenada

Status Tempo Usudrio sbertura >
Encerrado 6 dias GRACIELA SANTIAGD Da SILWA
MN3o Repetig 4 dias 14 hora GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
Aguardando 87 dias 2 hora GRACIELS SANTIAGD Da SILWA
Aguardando 87 dias 3 hora GRACIELS SANTIAGD DA SILWA
Aguardando 204 dias 1 hor GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
Encerado 16 dias GRACIELA SANTIAGOD D&, SILWA
Aguardando 170 dias 10 he GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
Encerado 10 dias GRACIELA SANTIAGO Da SILWA
Aguardando 204 dias 3 hor GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
39 dias 0 hora GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
33 dias D hora GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
101 dias 14 he GRACIELA SANTIAGO DA SILVA
20 dias GRACIELA SANTIAGD Da SILWA
B0 diag 7 hora GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
Encerrado 20 dias GRACIELA SANTIAGD DA SILWA
Aguardando 204 dias 10 he GRACIELA SANTIAGD DA SILVA

Encerrado
Encerrado
Encerado
Encerado
Encerado

Encerrado 75 dias 10 hor GRACIELA SANTIAGD DA SILVA
Encerado 10 dias GRACIELA SANTIAGOD D& SILWA
Encerado 11 dias GRACIELA SANTIAGO Da SILWA

Aguardando 205 dias 4 hor GRACIELA SANTIAGD Da SILVA
19 dias GRACIELA SANTIAGD DA SILVA

Usudrio: JUAN OLIMPIO

Figura 13 - Lista de ndo conformidades do setor
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A fim de atender os requisitos da norma ISO 9001:2008, as telas foram organizadas
em guias que seguem o fluxo de resolucdo da ndo conformidade. Quando identificada uma
nao conformidade e finalizada a etapa de cadastro no software SGQe, o software altera o
status do registro para “Aguardando Andlise”. Apds a finalizacdo do cadastro da andlise da
nao conformidade, o software altera o status do registro para “Aguardando Soluc¢do”. Apds a
finalizacdo do cadastro da determinacao da solucdo, o software altera o status do registro para
“Aguardando Verificagdo da Solugcdao”. Apds a finalizacdo do cadastro da verificacdo da
solucdo o software altera o status do registro para “Aguardando Verificacdo da Nao-
repeticdo”. Somente apods a finalizagdo do cadastro da verificagdo da ndo-repeticdo € que o
registro pode ser finalizado.

A figura 14 ilustra o fluxo da resolu¢do de ndo conformidade em um diagrama de

estados.

stm DiagramaEstados
‘Aguardando Solugio

Estado Inicial ‘Aguardando Andlise
/I registrarfnalise{) ||
cadastrarRecap()

registrarSolucao()

Aguardando
Verificagio da

Nio-repefigio
registrarVerficacaoSolucao)

Aguardando
Verificagdo da

SolugSo

registrarVerficacaoRepetican()

Fimliﬁ ®

Estado Final

Figura 14 — Diagrama de estados

E possivel iniciar o cadastro de uma etapa e por algum motivo ndo ser finalizada,
neste caso, a proxima guia ndo € ativada enquanto o usudrio ndo marcar a etapa como
finalizada. O status do registro € alterado para ‘“aguardando andlise” e as datas sdo
preenchidas pelo software quando a etapa € finalizada. Seguindo o fluxo, a figura 15

demonstra o cadastro da etapa de abertura de uma nao conformidade.
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RACAP e
- S | &

Salvar  Cancelar Aneros

Abertura

Qrigern Arndo
OF 15757 Corretiva v
Descrigdo

An verificar as OF's foi verificado obzervacdo na OP 15757 da ref 0805 informando utilizacdo de etiquetas
de outra ref. [0705).

|| Descrito por: Data

M |JUAM OLIMPIO 04,/06/2011

Finalizado

Figura 15 - Cadastro de abertura de registro de nao conformidade

Conforme figura 16, apés a finalizacdo da abertura, o software apresenta a guia de
andlise da ndo conformidade. Somente um usudrio associado a um setor como responsavel
que consegue ter acesso a esta guia. Apds a finalizacdo desta etapa, o software altera o status

b

do registro para “aguardando solu¢do”.

[Racap =5
[ (%] 47

Salvar  Cancelar Ainexos

Andlise

Dezcrigio

Falta de conzoientizacdo doz ervolvidos -

|| Analizado por: [rata
ADMIMISTRADOR E 04/06/2011
Clazzificagan

Sub Tipo
1l Falta de conzcientizagdo B

Setor

tontagem B

Finalizado

Figura 16 - Cadastro de andlise de registro de ndo conformidade
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Seguindo o fluxo, no cadastro da solugdo ¢é
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necessario informar um prazo para

realizacdo da corre¢do da nao conformidade conforme figura 17. Apés a finalizacdo desta

etapa o software altera o status do registro para “aguardando verificacao da solucao”.

r

RACAP

e

o Q4
Salvar  Cancelar Anexos

Abertura | Andlise | Solugdo

Descrigio

Conscientizar/ T reinar o3 envolvidos

Determinada por: Data
JUAM OLIMPIO 04/06/2011

Prazo
30/08/2010

Finalizado

%

Figura 17 - Cadastro de solugdo de registro de ndo conformidade

Na etapa de verificagdo da solucdo, o usudrio registra as evidéncias da verificacio e

resultado da acdo, se este ndo for satisfatorio, o ciclo € reiniciado com a abertura de novo

registro. Apods a finalizacdo desta etapa como satisfatéria, conforme figura 18, o software

altera o status do registro para “aguardando efic4cia”.

RACAP

o O &
Salvar Cahcelar Anexos

| Abertura | Andlize I Solu;:50| Verificagio

Descrigio

Evidéncias da Andlize

Conforme ata de reunido monitoremanta do SG0 de 184112010

Andlizado por: Data
JUAM OLIMPIO 04./06/2011

0z colaboradores envolvidos foram concientizados conforme necessidade.

=

Laudo da Anslise Critica

S atisfatdrio

RACAP

[¥] Finalizado

%

Figura 18 - Cadastro de verifica¢do da solucdo de registro de ndo conformidade
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Na etapa de verificac@o da eficdcia sdo registrados os dados quanto a ndo repeticao da
nao conformidade detectada. Apds a finalizacdo desta etapa o software altera o status do
registro para “finalizado”. Se o resultado desta verificagdo for satisfatorio conforme exemplo
na figura 19 o ciclo € finalizado, caso seja considerado insatisfatério, € reiniciado com o

cadastro de um novo registro.

[racap =)

o O 2
Salvar  Cancelar Anewxos

| bertura | Andlise | Solugia | veriisagso| Eficacia |

Critériog para dnalize: todo de Andlise

Werificar ze ndo houweram cagos de produtos produzidos com etiquetas de « Auditonia Interna -
outros produtos. R
Prazo Eficacia

04./06/2011|

Evidénciaz da Analize: Laudo da Andlize

Relatdrio de auditaria interna Ral - 32 a Satigfatario -
RALCAP

Analizado por: Data

JUAMN OLIMPIO 04/06,/2011
B Finalizada

b

Figura 19 - Cadastro de verifica¢do da eficicia de registro de nao conformidade

Em qualquer etapa do processo € possivel anexar um ou mais arquivos ao registro de

nao conformidade conforme figura 20, através do botao anexar.

[ Anexos ﬁ1
> 0

Mowvo  Excluir
:Ata reuniao racap 33.JPG

L

Figura 20 - Tela de anexos do registro de ndo conformidade
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3.3.2.7 Impressao de relatérios

A fim de atender as exigéncias aplicdveis aos fabricantes de brinquedos foram
priorizados e desenvolvidos relatérios de Resumo RTRC Por Subtipo e Estatisticas de
Reclamacgdes de Clientes.

Cada registro de ndo conformidade depois de finalizado é considerado pelo software
na geracdo do relatério “Resumo RTRC por Subtipo”. Este relatério lista a soma das
ocorréncias de cada subtipo no periodo informado. Além disso, € possivel visualizar o valor

percentual de cada subtipo em relacdo ao total do periodo em um grafico conforme figura 21.

Data: 04/06/2011
RESUMO RTRC POR SUB TIPO Perfodo: 04/06/2010
4 04/06/2011
SUB TIPO QUANTIDADE %

Antecipagdo de faturamento 1 0,27
Atraso na entrega 81 21,89
Avaria na embalagem 1 0,27
Embalagem trocada 5 1,35
Engano por parte do consumidor 1 0,27
Falta de conferéncia dos volumes 1 0,27
Falta de partes 8 2,16
Falta de pegas 79 21,35
Falta de produto 7 1,89
Insatisfagdo com o brinquedo 27 7,3
N&o foi possivel determinar 6 1,62
Pega quebrada 22 5,95
Pegas trocadas 2 0,54
Pedido em desacordo 4 1,08
Problema no brinquedo 107 28,92
Produto trocado 6 1,62
Recomendagdes/Sugestdes de clientes 6 1,62
Transportadora de redespacho 1 0,27
Troca de produto 5 1,35
Resumo: 740

1,62 %
73% 027 %
1.62%
595%
0,54 %
|

) Antecipagéo de faturamento ) Atraso na entrega [y Avaria na embalagem

) Embalagem trocada [} Engano por parte do consumidor Falta de conferéncia dos volumes

[ Falta de partes | Fatta de pegas Hj Falta de produto

) Insatisfacéo com o brinquedo ) Néo foi possivel determinar [| Peca quebrada

) Pecas trocadas [} Pedido em desacordo Problema no brinquedo

| Produto trocado £) Recomendacdes/Sugestdes de clientes [J] Transportadora de redespacho

[Jj Troca de produto

Figura 21 - Relatério resumo RTRC por subtipo
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O relatério “Estatistica de Reclamagdes de Cliente” lista agrupando por ano € més os
registros de nao conformidades de um determinado periodo informado. Além disso € possivel
visualizar a soma dos registros abertos, fechados, quantidade de RACAP’s e o tempo médio

entre a abertura e finalizacao dos registros conforme figura 22.

ESTATISTICA DE RECLAMACOES DE CLIENTE Data: 04/06/2011
Ano Més Abertos Fechados RACAP RACAP Tempo Médio (horas)
Abertos

2010 | Julho | 5 ]l 5 3 2 262,00
2010 Agosto 15 15 3 2 453,03
2010 | Setembro | 33 | 33 5 2 278,02
2010 Outubro 22 2 6 0 193,46
2010 Novembro 16 16 0 0 603,85
2010 Dezembro 102 102 1 1 265,42
2011 | Janeiro | 105 | 105 0 0 569,37
2011 Fevereiro 36 36 0 0 409,33
2011 | Marco | 21 ] 18 0 0 333,33
2011 Abril 27 17 0 0 259,76
2011 Maio 3 0 0 0

Resumo: 385 369 18 7 388,09

Figura 22 - Relatério estatistica de reclamagdes de clientes

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Percebeu-se que, ap6s a implantacdo do software desenvolvido na Calesita, houve
melhora significativa no processo de registro de ndo conformidades. A melhoria pode ser
evidenciada através de questiondrio realizado com os colaboradores envolvidos no processo
ap6s 3 meses de uso da aplicagdo. Sete colaboradores responderam a pesquisa conforme

figura 23.

SGQ » Questionario de utilizacdo do software SGQe Todas as Respostas

@ Responder a esta Pesquisa Agles » Definigdes Exibir: | Todas as Respostas «

Exibir Resposta Criado por Madificade Concluida

Exibir Resposta #6 Jaqueline Juengs 05/06/2011 10:08 Sim
Exibir Resposta #8 Juan Olimpio 058/06/2011 09:59 Sim
Exibir Resposta #9 Sandra Mara da Silveira 09/06/2011 13:46 sim
Exibir Resposta #10 Rodrigo Lima 05/06/2011 14:17 Sim
Exibir Resposta #11 Josiane 09/06/2011 16:05 sim
Exibir Resposta #12 Sonia 10/06/2011 13:03 Sim
Exibir Resposta #13 Rodrigo Heiden 10/06/2011 13:07 Sim

Figura 23 — Colaboradores envolvidos no questiondrio
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Foi verificado que houve melhoria do processo de registro e controle das nao
conformidades com a utilizagdo do mdédulo de software desenvolvido. Todos os usudrios que

responderam o questiondrio indicaram melhora do processo conforme figura 24.

2. Vocé percebe melhoria no processo de registro de ndo conformidades apos a utilizacdo do sistema S5GQe?
Sim
7 (100% I |
Nio
0 (0%
Total: 7

Figura 24 — Evidéncia de melhoria do processo

Os colaboradores indicaram melhorias quanto a facilidade no registro da reclamacao,
agilidade na recuperacdo dos registros e evidenciaram a nao necessidade de entendimento da
norma ISO 9001:2008 para efetuar o registro. Também foi evidenciada a melhoria quanto a

qualidade da informacao, agilidade e controle do processo como um todo conforme figura 25.

3. Quais melhorias poderiam ser destacadas?

Sequéncia clara para o preenchimento Melhora no controle dos registros Fécil acesso, registro & acompanhamento Registros padronizados, seguindo as informacgdes solicitadas.
Maior agilidade. Maior sequranga nas informacdes, Melhoria na rastreabilidade dos problemas. Melhoria na extragdo de informacgdes.
1(14%) =
* Registro de cliente ligado ao sistema Mult M3 * Registro do enderego atraves do CEP
1 (14%) —
FACILIDADE DE CONSULTA AQ RACAP, INCLUSIVE COM DATAS E DES'CFICf)ES. ALEM DA POSSIBILIDADE DE ANEXAR ARQUIVOS PARA ENRIQUECER OS REGISTROS.
1(14%) =

foram muitas as melhorias Otimizou o processe, facilitou o acompanhamenta.

1 (14%)

Agilidade, consisténcia, extragio de informagdes & melhor controle dos registros.

1 (14%) —
Histérica dos problemas, melhoria do processo intema.
Total: 7

Figura 25 — Melhorias destacadas

Outro fator que cabe ressaltar é que a partir da implantacdo da ferramenta, a Calesita
passou a ter um melhor desempenho de todos os processos a nivel estratégico, ja que a

tratativa das ndo conformidades registradas resulta na melhoria continua dos processos e

produtos da organizacao.
Os requisitos aplicdveis ao software da norma ISO 9001:2008 foram atendidos

conforme quadro 3.
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Norma ISO 9001:2008

Requisitos Aplicaveis

Situacao

4.2.4 — Controle de registros

Atendido na estrutura do software

8.3 — Controle de produto ndo conforme

Atendido no registro RNC

8.5.2 — Ac@o corretiva

Atendido no registro RACAP

8.5.3 — Acdo preventiva

Atendido no registro RACAP

Quadro 3 — Requisitos aplicaveis da norma ISO 9001 aplicaveis ao software
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4 CONCLUSOES

Com o desenvolvimento e apds utilizagao do software pela Calesita, percebeu-se que a
ferramenta se mostrou eficaz quanto ao seu funcionamento, atendendo e superando os
objetivos propostos.

O objetivo de possibilitar a abertura de registros de ndo conformidades segundo o
padrao ISO 9001:2008 de forma intuitiva foi atendido, estruturando as telas de cadastro em
forma de guias, onde cada guia correspondia a uma etapa do processo automatizando os
controles necessarios.

O objetivo de permitir o controle e acompanhamento dos registros efetuados foi
atendido de maneira que os usudrios ao acessarem os registros recebem em tela a lista de
todos os registros do seu setor e a situacdo atual de cada registro, permitindo filtros quando
necessario.

O médulo desenvolvido de ndo conformidades foi integrado ao software SGQe que ja
estava em uso pela Calesita, gerando uma nova versdo que se integra as funcionalidades ja
existentes atendendo a um dos objetivos do trabalho.

Foi muito gratificante aplicar os conceitos estudados durante a graduacdo neste
trabalho e obter um resultado positivo na organizacao em que atuo e que apoiou meus estudos

desde o inicio.

4.1 EXTENSOES

A partir da avaliacao das respostas do questiondrio aplicado e observagdo do processo
apo6s a implantacdo do software as seguintes melhorias podem ser realizadas:
a) automatizar envio de e-mails de aviso durante o fluxo;
b) automatizar avisos nas telas da aplicacao;
c) automatizar a visualizacdo de indicadores de processos a partir dos dados
registrados nas nao conformidades;
d) desenvolver um banco de solug¢des a partir da base de dados das acdes geradas a

partir das ndo conformidades.
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APENDICE A - Detalhamento dos Casos de Uso

Segue representado o detalhamento dos principais casos de usos previstos.

O quadro 4 apresenta o caso de uso “UCO1 - Efetua login™.

Nome do Caso de Uso

Efetua login.

Descri¢cao

Usuario acessa o software SGQe.

Ator

Usuadrio.

Pré-condicdo

Usudrio cadastrado no software.

Fluxo principal

1- Software solicita usudario € senha;

2- Usuario informa usudrio e senha e clica em ok;

3- Software valida as informacgoes;

4- Software verifica permissdes do usudrio;

5- Software redireciona usudrio para tela inicial do software.

Fluxo exce¢do

No passo 3, caso os campos ndo sejam preenchidos:

3.1- Software informa mensagem: "Informe login e senha!";
3.2- Usudrio clica em ok;

3.3- Software retorna para o passo 1.

Fluxo exce¢do

No passo 3, caso os campos sejam invalidos:

3.1- Software informa mensagem: "Usudrio ou senha incorretos!";
3.2- Usuario clica em ok;

3.3- Software retorna para o passo 1.

Pés-condicao

Usudrio logado no software.

Quadro 4 — Descricao do caso de uso UCO1

O quadro 5 apresenta o caso de uso “UCO02 - Cadastra abertura de registro de NC”.
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Nome do Caso de Uso

Cadastra abertura de registro de NC.

Descri¢do

Usuario cadastra abertura de NC.

Ator

Usuario.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software.

Fluxo principal

1- Software apresenta tela com campos habilitados para o preenchimento;

2- Usudrio informa o "Documento Associado", efetua a "Descricdo da
inconformidade";

3- Software grava o "c6digo" do usudrio que esta gravando o registro, gera um
"codigo" para o registro da NC, altera o estado para "1 - Aguardando Anélise, e
grava a "data de cadastro".

4- Software verifica se todos os campos foram preenchidos e solicita
confirmacgdo de gravagao;

5- Usuario confirma;

6- Software grava o registro e volta para a tela inicial.

Fluxo excecdo

No passo 5, usudrio ndo confirma;
5.1 - Software ignora os dados preenchidos e volta para a tela inicial.

Fluxo excecdo

No passo 4, caso o usudrio ndo informe um dos campos:

4.1- Software informa "Todos os campos devem ser preenchidos";
4.2- Usuario clica em ok;

4.3- Software retorna ao passo 4.

Pés-condicao

Registro de NC cadastrado no software.

Quadro 5 — Descricao do caso de uso UC02

O quadro 6 apresenta o caso de uso “UCO03 - Cadastra andlise do registro de NC”.
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Nome do Caso de Uso

Cadastra andlise do registro de NC.

Descri¢do

Usudrio cadastra a andlise do registro de NC.

Ator

Usuario.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software,
Registro de NC cadastrado no software.

Fluxo principal

1- Software apresenta tela com campos habilitados para o preenchimento;

2- Usudrio preenche o campo "corre¢do proposta"”, "responsavel pela execucdo
da corre¢@o" e "prazo para implementacdo da corregdo";

3- Software verifica se os campos foram preenchidos e solicita confirmacdo de
gravagio;

4- Usuario confirma;

5- Software registra a "data da andlise" e o "cddigo" do usudrio que esta
gravando o registro.

6 - Software altera o estado para "2 - Aguardando Correcao".

7- Software grava o registro e volta para a tela inicial.

Fluxo excecdo

No passo 3, caso o usudrio ndo preencha os campos obrigatérios:
3.1- Software informa "Preencha os campos obrigatérios";

3.2- Usuario clica em ok;

3.3- Software retorna ao passo 2.

Fluxo excecado

No passo 3, usudrio ndo confirma;
3.1 - Software ignora os dados preenchidos e volta para a tela inicial.

Pés-condicao

Andlise do registro de NC cadastrada no software.

Quadro 6 — Descricao do caso de uso UC03

O quadro 7 apresenta o caso de uso “UC04 - Cadastra solucdo do registro de NC”.

Nome do Caso de Uso

Cadastra solugdo do registro de NC.

Descri¢cao

Usudrio cadastra a solugdo do registro de NC.

Ator

Usudrio.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software,
Solucdo do registro de NC cadastrada no software.

Fluxo principal

1- Software apresenta tela com campos habilitados para o preenchimento;

2- Usudrio preenche o campo "descri¢@o da solucdo efetivada";

3- Software verifica se o campo foi preenchido e solicita confirmagdo de
gravagao;

4- Usuario confirma;

5- Software grava a "data da efetivacdo da corre¢do" e o "cddigo" do usudrio
que esta gravando o registro;

6 - Software altera o estado para "3 - Aguardando Verificagdo da Correcao";

7- Software grava o registro e volta para a tela inicial.

Fluxo excecdo

No passo 3, caso o usudrio ndo preencha o campo:

3.1- Software informa "O campo deve ser preenchido";
3.2- Usuario clica em ok;

3.3- Software retorna ao passo 2.

Fluxo excecdo

No passo 3, usudrio ndo confirma;
3.1 - Software ignora os dados preenchidos e volta para a tela inicial.

P6s-condicao

Solucdo do registro de NC cadastrada no software.

Quadro 7 — Descricdo do caso de uso UC04

O quadro 8 apresenta o caso de uso “UCO0S5 - Cadastra verificagdo do registro de NC”.



45

Nome do Caso de Uso | Cadastra verificacdo do registro de NC.

Descri¢cao Usudrio cadastra a verificag@o de correc¢do do registro de NC.
Ator Usudrio.
Pré-condicdo Usudrio logado no software;
Solucdo do registro de NC cadastrada no software.
Fluxo principal 1- Software apresenta tela com campos habilitados para o preenchimento;

2- Usudrio preenche o campo "descricdo da corregdo efetivada", "evidéncias da
verificagcdo", "resultado", "cédigo do registro originado do resultado";

3- Software valida os campos que devem ser preenchidos e solicita confirmagdo
de gravacio;

4- Usuario confirma;

5- Software grava a "data da verificacdo da correcdo” e o "cédigo" do usudrio
que esta gravando o registro;

6 - Software altera o estado para "4 - Aguardando Verificagdo";

7- Software grava o registro e volta para a tela inicial.

Fluxo excecdo No passo 3, usudrio ndo confirma;
3.1 - Software ignora os dados preenchidos e volta para a tela inicial.
Pés-condicao Verificacdo da correcdo do registro de NC cadastrada no software.

Quadro 8 — Descricao do caso de uso UC05

O quadro 9 apresenta o caso de uso “UCO06 - Cadastra verificacdo da nao repeti¢do do

registro de NC”.

Nome do Caso de Uso | Cadastra verifica¢io da ndo repeti¢do do registro de NC.

Descri¢do Usudrio cadastra a verificagdo da néo repeti¢do do registro NC.
Ator Usudrio.
Pré-condicdo Usudrio logado no software,
Verificacdo da correciio do registro de NC cadastrada no software.
Fluxo principal 1- Software apresenta tela com campos habilitados para o preenchimento;

2- Usudrio preenche o campo "evidencias da verificacdo da ndo repeticido”;
3-Software valida os campos que devem ser preenchidos e solicita confirmagdo
de gravacio;

4- Usuario confirma;

5- Software grava a "data da verificacdo da ndo repeti¢do" e o "cédigo" do
usudrio que esta gravando o registro;

6 - Software altera o estado para "5 - Aguardando Finalizacio";

7- Software grava o registro e volta para a tela inicial.

Fluxo excecdo No passo 3, usudrio ndo confirma;
3.1 - Software ignora os dados preenchidos e volta para a tela inicial.
Pés-condicao Verificacdo da nio repeti¢do do registro de NC cadastrada no software

Quadro 9 — Descricao do caso de uso UC06

O quadro 10 apresenta o caso de uso “UCO7 - Finaliza cadastro de registro de NC”.
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Nome do Caso de Uso | Finaliza cadastro de registro de NC.

Descri¢cao Usudrio cadastra a finalizacdo do registro NC.
Ator Usudrio.
Pré-condicdo Usudrio logado no software,
Verifica¢do da ndo repeticio do registro de NC cadastrada no software.
Fluxo principal 1- Software apresenta tela com campos preenchidos;

2- Usudrio verifica informacdes registradas e confirma;
3- Software altera o estado do registro para "9 - Finalizado";
4- Software grava o registro e volta para a tela inicial.

Pés-condicao Finalizacdo do registro de NC cadastrada no software.

Quadro 10 — Descri¢ao do caso de uso UC07

O quadro 11 apresenta o caso de uso “UCO8 - Consulta registro de NC”.

Nome do Caso de Uso | Consulta registro de NC.

Descri¢do Permite consulta do registro de NC.
Ator Usudrio.
Pré-condicdo Usudrio logado no software;
Registro de NC cadastrado.
Fluxo principal 1- Software apresenta tela com registros de NC do setor do usudrio cadastrado.

2- Software abre o registro com os dados cadastrados para consulta ou edicao.
3- Ap6s a edigdo ou consulta, usudrio clica em “fechar” ou “salvar”.
4- Software volta para tela com registros

Fluxo alternativo 3.1 - Usudrio realiza edi¢ao e clica em fechar.

3.2 - Software exibe a mensagem "Existem alteragdes nio salvas, salvar?".
3.3 - Usudrio clica em “sim”

3.4 - Software salva as alteracdes e retorna ao item 4.

Pés-condicao Exibicdo dos dados dos registro de NC em tela.

Quadro 11 — Descri¢do do caso de uso UC08

O quadro 12 apresenta o caso de uso “UCQ09 - Cadastra usudrio”.

Nome do Caso de Uso | Cadastra usudrio.

Descri¢do Permite cadastro de usudrios.

Ator Usudrio.

Pré-condicdo Usudrio logado no software como administrador do SGQ.
Fluxo principal 1- Usudrio clica no botdo cadastrar usudrio;

non non

2- Software solicita "nome","senha", "email" e "setor";

3- Usuario informa os dados e clica em ok;

4- Software valida campos e solicita confirmacdo de gravacio;
5- Usuario confirma;

6- Software grava os dados e retorna para o passo 2;

Fluxo excecdo No passo 4, caso 1 dos campos ndo sejam preenchidos:
4.1- Software informa "Informe todos os campos!";
4.2- Usuario clica em ok;

4.3- Software retorna para o passo 2.

Fluxo excecdo No passo 4, caso o "email" informado ja exista:
4.1- Software informa "Email j4 cadastrado!";
4.2- Usuario clica em ok;

4.3- Software retorna para o passo 2.

Pés-condicio Usudrio cadastrado no software.

Quadro 12 — Descri¢do do caso de uso UC09
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2

O quadro 13 apresenta o caso de uso “UC10 - Cadastra setor”.

Nome do Caso de Uso | Cadastra setor.

Descri¢ao Permite cadastro de setores.

Ator Usudrio.

Pré-condicdo Usudrio logado no software como administrador.
Fluxo principal 1- Usudrio clica no botao cadastrar setores;

2- Software solicita "sigla" e "setor";

3- Usudrio preenche os campos e clica em ok;

4- Software valida campos e solicita confirmagao de gravacio;
5- Usuario confirma;

6- Software grava os dados e retorna para o passo 2.
Fluxo excecdo No passo 4, caso 1 dos campos ndo sejam preenchidos:
4.1- Software informa "Informe todos os campos!";
4.2- Usuario clica em ok;

4.3- Software retorna para o passo 2.

Fluxo excecdo No passo 4, caso a "sigla" informada ja exista:

4.1- Software informa "Setor j4 cadastrado!";

4.2- Usuario clica em ok;

4.3- Software retorna para o passo 2.

Pés-condicio Setor cadastrado no software.

Quadro 13 — Descri¢do do caso de uso UC10

O quadro 14 apresenta o caso de uso “UCI1 - Cadastra origem de ndo

conformidades™.

Nome do Caso de Uso | Cadastra origem de ndo conformidades.

Descri¢do Permite cadastro de origem de ndo conformidades.

Ator Usudrio.

Pré-condigdo Usudrio logado no software como administrador do SGQ.
Fluxo principal 1- Software habilita campo para descri¢do da inconformidade;

2- Usudrio informa a descri¢ao;

3- Software solicita confirmacao;

4- Usuario confirma;

5- Software grava a nova inconformidade, incrementa o campo "cédigo" e
retorna a tela de cadastro.

Fluxo exce¢do No passo 4, usudrio ndo confirma;

4.1 - Usuério ndo confirma o cadastro;

4.2 - Software ndo incrementa o campo "cdédigo” e retorna a tela de cadastro.
Fluxo excegdo No passo 4, caso o "tipo" informado ja exista:

4.1- Software informa "Tipo ja cadastrado!";

4.2- Usuario clica em ok;

4.3- Software retorna para o passo 2.

Pés-condicdo Origem de ndo conformidade cadastrada no software.

Quadro 14 — Descri¢do do caso de uso UC11

O quadro 15 apresenta o caso de uso “UC12 — Finaliza registro”.
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Nome do Caso de Uso

Finaliza registro.

Descri¢cao

Permite ao administrador verificar o registro antes da finalizagdo.

Ator

Usuario.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software como administrador.
Registro previamente cadastrado

Fluxo principal

1- Software apresenta tela com os registros;

2- Ao receber duplo clique, software apresenta os dados cadastrados;

3- Usuario verifica os dados;

4- Usuario clica em finalizar;

5- Software apresenta mensagem de confirmacio “Deseja finalizar o registro?”’;
6- Usuario clica em sim;

7- Software altera o status do registro para “9 — Finalizado™;

8 — Software retorna a tela de registros.

Fluxo alternativo

No passo 6, se o usudrio selecionar a op¢ao de impressdo "ndo":
6.1- Software retorna ao registro em edigao;

6.2 — Usudrio clica em “fechar” no registro;

6.3 — Software nio realiza alteracdes e volta para o passo 8.

Pés-condicao

Registro de ndo conformidade finalizado

Quadro 15 — Descri¢ao do caso de uso UC12

O quadro 16 apresenta o caso de uso “UC13 — Altera setor responsédvel”.

Nome do Caso de Uso

Altera setor responsével.

Descri¢cdo

Permite alterar o setor responsdvel pela NC.

Ator

Usuario.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software;
Registro de NC com andlise cadastrada.

Fluxo principal

1- Software apresenta tela com os registros de NC;

2- Ao receber dois cliques do usudrio em um dos registros, software abre o
registro com os dados cadastrados para consulta ou edi¢do.

3- Usudrio altera o setor do registro;

4- Ap6s a edig¢@o ou consulta, usudrio clica em “fechar” ou “salvar”.

5- Software volta para tela com registros

Fluxo alternativo

4.1 - Usudrio realiza edicdo e clica em fechar.

4.2 - Software exibe a mensagem "Existem alteracdes que ndo foram salvas,
deseja salvar?".

4.3 - Usudrio clica em “sim”

4.4 - Software salva as altera¢des e retorna ao item 5.

Pés-condicao

Registro de NC com setor alterado.

Quadro 16 — Descri¢ao do caso de uso UC13

O quadro 17 apresenta o caso de uso “UC14 — Atribui setor responsavel”.
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Nome do Caso de Uso

Atribui setor responsdvel.

Descri¢cao

Permite atribuir o setor responsavel pela NC.

Ator

Usudrio.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software;
Registro de NC com status aguardando andlise.

Fluxo principal

1- Software apresenta tela com os registros de NC;

2- Ao receber dois cliques do usudrio em um dos registros, software abre o
registro com os dados cadastrados para consulta ou edi¢do.

3- Usudrio atribui o setor responsavel pelo registro;
4- Ap6s a edicdo ou consulta, usudrio clica em “fechar” ou “salvar”.
5- Software volta para tela com registros

Fluxo alternativo

4.1 - Usudrio realiza edicdo e clica em fechar.

4.2 - Software exibe a mensagem "Existem alteracdes que ndo foram salvas,
deseja salvar?".

4.3 - Usudrio clica em “sim”

4.4 - Software salva as altera¢des e retorna ao item 5.

Pés-condicao

Registro de NC com setor cadastrado.

O quadro 18

conformidade”.

Quadro 17 — Descri¢ao do caso de uso UC14

apresenta o caso de uso “UC15 — Imprime relatério de

Nome do Caso de Uso

Imprime relatério de ndo conformidade.

Descri¢cao

Permite imprimir relatérios de ndo conformidades.

Ator

Usuario.

Pré-condicdo

Usudrio logado no software;
Registros de NC cadastrados.

Fluxo principal

1- Software apresenta tela principal;

2- Usuario clica em “Relatérios/Nao conformidades™;
3- Usudrio clica em “Resumo de RTRC por SubTipo”;
4- Software apresenta tela para informar periodo;

5- Usuario informa data inicial e final;

6- Software apresenta relatério em tela;

7- Usudrio imprime ou clica em fechar;

8- Software retorna para a tela principal.

Fluxo alternativo

3.1- Usudrio clica em “Estatistica de reclamacio de cliente”;
3.2- Software apresenta tela para informar periodo;

3.3- Usudrio informa data inicial e final,

3.4- Software apresenta relatorio em tela;

3.5- Usudrio imprime ou clica em fechar;

3.6- Software retorna ao passo 8.

Pés-condicao

Relatério impresso.

Quadro 18 — Descri¢ao do caso de uso UC15
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APENDICE B - Dicionario de Dados

Este apéndice apresenta o diciondrio de dados das tabelas do médulo de software
desenvolvido, e visa oferecer uma explicacdo sobre os campos contidos nas tabelas. Os
campos do tipo “integer” representam valores numéricos inteiros. O tipo “datetime” serve
para armazenar datas e hordrios. O tipo “varchar” representa caracteres, ou seja, uma

sequéncia de letras ou palavras. O tipo “blob” representa valores bindrios, ou seja, arquivos.

O quadro 19 contém o dicionério de dados da tabela “INT_USUARIOS™.

INT_USUARIOS
Tabela que contém os dados do usudrio

Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descricao

USU_ID INTEGER Sim Chave primdria da tabela, armazena o id do
objeto

SETOR_ID_USU INTEGER Sim Chave estrangeira, identifica o id do setor
do usuario

PARUSU_ID INTEGER Sim Chave estrangeira, identifica o id dos
pardmetros do usudrio

USU_CODIGO INTEGER Sim Armazena o cédigo

USU_NOME VARCHAR(50) | Nao Armazena o nome

USU_LOGIN VARCHAR(50) | Néao Armazena o login

Quadro 19 — Diciondrio de dados da tabela “INT_USUARIOS”

O quadro 20 contém o dicionério de dados da tabela “SGQ_ANEXO”.

SGQ_ANEXO
Tabela que contém os arquivos anexos
Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descricio
ANEXO_ID INTEGER Sim Chave primdria da tabela, armazena o id do
objeto
RTRC_ID INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o id
do RTRC
RACAP_ID INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o id
do RACAP
RNC_ID INTEGER . Chave estrangeira da tabela, identifica o id
Sim
do RNC
ANEXO_NOME VARCHAR(200) | Nao Armazena o nome do arquivo
ANEXO_ARQUIVO BLOB Nio Armazena o arquivo

Quadro 20 — Dicionério de dados da tabela “SGQ_ANEXO”

O quadro 21 contém o dicionério de dados da tabela “SGQ_GRUPOACESSO”.
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SGQ_GRUPOACESSO

Tabela que contém os dados do grupo de acesso

Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descriciao

GRUACE_ID INTEGER Sim Chave primadria da tabela, armazena o id
do objeto

GRUACE_NOME VARCHAR(50) Nio Armazena o nome

GRUACE_ADMINISTRA | VARCHAR(5S) Nio Armazena permissdo administrador

DOR

GRUACE_RNCDATA VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo alterar data do RNC

GRUACE_RNCUSUARIO | VARCHAR(5) Nio Armazena permissao alterar usudrios do
RNC

GRUACE_RNCABERTU | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de abertura do

RA RNC

GRUACE_RNCANALISE | VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela de andlise do
RNC

GRUACE_RNCCORREC | VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela de corre¢do do

AO RNC

GRUACE_RNCEVIDENC | VARCHAR(S) Niio Armazena permissdo tela de evidencia do

1A RNC

GRUACE_RNCVERIFIC VARCHAR(S) Niio Armazena permissao tela de verificacio

ACAO do RNC

GRUACE_USUARIOS VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de usudrios

GRUACE_MOLDES VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela de moldes

GRUACE_MOLDESEDIC | VARCHAR(S) Niio Armazena permissdo de edicdo tela de

AO moldes

GRUACE_ALTERARSEN | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de alterar

HA senhas

GRUACE_PRODUTOS VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela de produtos

GRUACE_SETORES VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de setores

GRUACE_TIPO VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela de tipos

GRUACE_INSTRUCAOT | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de instrugdo de

RABINJ trabalho injecdo

GRUACE_REVISAOINJ VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela de revisdo de
instrucdo de trabalho injecdo

GRUACE_LISTAIMPRES | VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela com lista de

SAOINJ instrucdes injegdo

GRUACE_RELATORIOSI | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de relatérios

NJ inje¢do

GRUACE_INSTRUCAOT | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de instrugdo de

RABMONT trabalho montagem

GRUACE_REVISAOMO VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela de revisao de

NT instru¢do de trabalho montagem

GRUACE_RELATORIOS | VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela de relatdrios

MONT montagem

GRUACE_FICHATECTE | VARCHAR(S) Nio Armazena permissao tela de fichas

RC técnicas terceirizadas

GRUACE_FICHATECTE | VARCHAR(S) Niio Armazena permissao tela de revisao de

RCREV fichas técnicas terceirizadas

GRUACE_FICHATECTE | VARCHAR(S) Niio Armazena permissdo tela de relatdrios

RCREL fichas técnicas terceirizadas

GRUACE_RTRCABERTU | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de abertura do

RA RTRC

GRUACE_RTRCSOLUCA | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de solugdo do

O RTRC

GRUACE_RTRCVERIFIC | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo tela de verificacdo

ACAO

do RTRC
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GRUACE_RTRCDATA

VARCHAR(5)

Armazena permissdo altera¢do de datas

Nao | 4o RTRC

GRUACE_RTRCUSUARI | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo alteracdo de
O usudrios do RTRC
GRUACE_RACAPDATA | VARCHAR(S) Nio Armazena permissao alterag@o datas do

RACAP
GRUACE_RACAPUSUA | VARCHAR(5) Nio Armazena permissdo altera¢do de usudrio
RIO do RACAP
GRUACE_RACAPABERT | VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela abertura
URA RACAP
GRUACE_RACAPANALI | VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela andlise RACAP
SE
GRUACE_RACAPSOLUC | VARCHAR(S) Nio Armazena permissao tela solucio
AO RACAP
GRUACE_RACAPIMPLE | VARCHAR(S) Niio Armazena permissdo tela implementagdo
MENTACAO RACAP
GRUACE_RACAPNAOR | VARCHAR(S) Nio Armazena permissao tela ndo repeticio
EPETICAO RACAP
GRUACE_RELATORIOS | VARCHAR(S) Nio Armazena permissdo tela relatorios
RACAP RACAP
GRUACE_RELATORIOS | VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela relatérios RNC
RNC
GRUACE_RELATORIOS | VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela relatdrios
RTRC RTRC
GRUACE_RELATORIOS | VARCHAR(5) Nio Armazena permissao tela relatdrios

ETIQUETA

etiquetas

Quadro 21 — Dicionario de dados da tabela “SGQ_GRUPOACESSO”

O quadro 22 contém o diciondrio de dados da tabela “SGQ_PARAMUSUARIO”.

SGQ_PARAMUSUARIO
Tabela que contém os dados do pardmetro do usudrio

Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descricao

PARUSU_ID INTEGER Sim Chave primdria da tabela, armazena o id
do objeto

GRUACE_ID INTEGER Sim Chave estrangeira, identifica o id do
grupo de acesso

PARUSU_ID_SETOR INTEGER Sim Armazena o id do setor

PARUSU_ID_USUARIO INTEGER Nio Armazena o id do usuario

Quadro 22 — Dicionério de dados da tabela “SGQ_PARAMUSUARIO”

O quadro 23 contém o diciondrio de dados da tabela “SGQ_RACAP”.
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SGQ_RACAP

Tabela que contém os dados do registro de a¢do corretiva e acdo preventiva

Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descriciao

RACAP_ID INTEGER Sim Chave primdria da tabela, armazena o id
do objeto

SUB_ID INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o
id do subtipo de ndo conformidade

USU_ID INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o
id do usuario

SETOR_ID_USU INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o
id do setor

RACAP_ID_RACAP_VER | INTEGER Sim Armazena o id do RACAP na verificagcdo

RACAP_ID_RACAP_EFI INTEGER Sim Armazena o id do RACAP na efetivacio

RACAP_ID_SUBTIPO INTEGER Sim Armazena o id do subtipo

RACAP_ID_SETOR INTEGER Sim Armazena o id do setor

RACAP_ORIGEM VARCHAR(100) | Sim Armazena a descri¢do da origem

RACAP_COD INTEGER Sim Armazena o c6digo

RACAP_ACAO INTEGER Sim Armazena a acdo

RACAP_DESC VARCHAR Sim Armazena a descricao

RACAP_DATA_ABERT DATETIME Sim Armazena a data e hora de abertura

RACAP_USU_ABERT INTEGER Sim Armazena o id do usudario da abertura

RACAP_STATUS INTEGER Sim Armazena o status

RACAP_DESC_ANALISE | VARCHAR Sim Armazena a descricdo da analise

RACAP_USU_ANALIS INTEGER Sim Armazena o id do usudrio da analise

RACAP_DATA_ANALIS DATETIME Sim Armazena a data e hora da analise

RACAP_DESC_SOLU VARCHAR Sim Armazena a descricdo da solu¢do

RACAP_USU_SOLU INTEGER Sim Armazena o usudrio da solugdo

RACAP_DATA_SOLU DATETIME Sim Armazena data e hora da solucio

RACAP_DESC_VER_SOL | VARCHAR Sim Armazena a descricdo da verificacdo da

U solucdo

RACAP_PRAZO_SOLUC | DATETIME Sim Armazena a data final para solu¢do

RACAP_EVIDE_VER_SO | VARCHAR Sim Armazena a descricdo da evidencia da

L solugdo

RACAP_LAUDO_VER_S INTEGER Sim Armazena o laudo da verificacdo da

OLU solucéo

RACAP_USU_VER_SOL INTEGER Sim Armazena o usudrio da verificagdo da

U solucéo

RACAP_DATA_VER_SO | DATETIME Sim Armazena a data e hora da verificacdo da

LU solugdo

RACAP_PRAZO_EFIC DATETIME Sim Armazena a data final para eficicia

RACAP_CRITERIO_VER | VARCHAR Sim Armazena a descricdo do critério para

_EFIC verifica¢io da eficicia

RACAP_EVIDEN_VER_E | VARCHAR Sim Armazena a descricdo da evidencia da

FIC verificacdo da eficicia

RACAP_LAUDO_VER_E | INTEGER Sim Armazena o laudo da verificacdo da

FIC eficacia

RACAP_USU_VER_EFIC | INTEGER Sim Armazena o id do usuério da verificacdo
da eficacia

RACAP_DATA_VERIF _E | DATETIME Sim Armazena a data e hora da verificacdo da

FIC eficacia

RACAP_DESC_VER_EFI | INTEGER Sim Armazena a descri¢do da verificacdo da

C eficacia

RACAP_ABERTURA VARCHAR(S) Sim Armazena a situacdo da abertura para
controle das telas

RACAP_ANALISE VARCHAR(S) Sim Armazena a situagdo da andlise para
controle das telas

RACAP_SOLUCAO VARCHAR(S) Sim Armazena a situagdo da solucdo para
controle das telas
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RACAP_VERIFICACAO VARCHAR(S) Sim Armazena a situacdo da verificacdo para
controle das telas

RACAP_EFICACIA VARCHAR(5) Sim Armazena a situacdo da eficdcia para
controle das telas

Quadro 23 — Dicionario de dados da tabela “SGQ_RACAP”

O quadro 24 contém o diciondrio de dados da tabela “SGQ_RNC”.

SGQ_RNC
Tabela que contém os dados do registro de ndo conformidade
Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descricao
RNC_ID INTEGER Sim Chave primadria da tabela, armazena o id
do objeto
RACAP_ID INTEGER Si Chave estrangeira da tabela, identifica o
m id do RACAP
USU_ID INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, representa o
id do usuario
SETOR_ID_USU INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o
id do setor
SUB_ID INTEGER . Chave estrangeira da tabela, identifica o
Sim . .
id do subtipo
RNC_ID_RACAP_ANA INTEGER Sim Armazena o id do RACAP na analise
RNC_ID_RACAP_VER INTEGER Sim Armazena o id do RACAP na verificacdo
RNC_COD INTEGER Sim Armazena o cédigo
RNC_DESC VARCHAR Sim Armazena a descricao
RNC_USU_ABER INTEGER Sim Armazena o o id do usudrio da abertura
RNC_DATA_ABER DATETIME Sim Armazena a data e hora de abertura
RNC_CRITICA INTEGER Sim Armazena critica da ndo conformidade
RNC_REPET INTEGER . Armazena a repeti¢do da nao
Sim .
conformidade
RNC_USU_ANA INTEGER Sim Armazena o id do usudrio da analise
RNC_DATA_ANA DATETIME Sim Armazena a data de analise
RNC_DEC_CORRE VARCHAR Sim Armazena a descricao da correcdo
RNC_USU_DESC_COR INTEGER Si Armazena o id do usudrio da descri¢do
m da corre¢do
RNC_DATA_DESC_COR | DATETIME Si Armazena a data e a hora da descri¢do da
m correcao
RNC_SETOR_APR_COR | INTEGER Sim Armazena o id do setor da correcao
RNC_DATA_APRO_COR | DATETIME Si Armazena a data e hora da aprovagdo da
m correcao
RNC_PRAZO_CORRE DATETIME Sim Armazena a data limite para corre¢do
RNC_DESC_EFETI VARCHAR Sim Armazena a descricao da efetivacdo
RNC_USU_EFETI INTEGER Sim Armazena o id do usudrio da efetivacdo
RNC_DATA_EFETI DATETIME Sim Armazena a data e hora da efetivacao
RNC_DESC_VER_EFE VARCHAR Si Armazena a descricao da verificagdo da
m efetivacio




RNC_LAUDO INTEGER Sim Armazena o laudo

RNC_USU_RESP_VERIF | INTEGER Sim Armazena o id do usudrio da verificacdo

|

RNC_DATA_VERI DATETIME Sim Armazena a data e hora da verificacio

RNC_STATUS INTEGER Sim Armazena o status

RNC_ABERTURA VARCHAR(5) Si Armazena a situagdo da abertura para
m controle das telas

RNC_ANALISE VARCHAR(5) Si Armazena a situagdo da analise para
m controle das telas

RNC_CORRECAO VARCHAR(S) Si Armazena a situagdo da correcdo para
m controle das telas

RNC_EFETIVACAO VARCHAR(S) Si Armazena a situagdo da efetivacdo para
m controle das telas

RNC_VERIFICACAO VARCHAR(S) Sim Armazena a situacdo da verificacio da

efetivacdo para controle das telas

Quadro 24 — Dicionério de dados da tabela “SGQ_RNC”

O quadro 25 contém o diciondrio de dados da tabela “SGQ_RTRC”.

SGQ_RTRC
Tabela que contém os dados do registro de tratamento da reclamagdo de cliente
Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descriciao
RTRC_ID INTEGER Si Chave primadria da tabela, armazena o id
m do objeto
USu_ID INTEGER Si Chave estrangeira da tabela, identifica o
m id do usudrio
SUB_ID INTEGER . Chave estrangeira da tabela, identifica o
Sim . .
id do subtipo
RACAP_ID INTEGER Si Chave estrangeira da tabela, identifica o
m id do RACAP
SETOR_ID_USU INTEGER Si Chave estrangeira da tabela, identifica o
m id do setor
RTRC_ID_SUBTIPO INTEGER Sim Armazena o id do subtipo
RTRC_ID_RACAP INTEGER Sim Armazena o id do RACAP
RTRC_ID_SETOR INTEGER Sim Armazena o id do setor
RTRC_COD INTEGER Sim Armazena o c6digo
RTRC_CLIENTE_COD INTEGER Sim Armazena o cédigo do cliente
RTRC_CLIENTE_NOME | VARCHAR(255) Sim Armazena o nome do cliente
RTRC_CLIENTE_CNPJ VARCHAR(20) Sim Armazena o CNPJ do cliente
RTRC_CLIENTE_RG VARCHAR(20) Sim Armazena o RG do cliente
RTRC_CLIENTE_CONT | VARCHAR(255) . Armazena o contato do cliente
ATO Sim
RTRC_CLIENTE_CONT | VARCHAR(50) Si Armazena o telefone do contato do
ATO_TEL m cliente
RTRC_CLIENTE_CONT | VARCHAR(100) Si Armazena o email do contato do cliente
ATO_EMAIL m
RTRC_CLIENTE_TELEF | VARCHAR(50) . Armazena o telefone do cliente
ONE Sim
RTRC_CLIENTE_ENDE | VARCHAR(255) Sim Armazena o logradouro do cliente

R
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RTRC_CLIENTE_NUME | VARCHAR(10) Sim Armazena o numero do logradouro do

RO cliente

RTRC_CLIENTE_COMP | VARCHAR(50) Sim Armazena o complemento de enderego
do cliente

RTRC_CLIENTE_BAIRR | VARCHAR(50) Sim Armazena o bairro do logradouro do

(0] cliente

RTRC_CLIENTE_CEP VARCHAR(50) Sim Armazena o CEP do logradouro do
cliente

RTRC_CLIENTE_CIDA VARCHAR(50) Sim Armazena a cidade do logradouro do

DE cliente

RTRC_CLIENTE_UF VARCHAR(2) Sim Armazena o estado do logradouro do
cliente

RTRC_CLIENTE_CONS | VARCHAR(5) Sim Armazena cliente consumidor final

FINAL

RTRC_DESC_RECLAM VARCHAR Sim Armazena a descricao da reclamagdo

ACAO

RTRC_USU_ABERTUR INTEGER . Armazena o id do usudrio de abertura

A_RESP Sim

RTRC_DATA_ABERTU DATETIME . Armazena a data e hora do usuéario de

RA Sim abertura

RTRC_DESC_DETERM VARCHAR Sim Armazena a descri¢do da determinagdo
da solucdo

RTRC_USU_DETERM INTEGER Sim Armazena o id do usuario da
determinagdo

RTRC_DATA_DETERM | DATETIME Sim Armazena a data e hora da determinagdo
da solucdo

RTRC_USU_APROVA INTEGER Sim Armazena o id do usudrio da aprovacdo

RTRC_DATA_APROVA | DATETIME Sim Armazena a data e hora da aprovacdo

RTRC_DESC_VERIFIC VARCHAR Sim Armazena a descri¢do da verificacdo

RTRC_USU_VERIF INTEGER Sim Armazena o id do usudrio da verificacio

RTRC_DATA_VERIF DATETIME Sim Armazena a data e hora da verificacdo

RTRC_USU_ENCERRA INTEGER Sim Armazena o id do usuario do
encerramento

RTRC_DATA_ENCERR DATETIME Sim Armazena a data e hora do encerramento

A

RTRC_ABRERACAP VARCHAR(5) Sim Armazena abertura de RACAP

RTRC_STATUS INTEGER Sim Armazena o status

RTRC_ABERTURA VARCHAR(5) Sim Armazena a situagdo da abertura para
controle das telas

RTRC_SOLUCAO VARCHAR(S) Sim Armazena a situacdo da solugdo para
controle das telas

RTRC_VERIFICACAO VARCHAR(S) Sim Armazena a situacdo da verificacio para

controle das telas

Quadro 25 — Dicionario de dados da tabela “SGQ_RTRC”

O quadro 26 contém o dicionério de dados da tabela “SGQ_SETOR”.
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SGQ_SETOR
Tabela que contém os dados do setor
Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descriciao
SETOR_ID_USU INTEGER Sim Chave primdria da tabela, armazena o id
do objeto
SETOR_DESC VARCHAR(50) Sim Armazena a descri¢do do setor
SETOR_USU_RESP INTEGER Sim Armazena o id do usudrio responsivel
do setor

Quadro 26 — Dicionario de dados da tabela “SGQ_SETOR”

O quadro 27 contém o dicionério de dados da tabela “SGQ_SUBTIPO”.

SGQ_SUBTIPO
Tabela que contém os subtipos de ndo conformidades

Nome da Coluna Tipo Obrig. | Descricao

SUB_ID INTEGER Sim Chave primdria da tabela, armazena o id
do objeto

TIPO_ID INTEGER Sim Chave estrangeira da tabela, identifica o
id do tipo de ndo conformidade

SUB_DESC VARCHAR(100) | Sim Armazena a descri¢do do subtipo de ndo
conformidade

Quadro 27 — Dicionario de dados da tabela “SGQ_SUBTIPO”

O quadro 28 contém o dicionério de dados da tabela “SGQ_TIPO™.

SGQ_TIPO
Tabela que contém os tipos de ndo conformidades
Nome da Coluna Tipo Obrigatério Descricao
TIPO_ID INTEGER Sim Chave primadria da tabela,
armazena o id do objeto
TIPO_DESC VARCHAR(100) | Sim Armazena a descri¢@o do tipo de
ndo conformidade

Quadro 28 — Diciondrio de dados da tabela “SGQ_TIPO”
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da ferramenta Microsoft Sharepoint Server na intranet da Calesita.
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APENDICE C - Questionario de utilizacdo do software SGQe

A figura 26 apresenta o questiondrio de utilizacdo do software SGQe aplicado através

SGQ » Questionario de utilizacido do software SGQe » Configuracies de Pesquisa

Listar Informacdes

Nome: Pesquisa de utilizagde do software SGQe

Endereco Web hitp://webserver/SGQ/Lists/Pasquisa de utilizan do software SGQe/overview.aspx
Descricdo:

Configuracdes Gerais Permissdes e Gerenciamento

Titulo, descrigio & navegagdo xcluir esta pasquisa

Configuragies avancadas lvar pesquisa come medelo

Configurages de validacio Permissdes desta pesguisa
Perguntas
Uma pergunta armazena informacées sobre cada item na pesquisa. As seguintes perguntas estio disponiveis nesta pesquisa atualmente:
Pergunta Tipo de resposta Obrigatéria
lecione ofs) registro(s) para o(s) qual(is) Opgio -
cé o utiliza o sistema SGQe:
Vack percebe melhoria no processo de registro Opcio ”
de nfo conformidades apés a utilizacdo do
sistema S5GQe?
Quais melhorias poderiam ser destacadas? Texto com vérias linhas -
Vack tem alguma sugestio de melhoriz para o Opglo -
sistema SGQe7
Quais melharizs paderiam ser realizadas? Texto com varize linhas ”

Adicionar uma pergunta

Alterar a ordem das perguntas

Comunicagies

ConfiguragBes de RSS

Légica de Ramificagio

L

‘f

Figura 26 — Questionario de utilizacio do software SGQe



