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1. INFORMAGOES GERAIS DA ORGANIZAGAO

1.1 APRESENTAC}AO DA EMPRESA

A SERCO Unidade Fabril esta estrategicamente localizada em Sao José dos Campos-
SP, cidade mundialmente reconhecida como o centro de tecnologia aeronautica no Brasil.
Iniciou suas atividades em 2001. Especializou-se em fabricar pecas para o interior de
aeronaves, pecas de fibra de vidro e prestacdo de servigcos de usinagem em materiais
plasticos, metais, borrachas e espuma.

1.2 RAZAO SOCIAL E ENDERECO
Serco Cooperativa de Trabalho
Rua Vinte e Um de Abril, n°.1100 Eugénio de Melo
Sao José dos Campos — SP
CEP 12247-100
Website: www.serco.com.br
E-mail: qualidade@sercouf.com.br
Telefones: (12) 3908-6700
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1.4 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico é realizado no inicio de cada ano sendo analisado o
ambiente externo e interno, assim como as partes interessadas e seus requisitos e a cada

dois meses é realizado o monitoramento de suas acoes.
Atas poderao seréo realizadas para evidenciar reunides estratégicas e complementar

a analise critica anual.
1.5 DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS DA SERCO

1.5.1 MISSAO
Ser Solucdo em Servigos, Processos Industriais e Fabricacdo de Produtos.
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1.5.2 *VISAO

Ser reconhecida no mercado como provedor de produtos e servicos de exceléncia
no setor aeronautico e defesa.”

1.5.3 VALORES

Comprometimento; Flexibilidade; Alta Performance; Foco em Resultado;
Transparéncia; Etica; Profissionalismo; Competéncia.

1.5.4 *POLITICA DA QUALIDADE

A SERCO, guiada pelos propésitos da organizagdo, estd continuamente
comprometida a:

e Buscar padrdes de exceléncia de classe mundial na realizagao de produtos e
servigos, buscando as certificagdes e acreditacdes necessarias para atender aos requisitos
aplicaveis a cada cliente.

o Satisfazer as necessidades e expectativas das partes interessadas; orientado pela
parceria com clientes, fornecedores, cooperados, 6rgaos certificadores e acreditadores,
para as atividades relacionadas ao desenvolvimento da qualidade, destacando-se pelo
beneficio mutuo.

e Melhorar continuamente o Sistema de Gestdo da Qualidade e seus resultados,
buscando o aperfeicoamento continuo para a evolugao diaria do sistema.

e *Fomentar a qualificagdo e o engajamento dos colaboradores, buscando a
construgcdo de um ambiente psicologicamente saudavel que impulsione a realizagao
profissional e a conscientizacio sobre as praticas do Sistema de Gestao da Qualidade.*

1.5.5 OBJETIVOS DA QUALIDADE

Os Objetivos da Qualidade estdo descritos no CONTROLE DOS OBJETIVOS DA
QUALIDADE - CQO0-6.2.
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2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE DA SERCO
2.1 ESCOPO

O escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade da SERCO abrange as seguintes
atividades, produtos e servigos, para as respectivas normas de referéncia:

Norma de Referéncia/

Check List de Auditoria Escopo do SGQ

Fabricacdo de méveis, pisos e acessorios para
interiores de aeronaves, servigos especializados em
pintura e tratamento térmico para acos da série PH -
endurecimento por precipitacao, alivio de tensdes e

passivacao para o setor aeronautico.

SAE AS9100D: 2016
(Sistemas de gestdo da qualidade —
Requisitos para organizagbes de
aeronautica, espago e defesa)

AC7000 - AC7108 — AC7108/1 -
AC7108/4 Processamento Quimico
(Nadcap)

211 REQUISITOS NAO APLICAVEIS AO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

O quadro a seguir descreve os requisitos das normas considerados “nao aplicaveis”
ao Sistema de Gestédo da Qualidade da SERCO, juntamente com suas justificativas:
Requisitos considerados
“nao aplicaveis” ao SGQ

Norma Justificativas

A SERCO nao realiza atividades de
projeto e desenvolvimento de
produtos. Especificacbes dos

produtos e servicos fornecidos sao

determinadas sob responsabilidade
exclusiva dos clientes.

SAE Requisitos contidos na clausula 8.3
AS9100D: | — Projeto e desenvolvimento de
2016 produtos e servicos.




5 serco| MANUAL DA QUALIDADE  rersis o i

31 28/04/26 6 de 14

2.2 IDENTIFICAGAO DOS PROCESSOS DA SERCO

A Alta Direcao da SERCO determinou os processos necessarios ao Sistema de
Gestdo da Qualidade, como um desdobramento de seu direcionamento estratégico e de
maneira coerente com suas Diretrizes Organizacionais, conforme apresentadas no item 1.5
deste Manual da Qualidade.

Os processos do Sistema de Gestdo da Qualidade s&o apresentados na seguinte
figura:

| v

GESTAO ESTRATEGICA |« » GESTAO DE PESSOAS

r

| '

COMERCIAL i Al SUPRIMENTOS N MANUFATURA

A T r

h.

PARTES INTERESSADAS -

Mediante uma gestao eficaz destes processos, objetiva-se atender a politica e aos
objetivos da qualidade estabelecidos, possibilitando o fornecimento de produtos e servigos
com qualidade e obtendo a satisfagcao dos clientes como resultados.

Os detalhes destes 5 processos, suas finalidades, atividades envolvidas, entradas e
saidas, bem como a interagdo entre os mesmos, estdo descritos nos Diagramas de
Processo, anexos a este Manual da Qualidade.

A eficacia dos processos se alcanga pelo cumprimento das finalidades estabelecidas
nos Diagramas de Processos Especificos, mediante gestdo dos requisitos normativos
aplicaveis a cada processo.
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2.2.1 *PROCESSOS PROVIDOS EXTERNAMENTE

A SERCO terceiriza os seguintes processos que podem afetar a conformidade do
produto ou servico em relacdo aos requisitos, sendo que os métodos de controle dos
mesmos s&o descritos a seguir:

Método de controle do processo

Processo AS9100D
Calibracso de Sao especificados os pontos de calibragio, além de requerer do Laboratério
. ¢ v a rastreabilidade dos padrdes junto ao INMETRO ou outro organismo
equipamentos . . .
internacionalmente reconhecido.
Tratamento *Acreditacdo NADCAP concluida conforme certificado requerido e/ou
- v qualificagao realizada pelo cliente; para acreditagdo em processo, requerer
superficial o .
Plano de Acreditacao.
Inspecéo *Acreditacdo NADCAP concluida conforme certificado requerido e/ou
por liquido 4 qualificagao realizada pelo cliente; para acreditagdo em processo, requerer
penetrante Plano de Acreditagéo.”

2.3 ESTRUTURA DAS INFORMAGOES DOCUMENTADAS

A estrutura das informagdes documentadas do Sistema de Gestao da Qualidade na
SERCO inclui:

Nivel Estratégico (Politica, Objetivos da

Qualidade, etc)
MQ {

Procedimentos de Nivel Tatico (Gestao)
P

/\ Manual da Qualidade e demais Documentos de

Instrucdes de Trabalho e demais

T E Documentos de Nivel Operacional
R (Formularios, Planos, Tabelas, etc.)

Registros $\> Documentagdo comprobatoria

2.4 REPRESENTANTE DA DIREGAO

A Alta Diregdo da SERCO designa o responsavel da area da qualidade, como
Representante da Direcdo, o qual, independentemente de outras atribuicbes, tem a
responsabilidade e autoridade para a supervisao dos requisitos a seguir:

Assegurar que o Sistema de Gestdo da Qualidade esteja conforme com os
requisitos das normas aplicaveis (item 2.1);

Assegurar que os processos entreguem seus resultados pretendidos;
Relatar o desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade e as
oportunidades para melhoria, em particular para a Alta Direcio;

Assegurar a promogao do foco no cliente na organizagao;
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. Assegurar que a integridade do Sistema de Gestao da Qualidade seja mantida
quando forem planejadas e implementadas mudangas no mesmo.

2.5 ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

A alta direcdo da SERCO analisa criticamente o Sistema de Gestdo da Qualidade no
minimo uma vez a cada 12 meses. Informagdes documentadas da analise critica sao
retidas por meio de Atas de Reuniao.

No minimo, as seguintes informagdes e dados séo levados em consideragédo, como
subsidios para a analise:

e Situagao das agdes das analises criticas anteriores;
e Mudancgas em questdes internas e externas relevantes ao SGQ;
e Informagdes sobre desempenho e eficacia do SGQ, incluindo tendéncias em:

v' Satisfagdo de clientes e realimentacao de partes interessadas relevantes,
conforme determinadas no Planejamento Estratégico;

v' Extensdo na qual os objetivos da qualidade foram alcangados;

v Desempenho de processos e conformidade de produtos e servicos;
v" Nao conformidades e agdes corretivas;

v"  Resultados de auditorias;

v' Desempenho de provedores externos;

v Desempenho de pontualidade na entrega (OTD).

Adequacao de recursos;
Eficacia das acbes tomadas para enderecar os riscos e oportunidades;
Oportunidades de melhoria;

As saidas da analise critica representam os resultados que incluem decisdes e acdes
com relagéo a:

a) Oportunidades de melhoria do SGQ e de seus processos
b) Quaisquer necessidades de mudangas para o SGQ
c) Necessidades de recursos

d) Riscos identificados
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2.6 CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

A SERCO determina os conhecimentos necessarios para a operacao dos processos
do SGQ e para alcangar a conformidade dos produtos e servigos, incluindo-os nos
documentos pertinentes do SGQ, tais como Diagrama de Processo, Manual da Qualidade,
Procedimentos, Instrugcdes de Trabalho e demais documentos.

Quando apropriado, treinamentos para multiplicagdo do conhecimento podera
complementar esta agéo.

Através do continuo monitoramento pelos gestores dos processos, a organizagéo
avalia a situacao atual e as necessidades de gerar conhecimento coletivo a partir do
conhecimento individualizado.

Tais situagbes, quando identificadas, sdo levadas ao conhecimento do
Representante da Diregédo para o SGQ, que avaliara e tomara as agbes apropriadas, para
assegurar o proposito do Conhecimento Organizacional. Quando isto ocorrer, referéncias
no Conteudo da Alteracdo/Revisao do documento serao realizadas.

E de responsabilidade do gestor de cada departamento:

o Identificar informacgdes e conhecimentos produzidos interna e externamente,
que sejam relevantes a organizagao;

o Incentivar o desenvolvimento de novas técnicas e sugestdes de melhoria para
as atividades dos processos;

. Documentar os conhecimentos que sejam de interesse da organizacéo,
através de procedimentos e instrugdes de trabalho; e

o Desenvolver treinamentos visando multiplicar o conhecimento, conforme
CTSGQ.
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2.7 CODIGO DE ETICA

A SERCO possui Estatuto Social e Regimento Interno onde o mesmo é
apresentado para cada cooperado no momento da assinatura do contrato de prestacao de
Servigo.

Nao limitado ao Estatuto Social e Regimento Interno, a SERCO também atua
mitigando atividades consideradas fraudulentas.

2.7.1 RESPONSAVEL PELA GESTAO DO CODIGO DE ETICA SERCO

A SERCO estabelece o RD como responsavel pela gestdo do cédigo de ética da
cooperativa e, cabe ao RD estabelecer as ferramentas necessarias para monitoramento
deste assunto podendo dentre outras ferramentas incluir auditorias especificas e/ou canal
de denuncia anénima.

2.7.2 ATIVIDADE FRAUDULENTA DEFINIGAO

E definida como engano, trapaca, pratica astuciosa ou quebra de confianga,
perpetrada intencionalmente com fins lucrativos ou para obter alguma vantagem injusta ou
desonesta. Isto inclui, mas nao esta limitado a falsificacdo de informagdes, omissao
intencional, falsos pretextos e uso indevido deliberado de recursos qualificados ou
certificagao/qualificagao/autorizacio.

2.7.3 EXEMPLOS DE ATIVIDADES FRAUDULENTAS

Segue abaixo alguns exemplos de atividades que a Serco considera fraudulentas, n&o
se limitando somente a;

- Carimbar Roteiro de Fabricagao (ou qualquer outra documentagédo) com o carimbo
de outro colaborador;

- Omitir ndo conformidades em pecas ou documentos;

- Manipulagéo de dados ou alteragao de registros para esconder falhas ou incidentes
que deveriam ser reportados a lideranga, coordenacao, direcédo e ao cliente.

Algumas atividades fraudulentas de origem SERCO envolvendo organizagoes
externas e partes interessadas podem ocasionar incidentes e acidentes aéreos como 0s
exemplos ficticios abaixo;

- Incidente - Durante a manufatura um colaborador danifica um piso, porém ao invés
de informar a lideranga ou a etapa de qualidade 0 mesmo os nao informa e o piso danificado
passa desapercebido pelas outras etapas internas, chegando ao cliente no qual ele também
nao detecta a ndo conformidade no piso e faz a montagem na aeronave, a aeronave é
entregue ao cliente final e durante um voo comercial o piso comega a apresentar trincas e
cede alguns passageiros comegam a entrar em panico e o capitdo decidi desviar o voo para
0 aeroporto mais proximo para uma inspegao de emergéncia.

- Acidente - Durante a inspe¢do um colaborador detecta que a montagem do PISO
7,CONJUNTO (Conjunto que faz parte do sistema de emergéncia do trem de pouso de uma
aeronave, realizando abertura das portas por queda livre utilizando a forca da gravidade)
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esta problemas no sistema de abertura e fechamento, apresentado interferéncia e
travamento, porém o mesmo devido a pressao para entrega da peca resolve ocultar a nao
conformidade, o conjunto chega ao cliente que nao detecta e realiza a montagem na
aeronave, durante os voos de teste 0 mesmo nao apresenta falhas, entdo a aeronave é
entregue ao cliente final, mas durante um pouso de voo comercial o sistema do trem de
pouso apresenta falhas elétricas e hidraulicas e suas comportas ndo se abrem, o piloto
entdo decide entdo usar sua ultima alternativa, o sistema de emergéncia que libera o trem
de pouso em queda livre por gravidade, porém na devido a ndo conformidade no sistema
de abertura e fechamento da peca ocultada pelo inspetor o piloto ndo consegue acionar o
sistema e abrir as portas e liberar o trem de pouso, sendo forcado a realizar um pouso de
barriga infelizmente sem sucesso, isso acaba levando a morte de varios passageiros e
membros da tripulacio.

2.7.4 CONSEQUENCIAS DA PRATICA DE ATIVIDADES FRAUDULENTAS

O conselho administrativo ira avaliar a atividade fraudulenta, onde os denunciados
estdo sujeitos as punigdes definidas no Cédigo de Etica item 2.7 que tem como base o
Estatuto Social da SERCO e quando as punicbes nao estiverem previstas por este
Estatuto, ou passarem dos seus limites, serdo encaminhadas as autoridades para serem
julgadas e sofrerem as punigdes de acordo com cddigo civil brasileiro.

O Cadigo de Etica deve ser aplicados para todos os cooperados incluindo diretores.

2.7.5 *FORMAS MITIGAGAO DE ATIVIDADES FRAUDULENTAS

A SERCO usa como forma de mitigacéo de atividades fraudulentas as ferramentas
abaixo;

- Auditoria interna;

- O novo colaborador SERCO recebe o treinamento deste Manual da Qualidade onde
0 mesmo é conscientizado sobre o uso adequado do carimbo, assinatura e falsificacdo de
resultados conforme item 2.7.3, ndo se limitando somente aos exemplos descritos neste
item;

- Todas as etapas possuem um quadro de gestao visual que atua como forma de
conscientizagdo, com a frase do lema;

“Errar & humano, mas esconder é um crime”.*

2.7.6 DENUNCIA ANONIMA

Na area de produc¢ao esta localizada uma caixa que € utilizada para receber sugestdes
para a diretoria ela também é usada para envio de denuncia de atividades fraudulentas, a
pessoa responsavel pela denuncia deve escreve-la em uma folha dobrar e colocar na caixa
sem a necessidade de se identificar.

Apds o recebimento da denuncia o RD ira averiguar se a denuncia proceder, o caso
ira ser encaminhado para o conselho administrativo.
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NOTA 00: Somente a alta direcdo e o RD tem acesso ao conteudo deixado dentro
desta caixa.

2.8 LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS - LGPD

A Serco trata os dados pessoais sensiveis dos cooperados, conforme os artigos 7° e
11 da Lei n°® 13.709/2018 — Lei Geral de Protegao de Dados.

No momento de associagdo do cooperado o mesmo assina o TERMO DE CIENCIA
LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS — LGPD onde autoriza a SERCO
Cooperativa de Trabalho a utilizar os seus dados pessoais para os fins descritos no termo.

No TERMO DE CIENCIA LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS -
LGPD também fica estabelecido que o presente termo s6 possui validade enquanto o
portador dos dados aqui apresentados, for COOPERADO com a matricula ativa na SERCO
COOPERATIVA DE TRABALHO.

29 TERMO DE ADESAO DE SOCIO DA SERCO COOPERATIVA DE
TRABALHO

No momento de sua associacao na cooperativa o novo colaborador assina o contrato
com as disposi¢des legais, neste contrato temos um paragrafo sobre o Termo de Adeséao;

"Comprometo-me a atuar na funcédo de , aceitando os servicos que me
foram propostos, bem como todos os termos celebrado com os CLIENTES, declarando ter
ciéncia _das condicbes estabelecidas, comprometendo-me ainda a realizar _minhas
atividades com _dedicacdo, zelo e probidade, mantendo o compromisso _de
confidencialidade das informacbées recebidas em razdo dos contratos e com duracdo
enquanto _houver _interesse do cliente, bem como meu _interesse, conveniéncia e
disponibilidade."

Com isto o novo colaborador fica ciente dos compromissos com suas atividades e
confidencialidade das informagdes recebidas.

As consequéncias da quebra das condicbes deste termo estdo previstas no
Estatuto Social e Regimento Interno.
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3. REQUISITOS APLICAVEIS PARA A GESTAO DOS PROCESSOS

X= Requisito gerenciado pelo processo;

®= Requisito aplicado na interface com o processo

Processos do SGQ <| o
(S) (o] L =
g og| E |92 2 1)
= g | 2 Q0o (%) <L
< [l ™ w L 7] [v4 O =0
E o Ia o Lél o [e} €= o
2| 2|3 ° g3s
ABNT NBR ISO 9001: 2015 - a
Requisitos da SAE AS9100D: 2016 s | & |2 |d|&
4 CONTEXTO DA ORGANIZAGAO
4.1 Entendendo a organizacéo e seu contexto X MQ; PIan(?ja‘mento
estratégico
‘4.2 Entendendo as necessidades e expectativas de partes X MQ, Pl-4.2
interessadas
4.3 I;)etermmando 0 escopo do sistema de gestao da X MQ-ITEM 2.1
qualidade
4.4 Sistema de gest&o da qualidade e seus processos ° X ° ° ° MQ - ITEM 2.2
5 LIDERANCA
5.1 Lideranga e comprometimento
5.1.1 Generalidades L X [ L [ -
5.1.2 Foco no cliente L4 X [ L4 [ -
5.2 Politica L X [ L [ MQ; PQ/AD
5.3 Papeis, responsabilidades e autoridades organizacionais [ X [ [ [ Diversos
6 PLANEJAMENTO
6.1 Agdes para abordar riscos e oportunidades X X X X X P-6.1-8.1.1
6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanga-los ° X ° ° ° MQ; 0Q-6.2
6.3 Planejamento de mudancgas L X [ L [ FSM-6.3
7 APOIO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades L4 X [ L4 [ -
7.1.2 Pessoas L [ X -
7.1.3 Infraestrutura X X [ L [ IT 7.1.3-00
7.1.4 Ambiente para operacdo dos processos L4 X [ L4 [
7.1.5 Recursos de monitoramento e medigéo X IT 7.1.5-00 / BI-7.5.1
7.1.6 Conhecimento organizacional d X [ d [ MQ ITEM 2.6
7.2 Competéncia [ [ [ X [ P-7.2
7.3 Conscientizagéo L4 [ [ X [ P-7.2
7.4 Comunicagao ° X ° ° ° PCOM-7.4
7.5 Informacg&o documentada L4 X [d L4 [d P-7.5
8 OPERAGCAO
8.1 Planejamento e controle operacionais X
8.1.1 Gestdo de riscos operacionais X X X P-6.1-8.1.1
8.1.2 Gestédo de configuragdo L4 X P-8.1.2
8.1.3 Seguranga do produto X -
8.1.4 Prevencgéo de pecas falsificadas X P-8.7
8.2 Requisitos para produtos e servicos X IT - 8.6-00
8.2.1 Comunicagéo com o cliente X P-8.7
8.2.2 Determinacgéao de requisitos relacionados a produtos e IT - 8.6-00
servicos X ’
8.2.3 Analise critica de requisitos relacionados a produtos e
. IT-8.23
Servigos X
8.2.4 Mudangas nos requisitos para produtos e servigcos X IT- 8.5.1-05
8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servigcos n/a
8.4 Controle de processos, produtos e servigos providos IT—8.6-00/IT 8.4
externamente X d
8.5 Producao e provisao de servico
8.5.1 Controle de produgéo e provisdo de servigo X
8.5.1.1 Controle de equipamentos, ferramentas e DIVERSOS
programas de software X
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Requisitos da SAE AS9100D: 2016 a | & | &2 | & a
8.5.1.2 Validagao e controle de processos especiais X IT-8.5.1.2
8.5.1.3 Verificagao do processo de produgao (FAI) X IT -8.5.1.3-00
8.5.2 Identificagdo e rastreabilidade X IT-85.2
8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores IT-8.5.2
externos X e
8.5.4 Preservagao X IT-854
8.5.6 Controle de mudangas X -
8.6 Liberagao de produtos e servigos X IT —8.6-00
8.7 Controle de saidas ndo conformes X pP-87
9 AVALIAGAO DE DESEMPENHO
9.1 Monitoramento, medigao, analise e avaliagao
9.1.1 Generalidades X X X X X INDICADORES
9.1.2 Satisfagéo do cliente ° X ° -
9.1.3 Andlise e avaliagdo X X X X X -
9.2 Auditoria interna X X X X X P-92
9.3 Analise critica pela diregéo X X X X X ACAD
10 MELHORIA
10.1 Generalidades X X X X X -
10.2 Nao conformidade e agéo corretiva X ® ® L] ® P-10.2
10.3 Melhoria continua X X X X X P-10.3

4. ANEXOS
v" DIAGRAMA DE PROCESSOS
v' Estatuto Social SERCO
v" Regimento interno SERCO
v Termo LGPD 2




