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1- CONTROLE DE REVISÃO E HISTÓRICO DE ALTERAÇÃO DO MANUAL DA QUALIDADE

1.1- CONTROLE DE REVISÃO
A Coordenação da Qualidade é responsável pela emissão, distribuição, controle e atualização deste manual.

Internamente, o Manual da Qualidade é de conhecimento pleno das pessoas envolvidas e reflete o comprometimento da HACON com o sistema de qualidade vigente. O manual está disponível para consulta a todos os colaboradores da empresa através de uma rede local, podendo ser feitas cópias não controladas para marketing, vendas ou clientes, desde que identificadas como “cópia não controlada”.

As cópias controladas são identificadas por um único número e são registradas pelo coordenador da qualidade no formulário de distribuição de cópias.

Qualquer alteração que seja realizada nesse documento implica em alteração do número de revisão de todas as páginas e reemissão do manual.

Este manual será revisado e atualizado para que reflita a realidade do sistema de qualidade da HACON sempre que se registrarem modificações, ou seja:

· alterações organizacionais e administrativas da empresa;

· evolução do sistema da qualidade;

· alterações de procedimentos;

· alterações das normas ISO 9000;

1.2- HISTÓRICO DE ALTERAÇÃO

Revisão 01: Foi alterado o escopo de certificação para NBR ISO 9002/1994.

Revisão 02: Foi incluído o item 1.2 e alterado o item 2 (Apresentação), o item 4.5 e o anexo I.

Revisão 03: Foram alterados os itens: 2, 4.9, 4.11, 4.14, 4.18 e o anexo I.

Revisão 04:  Foram alterados os itens: 2, 4.1, 4.9, Matriz de Responsabilidades e o anexo I.

2- APRESENTAÇÃO

Este manual descreve o sistema de qualidade da HACON Automação e Tecnologia Ltda. para produção, instalação e serviços associados à produção, comercialização e assistência técnica de equipamentos telefônicos especiais.

Quaisquer outros equipamentos/sistemas não fazem parte deste escopo.

A HACON, localizada à Rua Lauro Linhares, no 589, sobreloja, Trindade, em Florianópolis, SC, comercializa micro-terminais para acesso a bases de dados de crédito e cheques de diversas instituições, dispondo atualmente de equipamentos instalados por todo o país, que acessam informações de diversas Câmaras de Dirigentes Lojistas, Associações Comerciais e diversas empresas privadas fornecedoras de informação.

Este manual estabelece o compromisso da HACON com o atendimento aos requisitos da norma NBR ISO 9002/1994, remetendo cada requisito aos documentos citados na lista mestra.

Assim como toda documentação do sistema da qualidade, é propriedade da HACON, distribuído e controlado pelo coordenador da qualidade.

3- DEFINIÇÕES

Ação Corretiva – ação implementada para eliminar as causas de uma não conformidade, de um defeito ou outra situação indesejável existente, a fim de prevenir sua repetição.

Ação Preventiva – ação implementada para eliminar as causas de uma possível não conformidade, de um defeito ou de outra situação indesejável, a fim de prevenir sua ocorrência.

Auditor da Qualidade – pessoa qualificada para efetuar auditorias da qualidade.

Evidência Objetiva – informação cuja veracidade pode ser comprovada, com base em fatos objetivos através de observação, medição, ensaios ou outros meios.

Manual da Qualidade – documento que declara a Política da Qualidade e descreve o sistema da qualidade de uma organização.

Não Conformidade – não atendimento de um requisito especificado.

Política da Qualidade – intenções e diretrizes globais de uma organização relativas à qualidade formalmente expressas pela alta direção.

Registro – documento que fornece evidência objetiva de atividades realizadas ou resultados obtidos.

Sistema da Qualidade – estrutura organizacional, procedimentos, responsabilidades, processos e recursos necessários para implementar a gestão da qualidade.

4.0 – REQUISITOS DO SISTEMA DA QUALIDADE

4.1- RESPONSABILIDADE DA ADMINISTRAÇÃO

Os itens deste requisito dizem respeito às responsabilidades da Diretoria da HACON que diretamente afetam a qualidade dos produtos e serviços. Fazem parte deste requisito:

Política da Qualidade HACON

DESENVOLVER UMA CULTURA VOLTADA À SUPERAÇÃO CONTÍNUA

EM TODOS OS SEUS RELACIONAMENTOS E PROCESSOS.
Objetivo

GARANTIR LONGEVIDADE E SOLIDEZ À ORGANIZAÇÃO.

O Conselho da Qualidade é responsável pela elaboração e alteração da Política da Qualidade, bem como de seus indicadores.

A administração da HACON está comprometida com a qualidade, sua política, seus objetivos e com a efetiva implementação do sistema da qualidade.

Cabe ao diretor geral da HACON e aos membros do conselho da qualidade assegurar que a Política da Qualidade, seus objetivos e metas sejam compreendidos, implementados e mantidos em todos os níveis da organização.

A responsabilidade, autoridade e inter-relação de todo o pessoal que administra, desempenha e verifica atividades que influem na qualidade estão definidas e detalhadas nos seguintes documentos:

I- Descrição de cargos 

Estabelece o grau de instrução, a experiência e a capacitação necessária à ocupação dos diversos cargos existentes na HACON.

II- Matriz de responsabilidade e requisitos

Os requisitos do sistema da qualidade e a relação dos responsáveis por cada requisito estão descritos na tabela a seguir.

Item
Requisitos da Norma

NBR ISO 9002/1994
Responsabilidades



DGR
CAF
CCM
CPR
CTC
CQT

4.1
Responsabilidade da Administração
X
(
(
(
(
(

4.2
Sistema da Qualidade
(
(
(
(
(
X

4.3
Análise Crítica de Contrato


X




4.5
Controle de Documentos e Dados

(
(
(
(
X

4.6
Aquisição

(

X



4.8
Identificação e Rastreabilidade de Produto



X



4.9
Controle de Processo



X
(


4.10
Inspeção e Ensaios



X



4.11
Controle de Equip. de Medição, Inspeção e Ensaios 



X
(


4.12
Situação de Inspeção e Ensaios



X



4.13
Controle de Produto Não-Conforme



X



4.14
Ação Corretiva e Ação Preventiva
X
X
X
X
X
X

4.15
Manuseio, Armaz., Embal., Preservação e Entrega



X



4.16
Controle de Registros da Qualidade
X
X
X
X
X
X

4.17
Auditoria da Qualidade
(
(
(
(
(
X

4.18
Treinamento
(
X
(
(
(
(

4.19
Serviços Associados


X




4.20
Técnicas Estatísticas
X
X
X
X
X
X

X- Responsável direto

(- Co-responsável

Siglas:

DGR- Direção Geral

CAF- Coordenação Administrativo- Financeira

CCM- Coordenação Comercial

CPR- Coordenação da Produção

CTC- Coordenação Técnica

CQT- Coordenação da Qualidade

III- Manual da Qualidade e Procedimentos

No manual da qualidade e nos procedimentos ( PO’s e IT’s ) estão definidas a autoridade e responsabilidade pelas atividades que afetam o sistema da qualidade.

A HACON avalia periodicamente nas reuniões do conselho da qualidade a necessidade de recursos humanos e materiais para o adequado desempenho de todas as atividades que afetam o sistema da qualidade.

O representante da administração é responsável por assegurar o desenvolvimento, implementação e manutenção do sistema da qualidade.

Cabe ao representante da administração definido em ata do conselho da qualidade relatar o desempenho deste sistema nas reuniões de análise crítica pela administração.

O conselho da qualidade da HACON analisa criticamente o desempenho do sistema da qualidade em períodos regulares, a fim de avaliar o seu desempenho e tomar ações que resultem na sua contínua adequação e eficácia em atender aos requisitos da norma NBR 9002/1994, à Política da Qualidade e os objetivos da qualidade.

O desempenho do sistema da qualidade é avaliado criticamente através dos indicadores constantes do detalhamento da Política da Qualidade e outros, conforme estabelecido em procedimento específico.

4.2- SISTEMA DE QUALIDADE 

O Manual da Qualidade da HACON detalha o sistema de qualidade para cada um dos requisitos da Norma NBR ISO 9002/1994, define a estrutura da documentação usada e faz referência aos procedimentos da qualidade.

Uma lista mestra contendo todos os procedimentos aplicáveis aos requisitos da norma NBR ISO 9002 /1994 está representada no Anexo I.

O sistema de qualidade da HACON está documentado no Manual da Qualidade e nos seus procedimentos de modo consistente com todos os requisitos da norma NBR ISO 9002/1994 e com a Política da Qualidade da HACON.

A efetiva implementação do sistema da qualidade e seus procedimentos documentados é assegurada através da divulgação desta documentação e do treinamento em todas as áreas que fazem parte do sistema de qualidade. Esta implementação é verificada através das auditorias internas da qualidade.

Esta documentação está subdividida em níveis hierárquicos da seguinte forma:
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O sistema de qualidade da HACON visa atender aos objetivos da Política da Qualidade e aos requisitos da norma NBR ISO 9002/1994.

Está planejado e implementado conforme descrito no Manual da Qualidade e detalhado ao nível de sistema e de atividades específicas nos procedimentos operacionais (PO) e instruções de trabalho (IT).

O planejamento e implementação de um sistema da qualidade documentado, assegura a integração e compatibilidade entre as atividades executadas, desde a análise crítica de contrato, até a entrega do produto ao cliente.

A seguir é apresentado o fluxograma do processo de planejamento do sistema da qualidade da HACON.

Fluxograma do processo de planejamento do 

sistema da qualidade da HACON.







Obs.: A lista mestra dos documentos do sistema da qualidade HACON encontra-se no Anexo I deste manual.

4.3- ANÁLISE CRÍTICA DE CONTRATO 

Os pedidos enviados pelos clientes são analisados criticamente pela HACON, para assegurar que todos os requisitos estão adequadamente definidos e documentados.

São analisados criticamente: quantidade, prazo de entrega, especificações definidas pelo cliente e condições de pagamento. Assegurando-se que todas as diferenças sejam acordadas com o cliente e registradas antes da aceitação do pedido.

Em toda e qualquer alteração de pedido é realizada uma nova análise crítica e transfere-se estas informações às áreas envolvidas. 

4.4- CONTROLE DE PROJETO

Este requisito não faz parte do escopo de certificação da Hacon Automação e Tecnologia Ltda.

4.5- CONTROLE DE DOCUMENTOS E DADOS 

A documentação do sistema da qualidade obedece, para efeitos de gerenciamento e controle, o procedimento denominado Norma para Elaboração de Documentos do Sistema da Qualidade.

O sistema normativo fixa as condições de planejamento dos documentos do sistema da qualidade da HACON e estabelece uma estrutura hierárquica que permite uma visão global sendo dividida em três níveis como descrito a seguir.

1o Nível – Estratégico:

Trata os assuntos pertinentes a toda organização, orientando de forma ampla seu funcionamento e modo de agir. Informa o que a HACON faz sobre assuntos organizacionais de natureza estratégica. Ex.: Manual da Qualidade ( MQ ).

2o Nível – Tático

Estabelece responsabilidades, fluxos, definições de interfaces entre órgãos e pessoas, tem caráter interfuncional. Define as ações da estrutura e dos colaboradores em assuntos de interesse geral. Ex.: Procedimentos Operacionais ( PO ).

3o Nível – Operacional:

Descreve as condições para execução e controle de atividades específicas de natureza técnica e/ou administrativa. Ex.: Instruções de Trabalho ( IT ).

Registros da qualidade são documentos onde estão registrados, de forma sistemática, as informações e resultados que demostram a obtenção da qualidade requerida e a efetiva operação do sistema da qualidade.

A elaboração, alteração e cancelamento de documentos do sistema de qualidade da HACON é analisada e aprovada adequadamente conforme procedimento operacional específico.

A distribuição e a implantação dos documentos do sistema da qualidade HACON está definida em procedimento operacional, e assegura que todos os documentos estejam disponíveis em todos os locais onde são utilizados e sejam de conhecimento dos responsáveis pela atividade referenciada, além de prontamente removidos quando obsoletos.

As normas externas aplicáveis também são controladas através do procedimento operacional específico.

4.6 – AQUISIÇÃO

A HACON estabelece e mantém procedimentos documentados que asseguram que os produtos adquiridos estão em conformidade com requisitos especificados.

A HACON avalia criticamente os fornecedores e prestadores de serviço para monitorar seus desempenhos frente à qualidade.

Existe procedimento operacional que estabelece critérios de qualificação inicial e avaliação de desempenho de fornecedores cujos produtos /serviços influenciam diretamente na qualidade do produto final.

É mantida uma relação atualizada dos fornecedores aceitáveis em função da avaliação dos fornecedores realizados.

Na aquisição de materiais para a produção, a correta especificação do material é a base da garantia do atendimento aos requisitos. 

4.7- CONTROLE DE PRODUTO FORNECIDO PELO CLIENTE 

Este requisito não se aplica as atividades desenvolvidas pela HACON.

4.8- IDENTIFICAÇÃO E RASTREABILIDADE
A HACON dispõe de um sistema de identificação do produto acabado através do número de série, que permite identificar a ordem de fabricação (OF) utilizada durante o processo de montagem.

Através da ordem de fabricação é possível analisar os dados referentes aos testes realizados no produto, bem como informações sobre o período de garantia e as principais atualizações ocorridas no equipamento.

4.9- CONTROLE DE PROCESSO

A HACON identifica e planeja os processos de produção e assegura que estas atividades são executadas sob condições controladas através de:

· planejamento da produção;

· elaboração de procedimentos documentados que definem os métodos de produção.

· métodos apropriados de execução de cada atividade;

· testes aplicáveis e critérios de aceitação;

· critérios de manutenção preventiva que assegurem a continuidade do processo;

· verificação das condições ambientais adequadas às atividades desenvolvidas.

4.10- INSPEÇÃO E ENSAIOS
A HACON mantém procedimentos documentados para atividades de inspeção e ensaios com o objetivo de verificar o atendimento a requisitos especificados para o produto nas etapas de recebimento de matéria prima, durante o processo ou do produto acabado.

No procedimento de inspeção de recebimento é definido um plano de inspeção onde estão definidos os itens a serem inspecionados, critérios de verificação e de aceitação. A definição desses critérios é baseada no histórico de recebimento, podendo ser alterada quando necessário.

As inspeções durante o processo e para liberação final do produto caracterizam-se pela aplicação de testes que garantem a conformidade do produto em relação aos requisitos especificados.

Os procedimentos definem que todo produto reprovado na inspeção seja tratado como produto não-conforme, e reinspecionado. Todas as inspeções são registradas em formulários específicos.

Nenhum produto é liberado da inspeção de recebimento exceto para fins de produção urgente desde que adequadamente identificados.

Quando necessário, A HACON pode referenciar os critérios de inspeção de recebimento nas próprias ordens de compra, para que os fornecedores sejam devidamente notificados.

Após a inspeção final, caso aprovado, os equipamentos recebem etiqueta com o número de série que caracteriza que o mesmo foi liberado para expedição.

4.11- CONTROLE DE EQUIPAMENTOS DE INSPEÇÃO, MEDIÇÃO E ENSAIOS

A HACON mantém uma sistemática para controlar, verificar e manter equipamentos de inspeção, medição e ensaios utilizados para demonstrar a conformidade do produto fabricado com requisitos especificados.

Os materiais e equipamentos utilizados em ensaios como meio de inspeção, são conferidos e avaliados antes da sua liberação para uso, para prover que são capazes de verificar a aceitabilidade do produto. O responsáveis pela definição destas verificações e os critérios de realização estão documentados em procedimento específico.

Os equipamentos de inspeção são utilizados de tal forma que asseguram que a incerteza das medições sejam conhecidas e consistentes com a capacidade de medição requerida.

4.12- SITUAÇÃO DE INSPEÇÃO E ENSAIOS

A HACON mantém procedimento documentado para identificação que indica a conformidade ou não do produto com relação a inspeção e ensaios.

Esse procedimento assegura que somente produtos aprovados pela inspeção e ensaios requeridos ou liberados sob concessão autorizada seja expedido, utilizado ou instalado.

Durante a produção, são definidas áreas específicas para material conforme, material não-conforme ou aguardando inspeção. A identificação destas áreas é feita através de etiquetas coloridas, respectivamente nas cores verde, vermelha ou amarela.

4.13- CONTROLE DE PRODUTO NÃO-CONFORME
A HACON mantém uma sistemática para impedir que um produto não-conforme com os requisitos especificados, que tenha sido reprovado em alguma inspeção, seja utilizado ou seja expedido de modo não-intencional para o cliente.

Esta sistemática prevê a identificação, documentação, avaliação, disposição para produto não-conforme e notificação às funções envolvidas, conforme o procedimento aplicável.

Quando necessário, a coordenação da área onde ocorreu a não-conformidade deve notificar as funções que possam ser afetadas pela não-conformidade.

Periodicamente, os registros de produto não-conforme são analisados para avaliar a necessidade de tomada de ações corretivas ou preventivas apropriadas.

4.14- AÇÃO CORRETIVA E PREVENTIVA

A HACON mantém uma sistemática para a implementação de ações corretivas ou preventivas baseada na análise e efetivo tratamento de reclamações de clientes, resultados de auditorias, resultados de inspeção e testes, análise de indicadores da qualidade e outros em função da magnitude do problema verificado ou dos riscos envolvidos.

As não-conformidades detectadas durante o processo são tratadas através de relatórios de não-conformidades com a tomada de ações corretivas e preventivas.

A análise das causas que originaram a não-conformidade, é feita pelos coordenadores e colaboradores envolvidos, e pode utilizar as técnicas de análise e solução de problemas.

4.15- MANUSEIO, ARMAZENAMENTO, EMBALAGEM, PRESERVAÇÃO E ENTREGA

A HACON possui procedimento específico para manuseio, armazenamento, embalagem, preservação e entrega de produtos com a finalidade de garantir a qualidade dos mesmos.

Durante a montagem, os componentes sensíveis aos efeitos da eletricidade estática são manuseados por pessoas utilizando protetor anti-semítico e acondicionados em embalagens protegidas.

O armazenamento dos produtos é mantido em área especificamente designada, observando recomendações dos fabricantes, e os critérios de entrada e saída de material de estoque são controladas.

Para detectar uma possível deterioração da qualidade dos produtos em estoque, os mesmos são avaliados a intervalos específicos.

O procedimento de embalagem prevê as condições apropriadas em função do número de equipamentos a serem expedidos.

4.16- CONTROLE DE REGISTRO DA QUALIDADE
A HACON mantém procedimentos documentados para assegurar que os registros da qualidade sejam identificados, coletados, indexados, acessados, arquivados, armazenados, mantidos e disponibilizados de modo a fornecerem evidências objetivas de que as atividades descritas nos procedimentos estão sendo efetivamente implementadas.

A HACON assegura que os registros da qualidade são armazenados e mantidos em perfeita ordem, legíveis e sem rasuras que possam prejudicar sua leitura e interpretação.

Os registros podem ser prontamente recuperáveis, e estão armazenados em instalações adequadas, para prevenir danos, deterioração ou perda.

Cada coordenação da HACON mantém sua matriz de registros da qualidade, que contém todos os registros internos ou externos aplicáveis.

4.17- AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE

A auditoria da qualidade tem por finalidade verificar:

- Se as atividades e resultados relativos à qualidade estão de acordo com as ações planejadas e se estão efetivamente implementadas e adequadas para atender a Política da Qualidade e aos objetivos da qualidade.

- Se as atividades desenvolvidas estão de acordo com procedimentos operacionais e/ou instruções de trabalho.

Através das auditorias internas é possível determinar a eficácia do sistema da qualidade.

As auditorias internas na HACON são realizadas, no mínimo uma vez ao ano, podendo ser programadas também com base na situação atual e importância da atividade a ser auditada.

O resultado das auditorias são registrados e apresentados pelo Representante da Administração nas reuniões do conselho da qualidade.

4.18- TREINAMENTO

A HACON mantém sistemática de identificação das necessidades de treinamento para todos os colaboradores, baseado nos indicadores estabelecidos na Política da Qualidade, nos requisitos exigidos para o preenchimento dos cargos, nas análises dos relatórios de não-conformidade e outros.

Nas reuniões de Análise Crítica do Sistema da Qualidade é verificada a necessidade de treinamento para colaboradores em função de novas necessidades de clientes, tendências mercadológicas, ações corretivas e preventivas, reclamações de clientes, etc.

São mantidos registros de todos os treinamentos realizados, e o conselho da qualidade analisa periodicamente o atendimento aos indicadores de treinamento.

4.19- SERVIÇOS ASSOCIADOS

A HACON mantém procedimentos documentados para execução, verificação e relato de serviços que são prestados aos clientes após a comercialização de seus produtos 

Todas as atividades relacionadas a serviços associados tem como objetivo proporcionar a melhoria contínua das atividades desenvolvidas pela HACON, e assegurar a satisfação dos clientes.

4.20- TÉCNICAS ESTATÍSTICAS

A HACON mantém uma sistemática para utilização de técnicas estatísticas visando controle e verificação da capacidade do processo, das características do produto e da satisfação do cliente buscando utilizar essas técnicas como ferramenta para melhoria contínua da qualidade.

As responsabilidades pela implementação e controle de técnicas estatísticas estão documentadas em procedimento específico.

As principais fontes para utilização de técnicas estatísticas são:

· análise de não-conformidades ocorridas para tomada de ações corretivas e preventivas.

· pesquisa objetivando medir a satisfação dos clientes.

· acompanhamento do desempenho dos fornecedores.

· indicadores da qualidade das principais etapas do processo produtivo e dos indicadores da Política da Qualidade.

Anexo I- Lista Mestra de Documentos do Sistema da Qualidade HACON

Item
Descrição da Norma

NBR ISO 9002/1994
Código
Descrição






4.1
Responsabilidade da Administração
PO-CAF.01
Descrição de Cargos



PO-CQT.04
Análise Crítica do Sistema da Qualidade Pela Administração

4.2
Sistema da Qualidade
MQ
Manual da Qualidade



PO-CTC.02
Concepção de Projetos



PO-CTC.04
Planejamento de Projetos



IT-CTC.05
Termo e Workshop de Abertura de Projetos

4.3
Análise Crítica de Contrato
PO-CCM.01
Análise crítica de Pedidos



PO-CAF.04
Controle e Pagamento de Comissões



IT-CCM.01
Cadastro para Comercialização de Produtos Hacon



PO-CCM.04
Controle de Emissão de Propostas



IT-CCM.03
Análise e Concessão de Crédito



IT-CCM.07
Comercialização do HiperFone Vendor



PO-CCM.08
Personalização de membranas

4.5
Controle de Documentos e Dados
PO-CQT.01
Norma para Documentação do Sistema da Qualidade



PO-CQT.02
Elaboração, Alteração e Cancelamento de Documentos



PO-CQT.03
Distribuição e Implementação de Documentos



PO-CQT.05
Controle de Normas Externas



IT-CPR.03
Documentação de Projetos



PO-CTC.08
Controle de Backup



PO-CTC.11
Controle de Instalações de Software e Hardware

4.6
Aquisição
PO-CAF.02
Aquisição de Serviços e Materiais Diversos



PO-CPR.01
Aquisição de Serviços e Materiais para Produção



PO-CPR.02
Qualificação e Avaliação de Fornecedores



PO-CTC.09
Homologação Técnica de Materiais

4.8
Identificação e Rastreabilidade 
PO-CPR.04
Identificação e Rastreabilidade 

4.9
Controle de Processo
PO-CPR.05
Planejamento da Produção



PO-CPR.06
Manutenção de Equipamentos de Processo 



IT-CTC.01
Instruções de manutenção do Servidor



IT-CPR.08
Montagem do HiperFone



IT-CPR.04
Gravação de EPROM’s e de Microprocessadores



PO-CPR.10
Controle de Expedição



IT-CCM.05
Organização de Viagens



IT-CCM.06
Participação em Eventos



IT-CCM.08
Alteração e Homologação de Software 



IT-CAF.01
Instruções para Emissão de Notas Fiscais



IT-CTC.02
Teste para Homologação Interna de Versão de Software

4.10
Inspeção e Ensaios
PO-CPR.12
Inspeção de Recebimento



IT-CPR.01
Montagem e Inspeção Final do CHEQ-UP e do CHEQ-UP Flash

4.11
Controle de equipamentos de Medição, Inspeção e Ensaios 
PO-CPR.07
Controle de Equipamentos de Medição



IT-CPR.06
Calibração Interna de Multímetros

4.12
Situação de Inspeção e Ensaios
PO-CPR.08
Situação de Inspeção e Ensaios

4.13
Controle de Produto Não Conforme
PO-CPR.09
Controle de Produto Não-Conforme

4.14
Ação Corretiva

Ação Preventiva
PO-CQT.06
Ação Corretiva e Ação Preventiva



PO-CCM.02
Registro de Atendimento a Clientes



IT-CPR.05
Controle de Retrabalhos

4.15
Manuseio, Armazenamento, Embalagem, Preservação e Entrega
PO-CPR.03
Manuseio, Armazenamento, Embalagem e Preservação do Produto

4.16
Controle de Registros da Qualidade
PO-CQT.07
Controle de Registros da Qualidade

4.17
Auditoria da Qualidade
PO-CQT.08
Auditorias Internas

4.18
Treinamento
PO-CQT.09
Planejamento e Execução de Treinamento

4.19
Serviços Associados
IT-CCM.02
Troca de Versão de Software



IT-CCM.04
Controle de Mala Direta



PO-CCM.06
Serviço de Assistência Técnica

4.20
Técnicas Estatísticas
PO-CQT.10
Técnicas Estatísticas



PO-CCM.03
Satisfação dos Clientes
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