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INTRODUCAO

Este Manual tem o propésito de apresentar as politicas e objetivos da Qualidade, a estrutura integral entre os
processos, a responsabilidade das areas integrantes do sistema e as declaracdes de garantia da Qualidade
correspondentes aos requisitos aplicaveis ao Sistema da Qualidade.

A Qualidade de nossos produtos e servicos é a chave para a competitividade dos dias atuais, sendo vital para
nés a aplicagdo do nosso Sistema da Qualidade na realizagcdo de um bom trabalho, sempre que fornecemos produtos e

Servigcos aos nossos clientes.

Esses objetivos sdo cumpridos pela manutencdo de nossos colaboradores treinados e motivados, estimulando
0 espirito de equipe, procuramos gerar condi¢des técnicas, gerenciais, comportamentais e disciplinares para assegurar
o cumprimento integral da politica estabelecida neste manual. Por isso, a Primeira Linha conta hoje com colaboradores
capacitados para atender as necessidades e expectativas de seus clientes.

O Sistema da Qualidade descrito neste manual aplica-se aos requisitos das normas e padrées do Manual de
Certificacdo do Distribuidor Autorizado SKF, mas que introduzimos algumas modificacdes para melhor atender as
necessidades da Primeira Linha na implantacao do seu Sistema da Qualidade.

A Primeira Linha declara-se comprometida, em todos os niveis, com a implementacdo deste Manual do

Sistema da Qualidade.

Geréncia da Qualidade e Desenvolvimento
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OBJETIVO

O objetivo deste manual é descrever o Sistema da Qualidade documentado pela Primeira Linha. Ele é

elaborado em reunido com todos os envolvidos da Qualidade.

Com este manual oferecemos aos nossos clientes, parceiros e colaboradores a visdo geral da nossa

organizacgédo e, dessa forma, buscamos fortalecer cada vez mais a credibilidade entre as partes.

Este manual, bem como toda a documentacdo do Sistema da Qualidade, sdo de propriedade da Primeira
Linha, distribuidos e controlados pelo Departamento da Qualidade, sendo proibida a copia ou divulgacdo deste

documento.
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VISAO

Ser a maior e melhor Empresa do ramo no Distrito Federal e ser reconhecida no Centro-Oeste.
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MISSAO PROPOSTA

Ser a maior e melhor Empresa do ramo no Distrito Federal e ser reconhecida no Centro-Oeste,

comercializando produtos e servicos de qualidade, provendo solucdes inovadoras para todos os

segmentos, com ética, rentabilidade e dedicacéo.
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VALORES

Para atingirmos a misséo proposta, afirmamos nossos valores que refletem a cultura da Empresa,

confirmada por anos de conhecimento e experiéncia no mercado.

= Inovagéao

= Etica

» Lideranca

=  Tradicdo

= Profissionalismo

= Comprometimento
» Dedicagéo

= Rentabilidade

= Compromisso com o cliente
= Qualidade

= Trabalho em equipe

= Respeito ao colaborador
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POLITICAS E OBJETIVOS DA QUALIDADE

Alcancar e manter a lideranga na Qualidade de nossos produtos e servigos, buscando sempre

atingir e superar as expectativas de nossos clientes.

Nossos objetivos:

Prover produtos e servi¢os de Qualidade sempre atendendo as necessidades e expectativas de
seus clientes.

Desenvolver e implementar um Sistema de Qualidade estavel a fim de cumprir 0s processos de
conformidades estabelecidos e a prevencao de problemas.

Definir e implementar nosso Sistema de Qualidade baseado no total envolvimento dos seus
colaboradores, buscando sempre um clima organizacional sadio e cooperativo.

Aplicar a todos os colaboradores treinamentos e suportes necessarios para gue 0s mesmos se
comprometam com a exceléncia.

A comunicacdo da nossa missdo, visdo, valores, politicas e objetivos da Qualidade a todos,
transmitindo a cada um as suas responsabilidades individuais e em grupo.

Adotar planos de melhoria continua para o aperfeicoamento da Qualidade na Empresa.
Relacionar com os clientes em todos os aspectos a fim de aprimorar a Qualidade nos produtos

e servigos oferecidos a eles.

10
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1.0 RESPONSABILIDADE DA ADMINISTRAGCAO

1.1 Comprometimento da Direcao

1.2 Responsabilidade e Autoridade

1.3 Representante da Direcdo

1.4 Analise Critica pela Direcéo

1.1 Comprometimento da Direcéo

a)

b)

d)

f)

A Direcdo da Primeira Linha estd comprometida com o desenvolvimento e a
implementacdo do Sistema da Qualidade e com a melhoria continua de sua eficacia,
mediante as informacdes contidas neste manual.
A Direcdo junto com seu Representante da Direcdo, os Gerentes setoriais, asseguram
gque a politica e os objetivos da Qualidade estdo estabelecidos nas funcdes e niveis
pertinentes da Empresa.
A Busca da Qualidade em todos 0s processos existentes € uma missao que nao tem
fim, seja agregando valor ao produto, ao servico ou dando énfase constante a
participacdo de cada colaborador.
O processo de comunicacdo interna é realizado através da Intranet, Workshops,
reunides e treinamentos de orientacdo e conscientizacdo para a qualidade, quadros
informativos e refor¢cada pelos niveis gerenciais, sempre com os assuntos focados para
0 sistema da Qualidade.
A empresa disponibiliza recursos para os colaboradores para um ambiente de trabalho
sadio, cooperativo e para a qualidade dos servicos prestados ao cliente. E realizada
uma pesquisa anual de Satisfacdo dos Colaboradores para dar-lhes a oportunidade de
relatar necessidades, e sdo criadas acdes para melhoria desses recursos
A comprovacdo da Qualidade é de responsabilidade compartilhada pela Diregdo, pela
Geréncia da Qualidade, pelos gerentes setoriais, com seus respectivos colaboradores.
Em todos os casos, as pessoas que verificam a Qualidade tém autoridade e liberdade
organizacional suficientes para:

» |dentificar e documentar problemas para se tomar agbes corretivas que

previnam a ocorréncia de ndo-conformidades.
= Propor melhorias para 0s processos;
= Recomendar, iniciar, implementar e verificar solugbes para 0 continuo

aprimoramento de Qualidade e do processo de atendimento.

11
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1.1.1 Politica da Qualidade
a) A Politica de Qualidade da Primeira Linha estabelece, como objetivo estratégico,

b)

alcancar e manter uma lideranca na Qualidade de nossos produtos e servigos,

procurando sempre atingir e superar as expectativas de nossos clientes.

Para atender esta Politica, reconhecemos o fator humano como peca fundamental para

a obtencdo da Qualidade total do nosso sistema, e que a ele deve ser dado todo o

apoio necessario para o perfeito entendimento deste compromisso.

1.1.2 Objetivos da Qualidade

a) Os objetivos da Qualidade sdo mensuraveis e coerentes com a politica da Qualidade,

descritos a seguir.

Prover produtos e servicos de Qualidade sempre atendendo as necessidades e
expectativas de seus clientes.

Desenvolver e implementar um Sistema de Qualidade estavel a fim de cumprir
0s processos de conformidades estabelecidos e a prevencgéo de problemas.
Definir e implementar nosso Sistema de Qualidade baseado no total
envolvimento dos seus colaboradores, buscando sempre um clima
organizacional sadio e cooperativo.

Aplicar a todos os colaboradores treinamentos e suportes necessarios para que
0S mesmos se comprometam com a exceléncia.

A comunicacdo da nossa missdo, visdo, valores, politicas e objetivos da
Qualidade a todos, transmitindo a cada um as suas responsabilidades
individuais e em grupo.

Adotar planos de melhoria continua para o aperfeicoamento da Qualidade na
Empresa.

Relacionar com os clientes em todos os aspectos a fim de aprimorar a

Qualidade nos produtos e servigos oferecidos a eles.

12
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1.2 Responsabilidade e Autoridade

a) O Organograma estrutural do anexo 1.1 mostra as responsabilidades e autoridades do
pessoal que coordena, gerencia, executa e verifica o trabalho que afeta a Qualidade dos
produtos e servigos fornecidos pela Primeira Linha.

b) A Tabela de Responsabilidades e Autoridades do anexo 1.2 demonstra as
responsabilidades primarias e a contributiva do pessoal de geréncia para os elementos chaves
do Manual do Sistema da Qualidade. As responsabilidades sédo explicitas e especificadas nos
procedimentos documentados e no Manual de Qualidade da Primeira Linha.

c) As responsabilidades e autoridades para a elaboracdo dos procedimentos do Sistema de
Qualidade sdo delegadas a geréncia da Qualidade do programa de certificagdo como parte
integral das responsabilidades definidas. Gerentes departamentais podem delegar autoridade
para implementacdo de func¢Bes da Qualidade inerentes a sua area funcional, mas ainda
mantém a responsabilidade por sua execucdo. E nossa politica que seja formalmente definida
e documentada.

1.3 Representante da Direcéo
a) O Representante da Direcdo é nomeado pela Direcdo como o Gerente da Qualidade do
Sistema da Qualidade, dando-lhe autoridade e responsabilidade para a implantacdo e gestao
desse sistema que sao:
= Estabelecer, implementar e manter os processos da qualidade;
» Relatar a direcdo o desempenho e propor melhorias para o SGQ;
= Assegurar a promoc¢do da conscientizacdo sobre os requisitos dos clientes para toda a

Empresa.

1.4 Analise critica pela Diregéo
a) Todos os processos estabelecidos no Sistema da Qualidade sdo analisados criticamente pela
Direcdo e adotados para atender aos requisitos deste programa de certificacdo a fim de
assegurar a sua continua adequacéo e eficacia.
b) A reunido de andlise critica € realizada 01(uma) vez a cada 12 (doze) meses. Essas analises

sao registradas em documento apropriado para sua comprovacgao.

As entradas para Analise critica que adotamos séo:

= (Os resultados das auditorias internas e auditorias da SKF do Brasil;

13
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= As informacdes

reclamacofes/sugestdes)

= |ndicadores de processo e desempenho de produto e servico

recebidas de clientes,

= Situacdo das ac¢les corretivas e preventivas

= Acompanhamento de ac¢des de analises criticas anteriores

= Mudangas que possam afetar o sistema da qualidade

= Recomendacdo de melhoria

As saidas das anédlises criticas que adotamos séo:

= Melhoria e eficacia do sistema de gestao da qualidade e seus processos

que sdo a pesquisa

» Melhoria do produto/servico em relacdo aos requisitos dos clientes

= Necessidades de recursos

14

de satisfagdo




b

MANUAL DA QUALIDADE

Sistema de Gestéo da Qualidade

z/L/i EA/OA’

DEPARTAMENTO QUALIDADE E DESENVOLVIMENTO
CONTROLE ELABORACAO REVISAO PAGINA
MGQ2013-01 01/12/2014 06 15
PROCESSO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
MANUAL SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Anexo 1.1 Organograma Estrutural
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NOMENCLATURA

| IDENTIFICAGAO

Diretoria Comercial- Diretoria Técnica

Diretoria Comercial DIRCOM Diretor Comercial Ativo
Diretoria Técnica DIRTEC Diretor Técnico Ativo
Secretaria SECEXE Secretaria Executiva Inativo
Geréncia Geral

Geréncia Geral GERGER Gerente Geral Ativo
Vendas Comerciais CVCOMR Consultor de Vendas Comerciais Ativo
Vendas Especializadas CVESPC Consultor de Vendas Especializadas Ativo
Vendas Especializadas CVEXTE Consultor de Vendas Externas Ativo
Producéo MONTAD Montador Ativo
Licitacdo PROMVE Promotor de Vendas Ativo
Licitacdo SECSEN Secretaria Sénior Ativo
Licitacdo SECPLE Secretéria Pleno Inativo
Licitacdo SECJUN Secretéria Junior Ativo
Compras SUPCOM Supervisor de Compras Inativo
Logistica SUPLOG Supervisor de Logistica Inativo
Logistica SUPEST Supervisor de Estoque Ativo
Logistica SUPDPR Supervisor de Distr. de Produtos Ativo
Logistica MOTORS Motorista Sénior Ativo
Logistica MOTORP Motorista Pleno Inativo
Logistica MOTOQU Motogqueiro Ativo
Logistica ESTSEN Estoquista Sénior Ativo
Logistica ESTPLE Estoquista Pleno Ativo
Logistica ESTJUN Estoquista Junior Ativo
Logistica AUXDEP Auxiliar de Depésito Ativo
Geréncia Geral APRVAR Aprendiz Varejista Ativo
Geréncia da Qualidade

Qualidade | GERQUA | Gerente da Qualidade | Ativo
Qualidade | ESTQUA | Estagiario da Qualidade | Inativo
Geréncia de Recursos Humanos

Recursos Humanos GERDRG Gerente de Recursos Humanos Ativo
Recepcéo Telefonista/Recepcionista Inativo
Nutricdo Nutricionista Inativo
Nutricdo COZINH Cozinheira Ativo
Nutricdo AUXCPZ Auxiliar de Copa e Cozinha Ativo
Servicos Gerais AUXSVG Auxiliar de Servicos Gerais Ativo
Servigos Gerais FAXINE Faxineira Inativo
Geréncia de RH APRADM Aprendiz Administrativo Ativo
Geréncia Financeira

Financeiro GERFIN Gerente Financeiro Ativo
Contas a Pagar AUXFIN Auxiliar Financeiro Ativo
Contas a Receber AUXCOB Auxiliar de Cobranca Ativo
Crédito AUXCRD Auxiliar de Crédito Ativo
Caixa OPCXSE Operador de Caixa Sénior Inativo
Caixa OPCXPL Operador de Caixa Pleno Ativo
Caixa OPCXJR Operador de Caixa Junior Ativo
Administrativo AUXADM Auxiliar Administrativo Inativo
Geréncia Comercial

Geréncia Comercial GERCOM Gerente Comercial Ativo
Vendas Operacionais CVOPER Consultor de Vendas Operacionais Ativo
Logistica ESTPLE Estoquista Pleno Inativo
Logistica AUXDEP Auxiliar de Dep6sito Ativo
Logistica MOTORJ Motorista Junior Ativo
Telemarketing OPETEL Operador de Telemarketing

Geréncia Técnica

Service GERTEC Gerente Técnico Ativo
Service Técnico em Manut. Industrial Inativo
Service Mecéanico em Manut. Industrial Inativo
Service TMPRSN Técnico em Manut. Preditiva Sénior Ativo
Service TMPRJR Técnico em Manut. Preditiva Junior Ativo
Service TECTER Técnico em Termografia Ativo
Service PROMTEC Promotor Técnico Ativo
Service Técnico em Seguranga no Trabalho Inativo
Assessoria Técnica

Assessoria Técnica Assessor Técnico em Informética Inativo
Assessoria Técnica Analista Técnico em Informética Sénior Inativo
Assessoria Técnica Analista Técnico em Informética Pleno Inativo
Assessoria Técnica Analista Técnico em Informatica Junior Inativo

16
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RESPONSABILIDADE PRIMARIA - P

RESPONSABILIDADE CONTRIBUTIVA - C

PROCESSOS DO SISTEMA DA QUALIDADE

Supervisor de
Supervisor de
compras

actnnlo
O O} Supervisor de Distr

(@]
@]

Analisar criticamente acdes preventivas e corretivas

TU| T| Diretoria Técnica
O (Of DiretoriaComercial
O O Gerente Comercial
U@ TU| Gerente Técnico

O| O Recursos Humanos
O O] Técnico/Engenheiro

O| T| Gerenteda

(@]
(@]

Definir politicas, objetivos e metas para a Empresa

Estabelecer, implementar, manter e controlar procedimentos e

(@]
(@]
0O
(¢]
(¢]
(@]
(@]
(@]
(@]
@]

documentos para todo o0 SG

Assegurar que as altera¢gdes em documentos sejam identificadas nos

documentos
Controle de documentos e dados C/ C|lP|lP|C|P|lP PIC|P
Andlise critica e aprovacéo de documentos P/PlP/C|C|C|lC C|C

Identificar as necessidades de treinamento/manter registros de

treinamentos

Elaborar plano anual de treinamento

Garantir as condigcGes do ambiente de trabalho P PP/l P PP Pl PlPlP

Comunicagdo com o cliente/tratamento de reclamagdes e sugestdes de

clientes

Inspecgéo de recebimento, estocagem, manuseio, embalagem e

expedicdo clclpicicic|c|P|P|P
Verificagdo do produto adquirido clcjcicicjcic|c c|P
Controle de produtos ndo-conformes cC CclpP|C|c|c|cc|ic|P
Controle de registros de ndo-conformidades cC/lCc/pP|lC/Cc|lc|c|c c|cC
Andlise critica de contratos Pl C|P|C/lC|C|C|C|C|C
Estoque de produtos P/ P|C|C|C|C/ C|lC|C|P
Avaliacdes de fornecedores P/P|C/P|C|C|lC|C|C|C
Prestacéo de servigos/controle de servigos Pl ClP|C|C|C|lC|lP|C|C
Atendimento a contratos Pl ClP|C|C|P|lC|IC|C|C
Medic@o e monitoramento do desempenho do sistema Pl ClP|C|C|C|lC|/lC|C|C
Acdo corretiva e preventiva c CclpP|C|Cc|c|c c|ic|cC
Medicdes financeiras c/lc/pP CjCc|jc/c|c|c|C
Auditoria de desenvolvimento — More With SKF PPl P|C/C|C|C|C|C|C
Estratégias de comunicagdo com o mercado Pl ClP/C|lC|C|C|C|C C
Capacitacao e certifica¢éo de colaboradores Pl ClP|C|C|C|lC|lC|C|C
Estratégias de faturamento e oportunidade em servigos PlClC ClP|C|C|C|C C
Certificacdo Técnica cC/lCc/pP/C/lC|Cc|cCc|Cc Cc|cC
Pesquisa de satisfacdo de colaboradores e clientes c CclpP|C|cCc|c|ic c|ic|cC
Tratamento de reclamacdes de clientes cC/lCc/pP/lCC|lCc|cCc|Cc Cc|cC
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2.0 SISTEMA DA QUALIDADE
2.1 — Manual da Qualidade
2.2 — Controle de Documentos e Dados
2.3 — Registro da Qualidade

2.1
a)

b)
1-

2-

MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE

O Manual descreve a politica, os objetivos da Qualidade, a estrutura integral entre os
processos, a responsabilidade das areas integrantes do sistema, os fluxos e diretrizes das
atividades, o escopo e as declaracdes de garantia da Qualidade correspondentes aos
requisitos aplicaveis, assim como os métodos para manutencao do Sistema da Qualidade.
O escopo do Sistema da Qualidade é:

Comercializar produtos para manutencdo, reparo e operacdes e servicos técnicos em
manutencao preditiva e treinamentos;

Os departamentos envolvidos no SGQ sdéo: Diretoria, Qualidade e desenvolvimento,
compras, comercial (vendas), Service, Depdsito SKF e Recursos Humanos.

Os processos envolvidos no SGQ sdo: Compra e venda de produtos; Treinamentos,
certificagfes, conscientizacdo para qualidade e responsabilidade a todos os colaboradores
da empresa; Controle de documentos e dados; Comprometimento e andlise critica da
direcdo; Inspecdo, medicdo e monitoramento de equipamentos utilizados nos servigos;
Estoque de produtos SKF; Controle de Nao-conforme; Auditorias internas e externas;

Producdo e fornecimento de servicos; Melhorias no SGQ;

2.2 CONTROLE DE DOCUMENTOS E DADOS

a)

b)

Os documentos requeridos pelo Sistema da Qualidade da Primeira Linha séo controlados
através de analise critica, atualizacdo, identificacdo, aprovacao, distribuicdo, alteracédo e
reaprovagao.

As alteraces realizadas sao identificadas no proprio documento.

Este controle assegura que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam
disponiveis nos locais de uso, que permanecam legiveis e prontamente identificaveis e
também evita 0 uso ndo intencional de documentos obsoletos, aplicando identificacao

adequada nos casos que forem retidos por qualquer propdésito.
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d) Documentos de origem externa sao recebidos pelo Gerente da Qualidade, identificados e

distribuidos aos setores responsaveis. Esses documentos sdo controlados pelo sistema

DOC a fim de serem facilmente identificaveis e controlados.

e) Os arquivos em meio eletrbnico também s&o controlados, sendo aplicado o controle de

f)

senhas de acesso e backup.

Os documentos e registros sdo mantidos e controlados para a comprovagao das tarefas

executadas na Empresa, esses documentos sdo analisados criticamente e aprovados pela

Direcéo antes de sua emissédo e distribuigdo.

Sao utilizados 04 niveis de Documentacao:

Nivel 01 -

Nivel 02 -

Nivel 03 -

Nivel 04 -

Manual da Qualidade (MGQ) — Documento que declara a politica e os
objetivos da Qualidade, além de determinar as atividades executas pela
Primeira Linha para cumprir os requisitos de Certificagdo do Distribuidor
Autorizado.

Procedimento Documentado (PD) — Documento que descreve como
as atividades do Sistema da Qualidade da Primeira Linha séo
cumpridos.

Descricdo de Cargos (DC) - Documento que trata das
responsabilidades de cada integrante da empresa.

Registros da Qualidade (DR) - Documentos que apresentam

resultados obtidos ou fornecem evidéncias de atividades realizadas.

2.3 REGISTROS DA QUALIDADE

a)

b)

Os registros utilizados pela Primeira Linha fornecem garantias e evidéncias de que a

Qualidade do produto ou servico foi atingida, e de que o sistema da Qualidade da

Empresa estd sendo bem implementado.

A Primeira Linha estabelece o controle de registros da Qualidade através de:

identificacdo, armazenamento, coleta, indexacdo, arquivamento, protecao, recuperacgao,

tempo de retencao e descarte dos registros quando ndo mais forem aplicaveis.

Os registros sdo mantidos em local apropriado para evitar danos e deterioracoes e

perdas.
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Anexo 1 — Matriz de Interacdo entre os processos
>
-
a | O
< |2 9
Requisitos S|z |H z
z L Ll <
o220 =
€W (@) w ]
Fl1O Ll o I
<|<|a|< 8 | w
rlex|<|o|lw|®| >
O|0 |2 |x|O ||
h|o|2|E|2/3|¢
|35/ 5|WL|a|h
(0| Q0|0 |n| x| W
Responsabilidade de Administrac&o X | X | X X
Sistema da Qualidade X | XX X | X
Andlise Critica de contrato X| X[ X | X]|X
Aquisicdo X X X
Equipamentos de Medicdo X X X
Inspecdo de recebimento, estocagem, manuseio, embalagem e expedicdo X X X X
Controle de produto/servigo ndo conforme X X X X
Recursos Humanos X | XX X
Auditorias Internas da Qualidade e SKF do Brasil Ltda XX | X | X|X]|X]|X
Producéo e fornecimento de servigos X X X
Melhorias X | X | X X

Procedimento Pertinente:
= PQD-01
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3. ANALISE CRITICA DE CONTRATO

3.1 — Analise Critica

3.2 — Processos relacionados a clientes

3.1 ANALISE CRITICA DE CONTRATO — VENDA DE PRODUTOS

a) Os segmentos de vendas da Primeira Linha sdo: Venda de produtos para Manutencéo,
Reparo e Operacao, servicos técnicos em manutencao preditiva e treinamentos.
Produtos: Rolamentos e unidades, ferramentas para manutencdo industrial, mancais e
retentores, Lubrificantes, Equipamentos para Lubrificagdo, Mangueiras, Correias,
Equipamentos para postos de combustiveis e lava-jato, Abragadeiras, Colas e adesivos,
rodizios, Jardinagem, Limpeza e conservacdo, Equipamentos de protecdo individual,

Sinalizacao;

Servigos: Andlise de falhas em rolamentos, Andlise de vibragdo, Andlise de Oleo,
Alinhamento a laser, Balanceamento dinamico, Termografia, Auditoria em estoque,
assessoria em lubrificacdo, assisténcia técnica em bombas pneumaticas, Montagem de

mangueiras e conexdes hidraulicas.

Treinamentos: Tecnologia de Rolamentos — Nivel |
b) O Consultor de Vendas é o responsavel pela analise critica e é realizada de maneira
préatica e simplificada.
As revisdes de contrato deverdo garantir que:
1. Os requerimentos estdo adequadamente definidos e documentados.
2. Quaisquer requisitos divergentes daqueles contidos na proposta estejam
acordados.
3. A Primeira Linha tem capacidade de atingir os requisitos contratuais.
d) A Primeira Linha ndo aceita henhuma ordem de fornecimento de produtos e de servicos
gue nao satisfaca os critérios acima.
e) As revisdes de contrato sdo conduzidas, documentadas e coordenadas com o cliente.
e) As revisdes de contrato e de documentos pertinentes serdo arquivados na Primeira Linha

em local apropriado por um periodo determinado conforme Planilha de registros.
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3.2 PROCESSOS RELACIONADOS A CLIENTES/PROCESSOS DE VENDA
a) As propostas ou pedidos enviados pelos clientes sdo analisadas criticamente, para

assegurar que todos os requisitos estdo adequadamente definidos e que:

a. As eventuais diferencas entre o que foi solicitado pelo cliente e o fornecimento
proposto estdo acordados;

b. A Primeira Linha tem a capacidade de atender as especificacbes do que foi
acordado com o cliente;
Os requisitos para a entrega e atividades de pés-entrega sao determinados;

d. Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado
ou intencional, onde conhecido;

e. Qualquer requisito adicional determinado pelo Distribuidor.

Documento Pertinente:
. PCM-01
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4. AQUISICAO (COMPRAS)
4.1 Dados para Aquisi¢do

4.2 Avaliacdo de Fornecedores

4.1 DADOS PARA AQUISICAO

a)

b)

A Primeira Linha mantém um procedimento operacional que assegura que 0s produtos
adquiridos e servicos sub-contratados, estejam claramente identificados, como: o cédigo do
produto, descri¢édo, preco, prazo de entrega e condi¢bes de pagamento.

O Departamento de compras tem a responsabilidade de analisar criticamente os
documentos de aquisicdo observando a sua adequacdo aos requisitos especificados no

documento de compra e gerenciar toda a demanda e razGes para as aquisi¢des.

4.2 AVALIACAO DE FORNECEDORES

a)

b)

c)

d)

A Primeira Linha seleciona e avalia os fornecedores, com base na sua capacidade em
fornecer produtos e servigos de acordo com 0s requisitos estabelecidos para a sele¢éo,
avaliacdo e aprovacdo. Sao mantidos registros dos resultados dessas avaliacoes.

A Direcao é responsavel por estabelecer e aprovar a lista de fornecedores baseados nos
critérios definidos na habilidade do fornecedor em atingir os requisitos de Sistema da
Qualidade.

A reavaliacdo é realizada de acordo com o acompanhamento do certificado de qualidade
disponibilizado pelo fornecedor juntamente com o formulario.

O acompanhamento da performance dos fornecedores é realizado mensalmente através

dos dados coletados das Nao conformidades.

Documento Pertinente:

PCP-01
PCP-02
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5. EQUIPAMENTOS DE INSPECAO, MEDICAO E MONITORAMENTO
5.1 EQUIPAMENTOS DE MEDICAO
a) O Gerente técnico é responsavel pelo controle, pelo envio do equipamento para a
calibragcdo e por manter os equipamentos de medicdo em local apropriado para assegurar
gque as medicdes efetuadas sejam confidveis e para demonstrar a conformidade do
produto.

Os equipamentos que a Primeira Linha dispde para aferi¢cdo e calibracdo sao:
» Paquimetro;

= Analisador de Spectro;

= Acelerbmetro;

= Alinhador de eixos;

= Alinhador de polia;

» Céamera Termografica

= Termo-higrémetro

= Medidor de espessura

» E outros que possam afetar a qualidade dos servigos prestados aos clientes.

b) Os equipamentos séo enviados periodicamente de 2 a 4 anos para uma instituicdo de
calibracdo reconhecidas pelo INMETRO. Os equipamentos recebem um registro de
calibracdo, descrevendo todos os dados do equipamento que estd sendo calibrado.

C) O Gerente Técnico deve realizar uma analise critica nesse relatério e verificar se esta
dentro dos padrdes de aceitacdo da Primeira Linha. Se por ventura ndo estiver, o

equipamento é segregado e um novo equipamento é solicitado ao fabricante.

Documento Pertinente:
= PSV-02
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6. INSPECAO DE RECEBIMENTO, ESTOCAGEM, MANUSEIO, EMBALAGEM E EXPEDICAO

6.
6.

1 Inspecéo de Recebimento

2 Estocagem

6.3 Manuseio

6.4 Embalagem

6.

6.

5 Expedicao

1 INSPECAO DE RECEBIMENTO

a) O supervisor de estoque é responsavel por todo produto que entra no estoque e por assegurar

gue nao sejam comercializados até que tenham sido inspecionados ou verificados, como
estando em conformidade aos requerimentos especificados, podendo delegar essa atividade

para o responsavel do depdsito.

b) A verificacdo é feita de acordo com o plano de Qualidade que se refere aos seguintes

assuntos:

1. Uso de métodos e planos de medicao proprios para a realizacdo de medicao.

2. Isolamento, identificacdo e controle de material ndo conforme.

3. Identificacao e distribuicdo do material aceitavel.

4. Documentac¢do e armazenamento dos registros de inspecao
Quando existe uma situacéo onde € necessaria a liberagdo urgente do produto recebido, este
sera identificado de maneira a permitir sua recuperacao, caso futuramente determine-se que

esse produto ndo esta de acordo com os requerimentos especificados.

6.2 ESTOCAGEM

a) Os produtos séo estocados em prateleiras obedecendo os critérios dos fabricantes de maneira

a prevenir danos e deterioragbes dos produtos, também obedecemos ao sistema PEPS

(primeiro que entra é o primeiro que sai), determinado pela ordem de colocacdo nas prateleiras.

b) Os locais de armazenamento de cada mercadoria é previamente definido para facilitar e agilizar

o trabalho, as embalagens sao expostas de forma que sua localizacéo seja rapida e visivel.

6.3 MANUSEIO
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a) Todos os produtos que séo retirados do estoque sao transportados de maneira adequada para

gue nado sofram nenhum dano.

6.4 EMBALAGEM E EXPEDICAO

a) Todos os produtos sdo adequadamente embalados e identificados na embalagem, de maneira

a permitir sua rapida identificacdo em todos os estagios de processamento, prevenindo perdas,

danos ou deterioracdo do produto.

b) Os produtos expedidos sdo conferidos antes de serem entregues aos clientes, tanto na

expedi¢do retira como na entrega. A Primeira Linha se responsabiliza por qualquer dano na

embalagem ou no produto durante o transporte.

Procedimento Pertinente:

e PLG-01
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7. CONTROLE DE PRODUTOS /SERVIGCO NAO-CONFORME

7.1 — Analise critica e disposicao de ndo-conformidades

7.1 ANALISE CRITICA E DISPOSICAO DE NAO CONFORMIDADES

a) As nao conformidades sao identificadas e descritas em formulario apropriado. O Gerente

da Qualidade é responsavel pelo lancamento da ndo conformidades no Sistema e tomada

de acdes corretivas.

b) No caso de ndo conformidades do produto somente o Técnico podera analisar e dar o

destino final, relatando em formulario préprio.

¢) No caso de produtos ndo conformes sédo imediatamente segregados em uma prateleira

devidamente identificada aguardando a analise do Técnico que deve registrar em

formulario apropriado.

Documento Pertinente:
e PQD-04
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8. RECURSOS HUMANOS
8.1 — Competéncia, conscientizagdo e treinamento
8.2 — Ambiente de trabalho

8.3 — Seguranca no trabalho

8.1 COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO E TREINAMENTO

a)

b)

A Primeira Linha fornece treinamento aos colaboradores com base nas competéncias
necessarias para execucdo das atividades que afetam a Qualidade do produto e de
servigo, e avalia a eficicia desses treinamentos.

Os profissionais da Empresa sdo conscientes quanto a pertinéncia de suas atividades e
contribuem para atingir os objetivos da Qualidade.

Existe um plano anual de treinamentos onde os superiores de cada setor observam as
necessidades que os colaboradores tém em alguma atividade, feito o levantamento a

Empresa oferece até 200 horas de treinamento por ano.

8.2 AMBIENTE DE TRABALHO

a)

A Primeira Linha oferece um ambiente de trabalho seguro e com todas as condicdes

necessarias para que o trabalho seja desenvolvido com qualidade e €ficiéncia.

8.3 SEGURANCA NO TRABALHO

a)

b)

A Primeira Linha assegura que o0s colaboradores da empresa recebem
treinamentos e palestras sobre riscos e prevencao de acidentes do trabalho;

A Primeira Linha conta com uma equipe de Técnicos de Seguranca do Trabalho que
s&80 responsaveis por vistoriar a estrutura fisica de seguranga na empresa, distribuir os
equipamentos de protecdo adequados para cada um e de ministrar palestras e
treinamentos com os colaboradores instruindo-os sobre riscos de acidentes e como
devem agir perante um imprevisto e outros como:

* PPPRA e PCMSO;

= Trabalhos em altura;

= Acidentes de trabalho;

= Primeiros Socorros;
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= Doencas no trabalho;
= Praticas seguras no trabalho (atencao, informacgéo, ordem e arrumacao, sinalizacao e
manuseio de ferramentas);

= Situacdo de emergéncia (acidentes, incéndios, etc.)

c) Os colaboradores que executam servicos especificos como manutencdo, corte de

mangueiras e outros externos e internos, recebem instru¢des especificas tais como:

Acesso aos equipamentos a serem monitorados;

Trabalhos em locais onde ha necessidade de permisséao de trabalho;
Trabalhos em alturas (plataformas, andaimes, escadas etc.)
Utilizac&o de cintos de seguranca;

Dispositivos de seguranca;

Documento Pertinente:
e PRH-01
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9. AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE E SKF DO BRASIL
9.1 Auditorias Internas
9.2 Auditorias SKF do Brasil Ltda

9.1 AUDITORIAS INTERNAS
a) A Primeira Linha executa auditorias internas anuais, afim de verificar se os requisitos das
normas de Certificacdo do Distribuidor Autorizado estdo estabelecidos, mantidos e
implementados eficazmente;
b) Os auditores internos sao escolhidos mediante alguns atributos pessoais desejaveis adquiridas
através de esforcos, educacgéao e treinamento;
c) A partir dos relatérios de auditoria interna, € possivel identificar os pontos vulneraveis do

Sistema da Qualidade para a execug¢édo de a¢des corretivas e melhorias continuas.

9.2 AUDITORIAS SKF DO BRASIL LTDA.

a) A Primeira Linha se submete a uma avaliagdo anual de revalidacdo de Certificacdo
SKF, conforme calendario estipulado pela SKF do Brasil Ltda. Essa avaliacdo é feita
por um auditor credenciado e ele inspeciona todos os setores ligados a Qualidade,
documentacéo e registros para verificacdo das conformidades.

b) Caso o auditor pontue melhorias ou ndo conformidade devem ser reportados ao
departamento de Qualidade da SKF em até 30 dias no maximo contados apés o

recebimento do relatério da auditoria.

Documento Pertinente:

e PQD-02
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10. PRODUCAO E FORNECIMENTO DE SERVICOS

10.1 Prestacao de servicos especificos

10.2 Controle de producéo e fornecimento de servigo

10.1 PRESTACAO DE SERVICOS ESPECIFICOS

a) O escopo da prestacdo dos Servicos que a Primeira Linha executa é:

b) A Primeira Linha mantém um Técnico devidamente certificado conforme rege o
de Certificacdo de Técnicos, que executa os servicos referente a montagem/desmontagem de
rolamentos, orientagdo aos usudrios de rolamentos sobre lubrificagdo e intervalos de

lubrificacdo, pré-analise de rolamentos em garantia, ministrar palestras, treinamentos,

Analise de Vibragéo;

Andlise de Oleo;

Alinhamento de eixos e polias a laser;

Balanceamento dinamico;

Termografia;

Assessoria de lubrificacdo e relubrificacao;

Treinamento técnico a clientes
Andlises de garantia (RGA e RAT)

Alinhamento de maquinas e Analise de vibragao;

c) A assisténcia técnica é solicitada pelo cliente onde se relata a sua necessidade de reparar

algum equipamento ou ferramenta.

10.2 CONTROLE DE PRODUGCAO E FORNECIMENTO DE SERVICOS

a) A Primeira Linha planeja e desenvolve 0s processos necessarios para a realizacdo do

produto/servico através dos requisitos definidos pelo cliente como:

= Rastrear os equipamentos utilizados para a prestacao do servigco

Programa

» Disponibilidade de informac¢bes que descrevem as informagfes do produto/servico;

= Disponibilidade de procedimento;

= Uso de equipamentos adequados e calibrados que assegurem a conformidade;

= Disponibilidade e uso de equipamentos de monitoramento e medicao;

= Implantacdo de monitoramento e medicao;

» |Implantacao da liberacao, entrega e atividades pds-entrega;
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= Planilha de registros de equipamentos para uso em servigos e/ou demonstracao.

Documento Pertinente:
= PSV-01
= PSV-02
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11 - MELHORIAS
11.1 Medic&o e Monitoramento do desempenho do sistema
11.2 Melhorias

11.2.1 Acéo corretiva

11.1 MEDICAO E MONITORAMENTO DO DESEMPENHO DO SISTEMA

a)

b)

d)

f)

A Primeira Linha planeja e implementa 0s processos necessarios de monitoragao,
medicao, analise e melhoria, para demonstrar a conformidade do produto, assegurar a
conformidade do sistema e melhorar a eficécia;

Um dos métodos de medicdo utilizado é a Pesquisa da satisfacdo de clientes que é
realizada anualmente com uma amostragem dos clientes, externos e internos. Os
resultados dessas pesquisas sdo analisados, comparados com dados histéricos e
acOes de melhoria sdo implementadas;

Esse processo é utilizado para melhorar o desempenho da organizacgéo;

Medicdes financeiras também sdo executadas para fornecer medidas comparaveis ao

longo dos processos e facilitar melhorias na organizacao, tais como:

a. Andlise dos custos de prevencgéao e de avaliagdo
b. Andlise dos custos de ndo-conformidade

c. Analise dos custos de falhas internas e externa

A Gestdo da Primeira Linha realiza a auto-avaliagdo que resulta em uma opinido na
eficacia da organizacdo e no amadurecimento do Sistema da Qualidade. Essa auto-
avaliacao é discutida na reunido de analise critica realizada anualmente.

Resultados das auditorias internas (conforme item 9)

11.2 MELHORIAS

a)

A Empresa assegura a eficacia do sistema através das politicas e objetivos da
Qualidade, resultados das auditorias, a¢des corretivas e preventivas, analise de dados
e andlise critica da direcdo e indicadores de auditoria de evolugdo que se encontra
dentro dos seguintes pilares:

o Vendas e contratos

o Comunicag¢do com o mercado — MarComm
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o Capacitacao e certificacao
o Faturamento e oportunidades de servicos

o Campanhas e langamentos

b) As acdes corretivas sdo usadas como ferramentas para eliminar as causas das nao-
conformidades, de forma a evitar repeticdo. As acfes corretivas sdo apropriadas aos

efeitos das ndo conformidades encontradas.

11.2.1 ACAO CORRETIVA
a) As acdes corretivas definidas sdo focadas na eliminagdo das causas da néo
conformidade para evitar a sua repeticdo como:
= Reclamacdes de clientes;
»= Relatério de ndo conformidades;
= Resultado das auditorias internas;
= Resultados das analises criticas pela administracéo;
= Resultados de medicao de satisfacéo;
= Medicdes de processos;

= Resultados de auto-avaliacéo.
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