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RESUMO

O objetivo geral deste trabalho € analisar o processo de implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade baseado na norma ISO 9001 em uma empresa de engenharia elétrica. A escolha de
implantar um SGQ baseado na ISO 9001 justifica-se pela capacidade que ela tem em trazer
notoriedade e credibilidade aos clientes, proporcionar uma melhoria continua, além de tornar a
empresa mais competitiva e sustentavel no mercado. Além disso, a sua certificagdo é
reconhecida mundialmente, proporcionando o reconhecimento da empresa em nivel nacional e
internacional, o que pode acrescentar pontos em relagdo aos concorrentes da empresa. Para
alcancar o objetivo proposto, realizou-se uma pesquisa qualitativa de carater exploratério, por
meio de um estudo de caso em conjunto com a aplicacdo de uma entrevista com a consultora
responsavel pela implantacdo na organizacao estudada. Na sua maioria os objetivos definidos
neste trabalho foram atingidos, apresentando o processo de implantagdo, as principais
motivagdes que levaram o objeto de estudo a implantar um SGQ de acordo com a norma de
referéncia e as dificuldades encontradas ao longo do processo.

Palavras-chave: Implementacdo, SGQ, 1SO 9001



ABSTRACT

The general objective of this work is to analyze the process of implementing a quality
management system based on the 1SO 9001 standard in an electrical engineering company. The
choice to implement a QMS based on ISO 9001 is justified by its ability to bring notoriety and
credibility to customers, provide continuous improvement, in addition to making the company
more competitive and sustainable in the market. In addition, its certification is recognized
worldwide, providing the company's recognition at a national and international level, which can
add points in relation to the company's competitors. In order to achieve the proposed objective,
an exploratory qualitative research was carried out, through a case study together with the
application of an interview with the consultant responsible for the implementation in the studied
organization. Most of the objectives defined in this work were achieved, presenting the
implementation process, the main motivations that led the object of study to implement a QMS

according to the reference standard and the difficulties encountered throughout the process.

Keywords: Implementation, QMS, 1SO 9001.
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1. INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO

As empresas buscam executar seus servicos e fornecer seus produtos de uma maneira
padronizada, que atenda as expectativas do cliente, permitindo que ele possa saber o que vai
receber sempre. Atualmente, com o desenvolvimento tecnoldgico de produtos (bens e servicos)
cada vez mais rapido e continuo faz-se essencial que as empresas sejam mais competitivas para
sobreviverem no mercado.

De acordo David Garvin (1992), ser competitivo € ser melhor do que o concorrente
naquilo que o cliente valoriza. Ou seja, ser melhor do que os demais que estdo competindo no
mercado em que a empresa esta atuando, mas considerando que tem que ser bom naquilo que
o cliente realmente valoriza.

O modelo de competitividade de Slack (1993), adaptado do modelo de cone de areia,
descreve a competitividade por camadas. Na base esta a questao da qualidade, em que a empresa
que busca o melhor desempenho em relacéo a qualidade, produzindo com o minimo de descarte
e defeito, tem um bom comeco para se situar no mercado. Ap6s dominar o aspecto da qualidade,
entra a questao da credibilidade, ou seja, quando a empresa consegue ter certeza da qualidade
do produto que fornece ela consegue entdo incorporar aspectos de confiabilidade. No momento
em que esses dois momentos estdo bem trabalhados na organizacéo, ela pode dedicar esforcos
para o aspecto velocidade, o que consiste em produzir mais rapidamente, ja que ela consegue
ser pontual e confidvel em questdo de produto de qualidade. Depois de incorporar velocidade,
deve-se focar na questdo da flexibilidade, isto €, conseguir produzir uma guantidade maior de
produtos e alternar os programas de producdo de forma a produzir mais em momentos
adequados ou menos em momentos convenientes.

O ponto relevante é que a base para que tudo isso funcione, ou seja, que a
competitividade eventualmente atue, esta na qualidade bem dominada dentro da organizacéo,
sendo o custo a consequéncia do trabalho bem-feito na base. Embora o autor utilize objetivos
de desempenho relacionados com a vantagem competitiva em manufatura, o modelo é um bom
exemplo para apresentar a importancia da qualidade como fator competitivo em uma empresa.
“A gestdo da qualidade ¢ vista hoje como um fator estratégico para a melhoria de
competitividade e produtividade” (CARPINETTI, 2016 p.1).

A importancia da gestdo da qualidade decorre de um longo processo de evolugdo dos
conceitos e das préaticas de gestdo da qualidade (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016). O
conceito de qualidade, que até o inicio dos anos de 1950 era visto sob a Otica de perfeicdo

técnica, ampliou-se para adequacdo do produto ao uso. Segundo Toledo et al. (2012), o
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entendimento predominante nas ultimas décadas consiste na conceituacédo de qualidade como a
satisfagdo total dos clientes. Ou seja, para conquistar mercados e se manter competitivo, é
necessario fornecer produtos e servi¢os que atendam aos requisitos dos clientes.

No entanto, os objetivos da gestdo da qualidade ndo séo faceis de serem alcancados, €
comum que empresas falham no atendimento dos requisitos dos clientes, implicando em
desperdicios que poderiam ser evitados (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016). O objetivo de
um sistema de gestdo da qualidade é exatamente desenvolver um conjunto de atividades de
gestdo com o intuito de melhorar o desempenho global, minimizar a ocorréncia de casos de ndo
conformidades e promover o desenvolvimento sustentavel das organizac6es

Colocar em prética e gerenciar essas atividades ou processos de gestao especificados no
modelo de sistema de gestdo da qualidade definido pela ISO 9001 séo os requisitos do sistema
para certificacdo. A 1SO 9001 teve sua primeira versdo lancada em 1987 e até 0 momento ja
existem cinco versbes. As alteracGes que a norma ISO 9001 sofreu ao longo do tempo
representam uma evolucdo do sistema da qualidade, resultando em um reconhecimento mundial
de boas préaticas em termos de gestdo da qualidade para empresas de qualquer porte e setor.

Segundo relatorio emitido pelo INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia,
Qualidade e Tecnologia), de 2017 a 2021 foram emitidos 20.350 certificados 1SO 9001
(INMETRO, 2022). A pesquisa de certificacdes ISO mostra que em dezembro de 2020 existiam
916.842 certificados validos em todo o mundo (ISO, 2021). Esses resultados demonstram a
importancia exposta pelos certificados de sistemas de gestdo da qualidade 1SO 9001 no Brasil
e no mundo. Segundo Gerolamo e Carpinetti (2016), apesar de existirem criticas quanto a
eficacia das certificacdes, é perceptivel a contribuicdo da implementacéo de sistemas de gestédo
para a capacitagcdo das empresas para gerenciar o atendimento de requisitos de clientes.

Independentemente do motivo, seja interno, visando a melhoria continua dos processos
da organizacdo, ou externo, em busca do certificado por pressées do mercado, a implementacao
dos requisitos de gestdo estabelecidos na norma 1SO 9001:2015 permitird as organizagdes a
padronizacdo de suas atividades, a reducdo de chances de ocorrer ndo conformidades, além de
melhorar a eficacia da empresa na conquista de seus objetivos, o que certamente impulsionara

a competitividade do negdcio.

1.2 PROBLEMA DA PESQUISA

Com a competitividade no mercado cada vez mais intensificada e com os clientes cada
vez mais exigentes é essencial que as empresas adotem sistemas de gestdo, em particular gestédo

da qualidade, capazes de promover a melhoria continua, o gerenciamento dos processos e
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fornecer constantemente produtos e servi¢os que atendem aos requisitos do cliente e outras
partes interessadas. Sem um sistema de gestdo da qualidade que proporciona melhores
resultados, isto é, eficiente, que visa integrar simultaneamente todas as atividades da empresa,
nenhuma empresa consegue vender, competir com as outras e oferecer produtos e servi¢os por
um longo periodo.

Dessa forma, a questdo motivadora para a realizacdo da pesquisa é: em que consiste um
sistema de gestdo da qualidade 1SO 9001:2015 e como implanta-lo?

1.3 JUSTIFICATIVA

A 1SO 9001 ¢é uma das principais referéncias de qualidade para as empresas e, se
implementada corretamente, é capaz de manter o negocio competitivo e vivo no mercado por
um longo periodo. A norma esta relacionada a gestdo da qualidade e especifica 0s requisitos
para um sistema de gestdo da qualidade para organizac6es de pequeno, médio ou grande porte.
Esta pesquisa é importante para a area de engenharia de producdo pois através da abordagem
de processo, incorporando o ciclo PDCA (acronimo para Plan-Do-Check-Act) e a mentalidade
de risco, a norma define um modelo de gestdo da qualidade capaz de ajudar a melhorar o

desempenho global das empresas sejam elas fornecedoras de produtos ou servicos.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo Geral

O presente estudo tem por objetivo analisar o processo de implantacdo do sistema de

gestdo da qualidade baseado na norma ISO 9001:2015 de uma empresa de engenharia elétrica.

1.4.2 Objetivos Especificos

A fim de alcancar o objetivo geral, foi necessario dividi-lo em objetivos menores ou
especificos:

— Compreender em que consiste o sistema de gestdo da qualidade 1SO 9001:2015;

— Identificar as principais motivagOes, dificuldades e vantagens encontradas na
implantacdo de um sistema de gestéo da qualidade baseado na ISO 9001:2015;

— Analisar os procedimentos, registros e as politicas que a empresa desenvolveu para
cumprir com os requisitos da norma de referéncia;

— Estudar a percepcdo de um terceiro que participou do processo de implantacdo da

empresa.



1.5 ESTRUTURA DOS CAPITULOS

O estudo esta estruturado em seis capitulos, os quais se encontram subdivididos em
diversas partes. O capitulo 1 apresenta toda a problemaética e justificativa para a realizacdo do
projeto, bem como os objetivos a se alcancar com a elaboragédo deste trabalho. No capitulo 2
encontra-se a revisdo tedrica que aborda o conceito da qualidade, a pratica de gestdo da
qualidade, normalizacdo e certificacdo, as normas da série 1ISO 9001 e o sistema da qualidade
ISO 9001:2015. O capitulo 3 apresenta a opcdo metodoldgica aplicada na concepgdo do
trabalho, bem como a sua justificativa. No capitulo 4 encontra-se uma contextualizacdo da
empresa em que foi desenvolvido o estudo. O capitulo 5 apresenta a analise das propostas e
resultados do trabalho pratico desenvolvido na empresa. Por fim, no capitulo 6 encontra-se uma
andlise do trabalho efetuado, os objetivos alcangados e 0s motivos que justificam o ndo alcance

de outros.



2. REVISAO TEORICA

Esta secdo aborda sobre as principais referéncias tedricas que orientam o processo de
implantacdo do sistema de gestdo da qualidade ISO 9001 e apresenta algumas dificuldades

encontradas pelas empresas ao demandarem esforcos para o alcance da certificacdo SO 9001.

2.1 O CONCEITO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade j& é bastante antigo e, embora a palavra qualidade seja uma das
mais difundidas junto a sociedade e nas empresas, existe uma certa confusao no uso da palavra
devido ao uso genérico com que se emprega essa palavra para representar coisas distintas
(CARPINETTI, 2016). Conforme Paladini (2019), um aspecto que dificulta a definigdo com
clareza da qualidade esta no fato de ndo ser um termo técnico exclusivo, isto é, trata-se de uma
palavra de dominio publico e uso comum.

Para Shewart (1986), existem duas dimensdes associadas a qualidade: uma objetiva e uma
subjetiva. A dimensdo objetiva (qualidade primaria) associa-se aos aspectos intrinsecos do
objeto analisado, como as caracteristicas fisicas, por exemplo. J& a dimensdo subjetiva
(qualidade secundaria) esta relacionada com a percepcao que as pessoas tém das caracteristicas
objetivas e subjetivas. Assim, existira qualidade satisfatoria quando a percepcdo superar a
expectativa e qualidade inaceitavel quando o contrario ocorrer.

A qualidade pode, entdo, assumir diferentes significados para diferentes grupos e areas: seja
um consumidor, um produtor ou um érgdo normativo ou regulador. O entendimento sobre o
que é qualidade para as pessoas pode variar de acordo com 0s produtos ou servi¢os, uma vez
que a percepc¢do das pessoas € diferente, em funcdo do seu ponto de vista. Esse subjetivismo
contribui para a confusdo na aplicacédo da palavra qualidade (TOLEDO et al., 2013).

Segundo Paladini (2013), o conceito de qualidade pode ser desdobrado em dois planos bem
definidos, um espacial e outro temporal. O aspecto temporal refere-se ao conceito de qualidade
como dindmico que muda a depender da realidade atual. J& o aspecto espacial associa-se ao
envolvimento de multiplos elementos com diferentes niveis de importancia.

Assim, o conceito de qualidade evoluiu ao longo do tempo. Até o inicio dos anos 1950, o
conceito da qualidade era visto sob a dtica de perfei¢do técnica, relacionado a uma visao
objetiva da qualidade. A partir da década de 1950, com as publica¢des de autores como Joseph
Juran, Philip Crosby, William Deming, Armand Feigenbaum e outros, a ideia de qualidade
passou a estar relacionada ndo apenas ao grau de perfei¢ao técnica, mas também com satisfacéo
do cliente (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016). Na literatura sdo encontradas diferentes

defini¢des para o conceito de “qualidade”, conforme apresentadas no Quadro 1.



Quadro 1 - Conceito da Qualidade
Autor (Ano) Definicéo

"Qualidade é adequacdo ao uso, ou seja, quanto menos defeitos, melhor a
JURAN (1974) )
qualidade”.

CROSBY (1986) "Qualidade é a conformidade do produto as suas especificacdes".

"Qualidade é a correcdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda
a série de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia,

FEIGENBAUM (1994) ) y o L
producéo e manutengdo, que exercem influéncia sobre a satisfagdo do

usuario”.

"Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto
ISHIKAWA (1993) de qualidade que é mais econémico, mais Util e sempre satisfatorio para

o consumidor”.

"Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do
DEMING (1993)

cliente".

Fonte — Diversos Autores

Percebe-se, portanto, que a defini¢do de qualidade, seja ela simples, precisa ou abrangente,
possui uma multiplicidade de interpretacdo, apresentada por diversos autores. Segundo Toledo
et al. (2012), o conceito da qualidade acaba se tornando excessivamente abrangente e muito
heterogéneo quando se busca por uma definicdo que dé conta de todos os pontos de vista.

Ainda sobre o ponto de vista de Toledo et al. (2012), o entendimento predominante nas
ultimas décadas consiste na conceituacao de qualidade como a satisfacdo total dos clientes. Essa
definicdo contempla adequacdo ao uso e conformidade com as especificacbes do produto. A
NBR 1SO 9000 (Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e Vocabulario) adota essa
conceituacao ao definir que qualidade é determinada pela capacidade de satisfazer os clientes e
pelo impacto nas partes interessadas pertinente, o que inclui sua funcdo e desempenho
pretendidos, como seu valor percebido e o beneficio para o cliente (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015).

A evolugdo do conceito de qualidade implicou em uma correspondente evolugdo das
praticas de gestdo da qualidade. Assim, a gestdo da qualidade também evoluiu ao longo do
tempo passando por quatro estagios de maturidade: a inspecéo do produto, o controle estatistico
do processo, os sistemas de garantia da qualidade e a gestdo da qualidade total ou gestéo
estratégica da qualidade. Paralelamente a essa evolucdo, surge a visdo de que o conceito da
qualidade € imprescindivel para o sucesso estratégico de uma organizagdo, permitindo
conquistar mercados e reduzir desperdicios.

Sao resultados importantes dessa evolucéo a gestdo da qualidade total (ou TQM, acrébnimo

para Total Quality Management) e os sistemas de gestdo da qualidade da série 1ISO 9000, que



tem sido adotada como parte da estratégia para ganhar ou aumentar a competitividade em varias
organizagdes no Brasil e no exterior (GEROLAMO e CARPINETT], 2016). Segundo Toledo
et al. (2012 p.28), “as atuais abordagens da gestdo da qualidade sdo resultado natural da

evolugdo dos objetivos, focos e métodos para a qualidade”.

2.2 APRATICA DE GESTAO DA QUALIDADE

Na primeira metade do século passado, as préaticas de controle da qualidade eram voltadas
para a inspecdo e controle dos resultados dos processos de fabricacdo, o foco principal estava
na deteccdo de eventuais defeitos de fabricacdo (CARPINETTI, 2016). A partir da década de
1950, com o aumento da complexidade dos produtos, a pratica de gestdo da qualidade ganhou
uma nova dimensdo, baseando-se na garantia da qualidade e no envolvimento de toda a
organizacdo (GEROLAMO E CARPINETTI, 2016). Contribuiram com essa evolucdo as
teorias de autores conhecidos hoje como gurus da qualidade, como Juran, Feigenbaum e
Deming.

Uma das contribui¢bes de Juran foi a aplicacdo do conceito da qualidade em todos os
processos relacionados ao ciclo produtivo, desde o desenvolvimento ao pés-venda, atribuindo
assim uma nova dimenséo ao controle da qualidade. Segundo Carpinetti (2017), Juran percebeu
que, para adequar o produto ao uso, todas as atividades do ciclo produtivo da organizacao
deveriam ser direcionadas para o atendimento das expectativas do cliente. Denominada por
Juran, a espiral do progresso (Figura 1) ilustra a sequéncia dessas atividades realizadas no ciclo

produtivo, que tem por objetivo incorporar qualidade ao produto.

Varejo 9 O
A

Atacado

Figura 1 - Espiral do Progresso na Qualidade de Juran

Fonte - Carpinetti (2017)



De maneira similar, Feigenbaum contribuiu com o seu livro Controle da Qualidade Total,
de 1951, apresentando quatro atividades de controle da qualidade (Figura 2), que conforme
Paula (2015) séo:

Vender produtos
de qualidade

Projetar produtos
de qualidade
Planejar processos
com qualidade
Comprar material
com qualidade

" Receber e inspecionar

|  Controle do projeto | material de qualidade
|+ >

Fabricar produtos
de qualidade

Inspecionar e
Controle de testar

| material recebido | fEs
e Ly DlSlr‘ll)UIl’ com
qualidade
Instalar e
manter

Controle do produto

g
v

Estudo de processos especiais

K
v

Figura 2 - Atividades de Controle da Qualidade Segundo Feigenbaum

Fonte - Carpinetti (2017)

— controle do projeto, a fim de eliminar possiveis problemas na qualidade antes da
producédo formal,

— controle do material recebido, o que envolve receber e armazenar somente 0s itens
cuja qualidade corresponda as exigéncias da especificacéo;

— controle do produto, visando a producdo de um produto que apresente desempenho
satisfatorio no decorrer de sua vida util e segundo condicdes de uso;

— estudo de processos especiais, relacionado a descobrir as causas dos produtos néo

conformes e prover agdes corretivas continuamente.

Percebe-se, portanto, que as contribuicdes de Juran e Feigenbaum enfatizaram a
importancia de se ter um conjunto de atividades ao longo da cadeia produtiva com o proposito
de satisfazer o cliente em relacdo a adequacdo do produto ao seu uso. Segundo Gerolamo e

Carpinetti (2016, p.7), “essas contribuigdes foram fundamentais para o surgimento, anos mais
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tarde, de sistemas de garantia da qualidade, que evoluiram para 0s atuais sistemas de gestdo da
qualidade”.

Qutras contribuigdes de Juran foram as teorias sobre a “trilogia da qualidade” e o “triplo
papel dos processos”. Conforme Paula (2015), Juran sugere para o gerenciamento da qualidade
uma trilogia de processos gerenciais, que faz referéncia a um processo sistematico e interativo
de planejamento, controle da qualidade e aperfeicoamento da qualidade. Sobre o triplo papel
dos processos, segundo Carpinetti (2017), Juran ressalta a importancia de se estabelecer
relacBes de cliente-fornecedor entre os processos ao longo da cadeia produtiva, devido ao fato
de todo processo ter um papel de produtor, cliente e usuario.

Assim como Juran, Deming tornou-se um dos mais reconhecidos autores da qualidade.
Segundo Carpinetti (2017), no final dos anos 1940, convidado para proferir uma palestra sobre
conceitos de controle estatistico da qualidade no Japdo, Deming focou a atencdo dos
empresarios japoneses para a necessidade de mudar a cultura organizacional e os principios de
gestdo de recursos humanos da época em aspectos gerenciais e ndo técnicos, enfatizando assim
a importéncia da lideranca, o0 comprometimento, a educacéo e a capacitagdo para a qualidade.
As ideias de Deming, que mais tarde se tornaram conhecidas como os 14 pontos de Deming,
contribuiram para o surgimento do movimento da qualidade no estilo japonés, o Total Quality
Control (TQC) (GEROLAMO E CARPINETTI, 2016).

Deming também contribuiu com a difuséo do ciclo de melhoria continua como técnica de
gestdo. o ciclo de Deming-Shewhart, ou Ciclo PDCA, como se tornou mais conhecido, “visa
identificar e organizar as atividades de um processo de solucdo de problemas de modo a
garantir, de maneira eficaz, o desenvolvimento de uma atividade planejada” (LOBO, 2019
p.49).

Com as contribuicGes de Juran e Deming, O TQC japonés se tornou referéncia mundial em
gestdo da qualidade, impulsionando um movimento de gestdo da qualidade como estratégia
competitiva, sendo difundido no ocidente como Total Quality Management (TQM), ou gestéo
pela qualidade total (CARPINETTI, 2017). Segundo Lobo (2019), as contribui¢cdes de Deming
na industria japonesa foram tantas que, a partir de 1951, foi instituido o prémio Deming de
controle da qualidade no Japdo, sendo até o presente, um dos prémios da qualidade mais
relevantes do Japéo, e talvez do mundo.

Além do TQM, outros modelos de referéncia estéo disponiveis para auxiliar as organizacfes
na implantagéo de um sistema de gestao da qualidade. O desenvolvimento de sistemas de gestéo
da qualidade associa-se ao desenvolvimento de referenciais normativos internacionais, que sao
utilizados como ponto de partida para a sua implementacdo nas organizagdes. Nesse sentido,

para implementar um sistema de gestdo da qualidade, as organiza¢Ges podem utilizar como
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modelo de referéncia os sistemas normatizados, como a 1SO 9001, reconhecida mundialmente

quanto as boas praticas de gestao.

2.3 DEFINICAO DE NORMALIZACAO

Decorrente da crescente dos mercados globalizados e do aumento da competividade
empresarial, a normalizagéo surge como forma de padronizar os produtos e servicos, definindo
seus atributos e padrfes de desempenho para otimizar 0 acesso ao mercado e apoiar 0 Comercio.
De maneira simples, a Confederacdo Nacional de Industrias (2002, p.10) define normalizacéo
como ‘“a maneira de organizar as atividades pela criagdo e utilizacdo de regras ou normas,
visando contribuir para o desenvolvimento economico e social”.

J& segundo o ISO/IEC Guia 2, normalizacdo € a atividade que estabelece, em relacéo a
problemas existentes ou potenciais, prescricdes destinadas a utilizacdo comum e repetitiva, com
vistas a obtencdo do grau 6timo de ordem, em um dado contexto. Em particular, consiste na
elaboracdo, difusdo e implementacdo de normas (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2006).

Observa-se a partir dessas definicdes trés razbes que justificam toda uma abordagem ao
nivel da gestdo global das organizacBes: a melhoria da adequacdo de produtos, processos e
servicos aos fins para que foram concebidos; a eliminacéo das barreiras as trocas comerciais; e
a facilitacdo da cooperagdo tecnoldgica (MARQUES, 2005).

Percebe-se, portanto, que a normalizacao é uma atividade de uso voluntério, baseada na
cooperacdo de todas as partes interessadas, desenvolvida por um organismo reconhecido e
independente, destinada a promover a economia global (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2021).

Conforme o ISO/IEC Guia 2, o sistema normativo tem como principais objetivos
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2006):

— Adequacéo ao proposito: capacidade de um produto, processo ou servigo de atender a
um proposito definido, sob condicGes especificas;

— Compatibilidade: capacidade de produtos, processos ou servigos de serem usados em
conjunto, sob condicOes especificas, para atender a requisitos pertinentes, sem causar
interacdes inaceitaveis;

— Intercambialidade: capacidade de um produto, processo ou servigo de ser usado no lugar
de outro, para atender aos mesmos requisitoss NOTA O aspecto funcional da
intercambialidade ¢ chamado “intercambialidade funcional” e o aspecto dimensional ¢

chamado “intercambialidade dimensional”;
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— Controle da variedade: selecdo do nimero 6timo de tamanhos ou de tipos de produtos,
processos ou servicos, para atender as necessidades predominantes;

— Seguranga: auséncia de risco inaceitavel de dano;

— Protecdo do meio ambiente: preservacdo do meio ambiente contra danos inaceitaveis
decorrentes dos efeitos e da aplicacdo de produtos, processos e servicos;

— Protecdo do produto: protecdo a um produto contra condi¢des climaticas ou outras

condicdes adversas durante seu uso, transporte ou armazenamento.

A criacdo das normas deve ser efetuada com a participagdo dos diversos interessados
nos seus resultados, que, voluntariamente, decidem estabelecer as regras por perceberem
vantagem em que estas regras existem e por acreditarem nos seus efeitos positivos. As regras
aplicam-se a produtos, processos, servicos, sistemas de gestdo, pessoas, atentando-se aos
requisitos de seguranca (CONFEDERAGCAO NACIONAL DE INDUSTRIAS, 2002).

A normalizacdo é executada em cinco diferentes niveis de abrangéncia, em que ha a
necessidade de atuar de maneira concordante e integrada, uma vez que 0s objetivos da
normalizacdo sdo comuns a todos os niveis. Os niveis de normalizacdo (Figura 3) sdo:
(CONFEDERACAO NACIONAL DE INDUSTRIAS, 2002).

INTERNACIONAL
150 [IEC/TTU

REGIONAL/SUB-REGIOMAL
LOPANT AMMNCEN

MNACIONAL
AENT/AFNOR/AENOR

Genérica

ASSOCIACAD

ASTMTHFPA
Menos

Exigente . EMPRESARIAL

Figura 3 - Niveis de Normalizacdo

Fonte — Adaptado Associacao Brasileira de Normas Técnicas (2021)

— Nivel internacional: a normalizagéo é estabelecida por uma Organizagdo Internacional

de Normalizacdo (OIN), que elabora e publica normas técnicas de abrangéncia mundial.
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Pode-se citar como exemplos a International Organization for Standardization (1SO),
a International Eletrotechnical Commission (IEC) e a International Telecommunication
Union (ITU);

— Nivel regional: a normalizacdo é estabelecida por uma Organizacdo Regional ou Sub-
Regional de Normalizacdo (ORN), integrado por um grupo de paises de uma regido que,
em conjunto, elabora e publica normas técnicas para aplicacédo em escala global. Pode-
se citar como exemplos a Comissdo Pan-Americana de Normas Técnicas (COPANT),
a Associacdo Mercosul de Normalizacdo (AMN) e a European Committee for
Standardization (CEN);

— Nivel nacional: a normalizacdo é estabelecida por um Organismo Nacional de
Normalizagdo (ONN), que deve ser reconhecido como autoridade para editar e tornar
publica as normas aprovadas por consenso entre as partes interessadas. Pode-se citar
como exemplos a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e a Association
Francaise de Normalisation (AFNOR), que s@&o as ONN do Brasil e da Franga,
respectivamente;

— Nivel de associagdo: normalizacdo estabelecida no &mbito de entidades associativas e
técnicas para 0 uso de seus associados. Pode-se citar como exemplo o6rgdo de
normalizacdo American Society for Testing and Materials (ASTM);

— Nivel empresarial: normalizacéo é estabelecida por uma empresa ou grupo de empresas
com objetivo de orientar as operaces da empresa. Pode-se citar como exemplo as

normas da Petrobras.

Conforme ilustra a Figura 3, as normas internacionais tendem a ser mais genéricas, pois
esse tipo norma contempla diferentes paises com diferentes costumes e culturas. Ja as normas
empresariais costumam ser mais restritivas devido as particularidades. Assim,
independentemente do nivel, a normalizacdo faz com que organizacdes estabelecam regras ou
solugdes para problemas repetitivos (MARQUES, 2005).

Com o proposito de facilitar a troca internacional de bens e servigos, a ISO criou na
década de 80 uma comisséo técnica com o objetivo de elaborar as normas voltadas aos sistemas
de gestdo da qualidade, tendo em vista que 0s requisitos variaveis da época representavam uma
barreira ao comércio (WICHER, 2018). O trabalho técnico da ISO consistiu na elaboragéo de
acordos internacionais, baseados nas normas britanicas BS 5750 (BSI, 2017), que formam a

série de normas I1SO 9000, publicadas mundialmente em 1987.
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2.4 AS NORMAS DA SERIE ISO 9000

A International Organization for Standardization — ISO, ou Organizagéo Internacional de
Normalizacdo, é uma organizagdo internacional ndo governamental independente criada em
1946 e sediada em Genebra, Suica. A ISO desenvolve e publica normas internacionais que
possam ser utilizadas por todos os paises do mundo (ISO, 2021a).

A ISO ¢ formada por organismos de normalizagdo de diversos paises, atualmente ela esta
associada a 165 organismos de normalizacdo nacionais e no Brasil é representada pela
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. Sua missdo € promover o
desenvolvimento da normalizacdo com o proposito de facilitar o intercambio internacional de
bens e servigos e o desenvolvimento da cooperagdo nas esferas intelectual, cientifica,
tecnoldgica e econémica (SZYSZKA, 2001).

Assim, a ISO possui varias séries de normas, conhecidas como padrdes ISO, que “podem
ser sobre como fazer um produto, gerenciar um processo, entregar um servico ou fornecer
materiais” (ISO, 2021b). Por exemplo, a série de normas ISO 14000 estabelece diretrizes sobre
a area de gestdo ambiental dentro de organiza¢des em geral. J& a série da ISO 31000 estabelece
principios e orientacGes sobre gestao de riscos.

Dentre essas séries de normas, encontram-se as normas da familia ISO 9000 que especifica
os fundamentos para um Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ. "Elas formam um conjunto
coerente de normas sobre sistema de gestdo da qualidade, facilitando a compreensdo matua no
comércio nacional e internacional” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, p.2, 2015). As principais normas da série 1ISO 9000 s&o:

— 1S0O 9000:2015 Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario;

— 1S0 9001:2015 Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos;

— 1S0O 9004:2018 Gestdo da qualidade — Qualidade de uma organizacdo — Orientacdo

para alcangar o sucesso sustentado.

Dentre as normas da familia ISO 9000, a ISO 9001 ¢ a Gnica que pode ser certificada, sendo
as outras normas de apoio (ISO, 2021c). A ISO 9000:2015 descreve os fundamentos de
sistemas de gestdo da qualidade e estabelece a terminologia para estes sistemas (ABNT, 2015).

A 1SO 9001:2015 é a norma principal, que especifica requisitos para um sistema de gestao
da qualidade, onde uma organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos
que atendam os requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis, e objetiva
aumentar a satisfacdo do cliente (ABNT, 2015). Esta norma é obrigatéria para certificacdo de

sistemas da qualidade segundo seus requisitos.



14

Jaa ISO 9004:2018 fornece diretrizes que consideram tanto a eficacia como a eficiéncia do
sistema de gestdo da qualidade (ABNT, 2018). Esta norma tem por objetivo auxiliar na
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade 1ISO 9001:2015, melhorar o desempenho da
organizacéo e a satisfacdo das partes interessadas.

O CT-176, Comité Técnico da ISO responsavel pela elaboracdo das normas de gestdo da
qualidade, ja publicou vérias edi¢Ges, com revisbes e diretrizes das normas que compdem a
familia ISO 9000. A ISO 9001, por exemplo, teve sua primeira versao langada em 1987 e até o
momento ja existem cinco versdes: ISO 9001:1987, 1SO 9001:1994, ISO 9001:2000, ISO
9001:2008 e a ISO 9001:2015.

A I1SO 9001 versao inicial de 1987 também contemplava outras duas normas: 1ISO 9002 e
ISO 9003. As trés normas eram passiveis de se obter uma certificacdo. Segundo Chaves e
Campello (2016), a diferenciacdo entre as trés normas era 0 escopo ou a abrangéncia da
certificacdo que a organizacdo buscava. A ISO 9001:1987 envolvia um modelo para garantia
da qualidade em projeto, desenvolvimento, producéo, instalagéo e servicos associados; a ISO
9002:1987 compreendia 0 mesmo escopo, mas sem abranger a criagdo de novos produtos; a
ISO 9003:1987 era menos abrangente e abordava apenas a inspecéo e testes finais do produto
(ALVES et al., 2017).

Em 1994 a 1ISO 9001 passou pela primeira revisdo, mas sem grandes alteracGes em relacédo
a 1987. Ao invés de inspecBes no produto final, a ISO 9001:1994 enfatizou a garantia da
qualidade através de acbes preventivas, exigindo evidéncias de conformidade com
procedimentos documentados (CHAVES E CAMPELLO, 2016). Entretanto, por néo ter tido o
carater estrutural que o mercado exigia, coube ao CT-176 o desenvolvimento de uma versdo
mais focada a gestdo da qualidade (ALVES et al. 2017).

A versdo 2000 da 1SO 9001 trouxe grandes modificacbes no conjunto de requisitos do
sistema da qualidade anterior e nas normas da série ISO 9000 (GEROLAMO E CARPINETTI,
2016). Segundo Chaves e Campello (2016), a mudanca iniciou-se com a definigdo de apenas
um modelo e certificado de sistema da qualidade, a 1ISO 9001:2000. A ISO 9002:1994: Sistemas
da qualidade — Modelo para garantia da qualidade em producdo, instalacdo e servicos
associados, e a ISO 9003:1994: Sistemas da qualidade — Modelo para garantia da qualidade em
inspecéo e ensaios finais. Foram eliminadas do sistema da qualidade.

Conforme Gerolamo e Carpinetti (2016), as principais alteracdes na estrutura e foco da ISO
9001 foram:

— o sistema da qualidade foi amplamente revisto, tendo como base os principios da gestao

da qualidade total;

— evolugdo do objetivo principal da norma de “garantia” para “gestao”;



15

— 0 proposito claro de evidenciar aos clientes que a organizag@o gerencia suas atividades
de forma a minimizar a chance de ndo conformidades e maximizar a chance de os
requisitos dos clientes serem atendidos; e

— aeliminacdo da necessidade de documentagéo de grande parte do sistema da qualidade,

mantendo-se a necessidade de documentagéo apenas em alguns requisitos.

Em 2008 a ISO 9001 passou pela terceira revisdo, mas nao apresentou modificacdes
significativas, a estrutura e os principios de gestdo da norma permaneceram 0S MESMOS.
Segundo Alves et.al (2017), foram realizados ajustes e esclarecimentos de traducdo ao se
comparar com a ISO 9001:2000, servindo para confirmar sua referéncia como padréo
internacional de gestdo da qualidade, tendo em vista que 0s oito anos de uso da mesma.

Em 2015 a quinta (e atual) versdo da ISO 9001 foi publicada e trouxe algumas alteracdes
importantes na estrutura de requisitos, terminologias, conceitos e na propria gestdo em si
(GEROLAMO E CARPINETTI, 2016). Conforme Alves et al. (2016) os principais objetivos
desta revisdo ao longo de trés anos de trabalho foram:

— atualizar a 1SO 9001 para refletir as praticas empresariais modernas, mudancas do

ambiente de negdcios e tecnologia;

— manter abordagem por processos;

— incorporar mudancas nas praticas e tecnologia de SGQ desde a ultima revisao;

— proporcionar maior énfase na obtencéo de conformidade do produto;

— melhorar a compatibilidade com outras normas de sistemas de gestéo.

Segundo Silva (2009), as alteracGes que a norma ISO 9001 sofreu ocorreram em virtude da
diversificacdo dos requisitos dos consumidores, do aumento de exigéncias e da evolugdo do
conceito da qualidade. No Brasil, a responsabilidade das normas da qualidade fica a cargo do
Comité Brasileiro da Qualidade da Associacdo Brasileiro de Normas Técnicas (ABNT/CB-25),
que participa do comité CT-176 da ISO, formando as normas ABNT NBR 1SO.

Assim, conforme Samed e Banks (2017), a leitura da sigla ABNT NBR 1SO 9001:2015
deve ser feita do seguinte modo:

— ABNT: Traduzida e divulgada pela ABNT;

— NBR: Validade em todo territorio Brasileiro;

— ISO: Escrita pela International Organization for Standardization;

— 9001: Cdadigo referente a Norma;

— 2015: Ano de publicacdo da versao.
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2.5 SISTEMA DA QUALIDADE ISO 9001: 2015

A 1SO 9001:2015 estabelece um conjunto de atividades de gestdo com o intuito de melhorar
o desempenho global e promover o desenvolvimento sustentavel das organizagdes. Para isso,
ela aborda sete principios de gestdo da qualidade utilizados para que as organizacdes alcancam
a eficiéncia e se estabelecam no mercado, séo eles: foco no cliente, lideranca, engajamento das
pessoas, abordagem de processo, melhoria, tomada de decisédo baseada em evidéncia e gestao
de relacionamento. Esses principios formam uma base sélida para o sistema de gestdo da
qualidade e estdo subentendidos nos requisitos da norma 1SO 9001:2015. Os proximos topicos
apresentam uma declaracdo sobre os principios de gestdo considerados pela 1ISO 9000 como
essenciais para um sistema de gestédo da qualidade, bem como uma visdo geral dos requisitos
de gestdo da 1SO 9001:2015.

2.5.1 PRINCIPIOS DE GESTAO DA ISO 9001:2015

A partir da edicéo de 2008, o modelo de sistema de gestdo da qualidade ISO 9001 passou a
ser baseado nos principios de gestdo da qualidade total. Inicialmente, eram oito principios, mas
com a revisdo de 2015, os principios da 1ISO 9001 foram reduzidos a sete.

Segundo Gerolamo e Carpinetti (2016), a abordagem dos sete principios de gestdo
necessarios para a implementacéo dos requisitos de gestdo da qualidade definidos pela ISO é
fundamental para se ter um entendimento global sobre o modelo de gestdo da qualidade da ISO
9001:2015. Os principios de gestdo da qualidade abordados na norma séo:

— Foco no cliente

“O foco principal da gestdo da qualidade ¢ atender as necessidades dos clientes e empenhar-
se em exceder as expectativas dos clientes” (ABNT, 2015 p.3).

Para isso, faz-se necessario ouvir o cliente para identificar os requisitos intrinsecos e
extrinsecos aos produtos e/ou servicos fornecidos, bem como para avaliar o grau de satisfacéo
guanto ao atendimento das expectativas (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016). Assim, o
principio de foco no cliente esta relacionado com a necessidade de trazer a visdo do mercado
sobre requisitos de produtos e servigos para dentro da organizacdo e garantir que toda a

organizacéo esteja focada no atendimento desses requisitos (CARPINETTI, 2017).
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— Lideranca

“Lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de propdsito e direcionamento e
criam condicOes para que as pessoas estejam engajadas para alcangar os objetivos da qualidade
da organiza¢do” (ABNT, 2015 p.4).

Outros principios de gestdo, como foco no cliente e melhoria continua, s6 serdo
incorporados a cultura organizacional se houver uma lideranga comprometida com a gestdo da
qualidade. (CARPINETT]I, 2017). A lideranga como estilo de gestao proporciona uma melhoria
organizacional e o melhor relacionamento com as partes interessadas, tudo isso de forma
sisttmica (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016).

— Engajamento das pessoas

“Pessoas competentes, com poder e engajadas, em todos os niveis na organizac¢do, sao
essenciais para aumentar a capacidade da organizacdo em criar e entregar valor” (ABNT, 2015
p.5).

As pessoas constituem a parte mais valiosa na organizagdo (SIRVENT, GISBERT e
PEREZ, 2017). Consequentemente, 0 engajamento dessas pessoas permite que suas habilidades
e energias sejam utilizadas em prol da organizacdo (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016).

— Abordagem de processo

“Resultados consistentes e previsiveis sdo alcangados de forma mais eficaz e eficiente
quando as atividades sdo compreendidas e gerenciadas como processos inter-relacionados que
funcionam como um sistema coerente” (ABNT, 2015 p.6). A visdo de processos pode ajudar a
minimizar ou eliminar barreiras entre departamentos, contribuindo para promover a integracdo
entre as diferentes funcdes, eliminando os chamados silos funcionais e contribuindo para a

diminuicdo dos riscos de ndo conformidade nas operagdes de producdo (CARPINETTI, 2017).

— Melhoria

“As organizagdes de sucesso tém um foco continuo na melhoria” (ABNT, 2015 p.7).

No planejamento dos processos a empresa deve racionalizar a realizagdo das atividades,
buscando a melhor maneira de executa-las de forma a reduzir os riscos da ndo conformidade
no atendimento dos requisitos dos clientes (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016). Segundo
Carpinetti (2017), o método mais conhecido de processo de melhoria continua é o ciclo PDCA

(Figura 4), que possui as seguintes etapas:
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— Planejamento (P): em um ciclo completo, inclui: identificacdo do problema;
investigacdo de causas raizes; proposicao e planejamento de solucdes;

— Execucéo (D): preparacao (incluindo treinamento) e execucéo das tarefas de acordo com
o0 planejado;

— Verificagdo (C): coleta de dados e comparacdo do resultado alcangcado com a meta
planejada;

— Acdo (A): atuacdo sobre os desvios observados para corrigi-los. Se necessario,

replanejamento das a¢Ges de melhoria e reinicio do PDCA.

Figura 4 - Ciclo PDCA

Fonte - Paladini (2013)

— Tomada de decisdo com base em evidéncia

“Decisdes com base na analise e avaliagdo de dados e informagdes sdo mais propensas a
produzir resultados desejados” (ABNT, 2015 p.8). O uso de evidéncias, decorrentes de analise
e avaliacdo de dados, é essencial para que as decisdes de melhoria ndo se baseiem em opinido
ndo fundamentada, reduzindo assim a possibilidade de erro (GEROLAMO e CARPINETTI,
2016).

— Gestao de relacionamento

“O sucesso sustentado, as organizacGes gerenciam seus relacionamentos com as partes
interessadas pertinentes, como provedores” (ABNT, 2015 p.9).

A conquista de um bom relacionamento consiste em identificar quais as partes interessadas,
quais sdo suas necessidades e como cada parte pode contribuir para se atingirem a visdo e 0s
objetivos organizacionais (GEROLAMO e CARPINETTI, 2016). Essa relagdo de
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interdependéncia pode criar uma relagdo mutuamente benéfica, em que todos aumentam a
capacidade de todos de criar valor (SIRVENT, GISBERT e PEREZ, 2017).

Por fim, é importante ressaltar que os principios de gestdo da qualidade devem ser
analisados como um todo, respeitando as inter-relacfes entre eles e a gestdo da qualidade. A

Figura 5 ilustra essa relacdo entre os principios de gestdo da qualidade.
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Figura 5 - Relacionamento entre os principios de gestdo da qualidade

Fonte — Gerolamo e Carpinetti (2016)

Desse modo, a satisfacdo das partes interessadas deve ser entendida como uma maneira de
pensar cujo sucesso depende da cultura organizacional da empresa. Deve-se construir valores e
compartilha-los entre todos os membros da organizacao, resultando em uma melhoria continua
e foco no cliente. A melhoria continua depende de praticas como abordagem por processo e
deciséo baseada em evidéncia, bem como da lideranga e comprometimento da alta direcéo, que
deve motivar as pessoas através de politicas de motivagdo e reconhecimento.

Na ISO 9001:2015, os principios de gestdo da qualidade tém relagcdo com os requisitos do

sistema da qualidade da norma.

2.5.2 REQUISITOS DE GESTAO DA QUALIDADE DA 1SO 9001:2015

O modelo de sistema de gestdo da qualidade definido pela ISO 9001:2015 especifica uma
série de atividades ou processos de gestdo, que sao 0s requisitos do sistema para a certificagéo.
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O Quadro 2 apresenta um detalhamento dos itens contidos nos sete requisitos da 1SO

9001:2015.
Quadro 2 - Requisitos da Norma I1SO 9001:2015

Requisito Item

4.1. Entendendo a organizacdo e seu contexto
4. Contexto da 4.2. Entendendo as necessidades e expectativas das partes interessadas
organizacao 4.3. Determinando o escopo do sistema de gestdo de qualidade

4.4, Sistema de gestao de qualidade e seus processos

5.1. Lideranca e compromisso
5. Lideranca 5.2. Politica

5.3. Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais
6.1. AcOes para abordar riscos e oportunidades

6. Planejamento 6.2. Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los
6.3. Planejamento das mudancas

7.1. Recursos

7.2. Competéncia

7. Apoio 7.3. Conscientizagéo

7.4. Comunicagdo

7.5. InformacBes documentadas

8.1. Planejamento e controles operacionais

8.2. Requisitos para produtos e servigos

8.3. Projetos e desenvolvimento de produtos e servi¢os

8. Operacao 8.4. Controle de processos, produtos e servicos providos externamente

8.5. Producdo e proviséo de servigo

8.6. Liberagdo de produtos e servigos

8.7. Controle de saidas ndo conformes

9. Avaliacio de 9.1. Monitoramento, medicdo, analise e avaliagdo
9.2. Auditoria interna

9.3. Analise critica pela dire¢do

10.1. Generalidades

10. Melhoria 10.2. Nao conformidade e acéo corretiva

10.3. Melhoria continua
Fonte — Autoria prépria

Desempenho

Detalhada no Capitulo 4, o requisito 4 apresenta os requisitos relacionados ao contexto da
organizacdo. Nele, a organizacgdo deve determinar questdes internas e externas relacionadas aos
objetivos estratégicos da organizagdo e aos objetivos do sistema da qualidade. A andlise de
contexto inclui também a determinacéo das necessidades e expectativas das partes interessadas.
Outro requisito apresentado que decorre da analise do contexto da organizacgéo € a determinacao
dos limites e da aplicabilidade do sistema de gestéo da qualidade para estabelecer o seu escopo.
Por fim, o requisito 4 determina que os processos do sistema de gestdo da qualidade sejam
estabelecidos, implantados, mantidos e melhorados continuamente (ABNT, 2015).

Detalhada no Capitulo 5, o requisito 5 apresenta os itens sobre lideranca. Esse requisito
comeca com os itens relacionados ao comprometimento da alta direcdo com o sistema de gestéo
da qualidade, responsabilizando-se por prestar contas sobre a eficacia do mesmo, bem como o
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comprometimento com relacdo ao foco no cliente. Por fim, o requisito 5 estabelece que a
lideranca desenvolva uma politica da qualidade e assegura que as responsabilidades e
autoridades sejam definidas e compreendidas na organizagdo. E importante ressaltar que a
politica da qualidade deve estar disponivel e ser mantida como informacdo documentada
(ABNT, 2015).

Detalhada no Capitulo 6, o requisito 6 apresenta os itens sobre planejamento. A ISO
9001:2015 estabelece que a organizagdo determine 0s riscos e oportunidades sobre o contexto
da organizacdo e o envolvimento das partes interessadas, para assegurar que o sistema de gestao
da qualidade possa alcancar seus resultados pretendidos. O requisito 6 determina também que
a organizacdo estabeleca objetivos da qualidade e planos para alcanca-los. Por fim, o requisito
6 termina determinando que as mudancas no sistema de gestdo da qualidade sejam realizadas
de uma maneira planejada e sistematica (ABNT, 2015). E importante ressaltar que esse
requisito esta bastante relacionado aos requisitos sobre contexto da organizacao (requisito 4).

O requisito 7 apresenta os itens relacionados as atividades de apoio do sistema de gest&o.
Esse requisito determina os recursos necessarios para o estabelecimento do sistema de gestdo
da qualidade, o que envolve pessoas, infraestrutura, ambiente adequado para a operacdo dos
processos, monitoramento e medicdo e conhecimento organizacional. Além disso, o requisito 7
estabelece que a organizacdo providencie as competéncias necessarias para a gestdo da
qualidade. Qutras secdes relacionadas ao apoio incluem itens para a promocdo da
conscientizacgao dos recursos humanos e comunicagao. Por fim, o requisito 7 determina os itens
para a gestdo de documentacdo (ABNT, 2015).

O requisito 8 apresenta os itens sobre as atividades de operacBGes da organizacdo. Esse
requisito sobre gerenciamento operacional determina os itens para produtos e servicos,
planejamento e controle operacionais, desenvolvimento de produtos e servigos e controle de
saidas ndo conformes, buscando minimizar a ocorréncia de erros nas opera¢fes do sistema
(ABNT, 2015).

O requisito 9 apresenta os itens sobre avaliagdo de desempenho, o que inclui a avalia¢éo da
satisfacdo do cliente, medicdo e analise de resultados, auditoria interna e revisdao do sistema.
Esse requisito determina que a alta direcdo analise criticamente o sistema de gestdo da qualidade
da organizacdo, periodicamente, para assegurar sua continua eficacia. O resultado dessa
atividade de andlise critica inclui acOes relacionadas com oportunidades de melhoria,
necessidade de recursos e/ou mudanca no sistema de gestdo da qualidade. Por fim, o requisito
10 apresenta os itens sobre melhoria. Esse requisito determina as atividades de implementacéo

de ac¢Oes de melhorias propostas na atividade de avaliagcdo de desempenho (ABNT, 2015).
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A Figura 6 representa a estrutura da NBR 1SO 9001:2015, ilustrando as relacGes de causa e
efeito entre esses processos ou requisitos de gestdo. Os requisitos dos clientes, as necessidades
e expectativas das partes interessadas e 0 contexto da organizacgdo representam as entradas do
sistema de gestdo da qualidade. O ciclo PDCA praticado dentro do SGQ permite, através das
interacdes dos processos dos requisitos 5, 6, 7, 8, 9 e 10, promover a melhoria continua e
sistematica na organizagdo. Como resultados do SGQ tém-se a satisfacdo do cliente sobre 0s
produtos e/ou servigos fornecidos pela organizagao.
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Figura 6 - Representacéo da estrutura da NBR 1SO 9001:2015 no ciclo PDCA (o0s nimeros entre parénteses se
referem aos requisitos da Norma).

Fonte - Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

E importante ressaltar a relacio que ha entre os principios de gestdo e os requisitos do
sistema da qualidade 1SO 9001:2015. Em geral, todos os processos dos requisitos dependem da
lideranca. Os principios de foco no cliente, abordagem por processo e gestéo de relacionamento
estdo presentes nos itens dos requisitos 6 e 7. Os principios de melhoria e decisdo baseada em
evidéncias se aplicam aos itens dos requisitos 9 e 10. “A eficacia da implementagdo de um
sistema de gestdo vai depender do quanto os requisitos fazem parte da cultura e das praticas de
gestdo da organizacdo” (GEROLAMO E CARPINETTI, 2016 p.21).
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2.6 MOTIVACOES, BENEFICIOS E DIFICULDADES DA 1SO 9001

A 1SO 9001 pode ser aplicada em empresas de qualquer porte e setor, pois emprega a
abordagem de processo. Além disso, a norma ndo tem o objetivo de unificar a estrutura de
diferentes sistemas de gestdo da qualidade, dando liberdade para que cada empresa implemente
um SGQ de acordo as suas necessidades e com a norma.

Os motivos para a implementacdo da ISO 9001 podem ser divididos em duas esferas
principais: internas e externas. As empresas que possuem motivagéo interna sdo aquelas que
estdo realmente comprometidas com a melhoria continua de seus processos internos (MELLO
etal., 2021). Ja as empresas que possuem motivacdes externas, sdo aquelas que estdo em busca
do certificado, principalmente, por pressdbes do mercado e para melhorar a imagem
organizacional (REGO, 2018).

No estudo de Mello et al. (2021), as motivacdes mais frequentemente relatadas relativas a
norma ISO 9001 foram: melhorar a qualidade dos produtos e servigos, vantagem competitiva e
atender as necessidades/demandas dos clientes. Observa-se que os dois primeiros motivos sao
caracterizados como internos e o terceiro como motivo externo. Em panorama geral, percebe-
se que 0s motivos internos aparecem com maior frequéncia, se sobressaindo aos externos
(MELLO et al., 2021).

Segundo Salgado et al. (2015), em muitas situacdes o interesse na implementacdo de
sistemas de gestdo da qualidade e sua posterior certificacdo varia de acordo com a exigéncia do
mercado. Ou seja, quando grandes empresas exigem fornecedores certificados a fim de manter
as relacBes comerciais entre eles, ha um aumento no nimero de empresas certificadas pela ISO
9001, o que pode corroborar com a ideia de que muitas organizacdes acabam por adotar a
certificagdo 1SO 9001 por questbes mercadoldgicas. Conforme a ISO (2021a), para algumas
indUstrias a certificacdo é um requisito legal ou contratual para a selecdo de fornecedores.

Independentemente do motivo, seja interno ou externo, a implantacdo bem sucedida da
norma ISO 9001 pode ser considerada um desafio, apresentando obstaculos a serem superados
no decorrer de todo o processo. Segundo Anholon et al. (2018), as dificuldades associadas a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade podem ser divididas em quatro principais
varidveis latentes, sendo elas: dificuldades associadas com funcionarios; dificuldades
associadas a estruturacdo do sistema de gestdo de qualidade; dificuldades associadas com
integracdo; e dificuldades decorrentes do planejamento.

A maior dificuldade enfrentada pelas organizacGes na implementacéo do padrdo 1SO 9001
esta relacionada a resisténcia dos funcionarios (MAEKAWA et al., 2013; MELLO et al., 2021).
Outras dificuldades estdo relacionadas a cultura, economia, documentacao excessiva, recursos
(FERREIRA e CANDIDO, 2020; MELLO et al., 2021). Nesse sentido, excesso de burocracia
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e de documentacéo e da falta de comprometimento da alta diregdo também foram identificadas
como importantes dificuldades na adoc¢do da norma 1SO 9001 (MELLO et al., 2021).

As dificuldades enfrentadas sdo confrontadas com os beneficios que a implementacao
realizada com sucesso de um sistema de gestdo da qualidade baseado na 1SO 9001 pode
propiciar as organizagdes. Os principais beneficios relativos a norma 1SO 9001 sdo: melhoria
da qualidade nos processos, maior conscientizacdo dos empregados em relagdo a qualidade,
melhoria na cultura organizacional, melhoria na imagem da empresa, maior visibilidade da
empresa junto a clientes e fornecedores, aumento da satisfacdo do cliente, melhoria no
planejamento e influéncia positiva nos demais processos internos de gestdo (MAEKAWA et
al., 2013; REGO, 2018; FERREIRA e CANDIDO, 2020; MELLO et al., 2021).

Segundo NBR 1SO 9001:2015, os beneficios para uma organizacdo que implementa um
sistema de gestdo da qualidade baseado na norma sdo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2015):

a) A capacidade de prover consistentemente produtos e servigos que atendam aos

requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

b) Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;

c) Abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e objetivos;

d) A capacidade de demonstrar conformidade com requisitos especificados de sistemas de

gestdo da qualidade.

Assim como 0s motivos, 0s principais beneficios relativos a norma 1SO 9001 também
podem ser classificados em internos e externos (REGO, 2018). De acordo com Mello et al.
(2021), os beneficios estdo diretamente relacionados aos motivos, isto €, em geral, se a
certificacdo tiver motivacdes externas, os beneficios percebidos serdo de caracteristica externa;
enguanto no caso de motivagdes internas, 0s beneficios tenderdo a ser mais globais. Nesse
sentido, sugere-se que as organizagdes que visam criar uma cultura de qualidade capaz de
propiciar verdadeiros beneficios implantem a norma por motivos internos, ndo apenas para
“obter um certificado”.

Embora a implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade com base na ISO 9001
possa ser considerada trabalhosa e com alguns obstaculos no caminho, ela traz alguns beneficios
capazes de proporcionar uma melhoria continua a empresa, tornando-a mais competitiva e
sustentavel no mercado. Em alguns casos é necessario ir além e buscar certificar o SGQ, isso
porque a certificagdo proporciona o reconhecimento total da empresa em nivel nacional e

internacional.
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2.7 PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DE UM SGQ 1SO 9001

Ha& vérias maneiras de se implantar um sistema de gestéo da qualidade 1ISO 9001. Entretanto,
0 planejamento do processo é de extrema importancia, independente da forma escolhida. De
modo a eliminar os obstaculos encontrados na ISO 9001 apresentados na subsecdo anterior,
Paula (2015) propde alguns passos para implantar um SGQ. Gerolamo e Carpinetti (2016)
também apresentam uma proposta de processo de implementagdo, considerando que a
organizagao inicialmente ndo atenda a nenhum dos requisitos da ISO 9001:2015.

Assim, segundo as propostas de Paula (2015) e Gerolamo e Carpinetti (2016), 0 processo

de implementacdo pode ser dividido em quatro etapas:

— Etapa 1: Planejamento do sistema

A primeira etapa consiste no planejamento do sistema da qualidade. Esta etapa inicia-se
com a realizacdo de um diagndstico pré-implantacdo para avaliar se a organizacdo esta
preparada para implementar o0 SGQ. Deve-se também alinhar o projeto de implantacdo com o
planejamento estratégico da empresa para garantir que 0S recursos necessarios para manutencao
do sistema ao longo do tempo sejam disponibilizados. Segundo Paula (2015) e Gerolamo e
Carpinetti (2016), nesta etapa deve-se:

a) Definir responsaveis pelo SGQ;

b) Analisar o contexto da organizacao;

c) Identificar as necessidades dos clientes e outras partes interessadas;

d) Analisar riscos e oportunidades;

e) Definir o escopo do sistema de gestdo da qualidade;

f) Definir a politica e objetivos da qualidade.

— Etapa 2: Projeto do sistema

A segunda etapa consiste no projeto do sistema. Nesta etapa deve-se determinar os
processos e respectivos documentos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade que serdo
aplicados na organizacdo. Segundo Paula (2015) e Gerolamo e Carpinetti (2016), nesta etapa
deve-se:

a) Mapear os processos da organizagéo;

b) Identificar os processos criticos para gestdo da qualidade e responsabilidades funcional;

c) Organizar 0s processos em que o sistema ird atuar;

d) Designar para cada um desses processos pessoas com autoridade e responsabilidade;
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e) Determinar quais serdo os documentos necessarios, procedimentos e registros, para

implementacéo das atividades de gestéo.

— Etapa 3: Implantacgéo

A terceira etapa consiste em executar e implantar o que foi determinado nas etapas
anteriores. Para isso, faz-se necessario o treinamento nos procedimentos de trabalho, bem como
a revisao continua dos processos. Segundo Paula (2015) e Gerolamo e Carpinetti (2016), nesta
etapa deve-se:

a) Conscientizar e treinar;

b) Implantar os processos, procedimentos e outros documentos;

c) Revisar 0s processos, procedimentos e documentos;

d) Realizar auditoria internas;

e) Analisar as auditorias e definir planos de acdo;

f) Acompanhar as ag6es de melhoria.

— FEtapa 4: Auditoria e certificagdo

Por fim, o processo de implantacdo € concluido com a certificagdo do SGQ através da etapa
de auditoria e certificacdo. Segundo Gerolamo e Carpinetti (2016), esta etapa consiste em:

a) Definir o organismo certificador;

b) Planejar e realizar auditorias;

c) Avaliar resultados e tomar agdes para a melhoria do sistema.

O tempo de implantacao pode variar a depender do porte e da complexidade da organizacao,
assim nado existe um tempo definido para cada uma das etapas apresentadas (GEROLAMO e
CARPINETTI, 2016).

2.8 CERTIFICACAO DE SISTEMA DA QUALIDADE ISO 9001

A atividade de certificagdo originou-se da necessidade de as organiza¢Ges comunicarem as
partes interessadas e ao mercado a conformidade do produto ou sistema as normas de referéncia.
Conforme o site da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2021), a certificagdo esta
disponivel para todos, bastando comprovar que o produto, servi¢o ou sistema em questao atende
aos requisitos da norma.

Segundo Paris (2011, p.9):
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"Certificacdo € a declaracdo formal de "ser verdade", emitida por quem tenha
credibilidade e autoridade. Tem carater formal e deve acontecer seguindo um ritual e
ser documentada. A certificacfo deve declarar explicitamente, que determinado status
ou evento é verdadeiro. A emissdo deve ser feita por alguma instituicdo, que tenha

credibilidade perante a sociedade’.

Portanto, a certificacdo pode fazer a diferenca, pois atesta a conformidade de um produto,
servigo ou sistema com uma referéncia, garantido segurancga e o desempenho do objeto que se
pretende certificar. Segundo Marques (2005), se tratando da implementacéo e certificacdo de
um sistema de gestdo da qualidade, a ISO 9001 proporciona um conjunto de beneficios que
contemplam o todo da organizagdo.

De acordo com Gerolamo e Carpinetti (2016), o processo de certificagdo 1SO 9001 se inicia
com a decisdo da empresa em implementar um sistema da qualidade certificado e € finalizado
com a definicdo de um organismo certificador e a certificacdo propriamente dita. Assim, para
obter a certificacdo de um sistema de gestéo da qualidade 1ISO 9001, a organizacao interessada
em obter o certificado deve contratar uma empresa certificadora para avaliar se o sistema da
qualidade atende a norma. A avaliacdo é feita por meio de auditorias no processo produtivo, na
coleta e em ensaios de amostras, em que o resultado satisfatorio destas atividades leva a
concessdo da certificacdo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2021).

Esse processo de avaliacdo é conhecido como auditoria externa, ou auditoria de 32 parte,
por ter um valor oficial e por ser realizada por um organismo certificador independente (que
ndo a propria organizacdo ou um cliente da organizacdo). Segundo Gerolamo e Carpinetti
(2016), a certificacdo de um sistema da qualidade 1SO 9001:

— atesta que o sistema de gestdo da qualidade da organizagédo atende aos parametros de

qualidade estabelecidos pela norma ABNT NBR I1SO 9001.

— atesta que foram encontradas evidéncias de que a organizacgao implementa as atividades

de gestédo da qualidade consideradas como fundamentais para atender aos requisitos dos

clientes.

E importante ressaltar que a 1SO néo realiza certificagido nem emite certificados, apenas
desenvolve um padréo de sistema da qualidade. Inclusive, no material de divulgacdo do
certificado, a ISO recomenda que as organizagdes ndo utilizem a expressao “certificado ISO”,
mas sim a expressao “certificado ISO 9001:2015” ou “certifica¢dao ISO 9001:2015” para manter
clara a informacao quanto a atualizacdo da norma (ISO, 2021d).

Quanto ao logotipo da ISO, recomenda-se nao usar, copiar ou altera-lo para demonstrar a

certificagdo, podendo este ser usado somente pela ISO, membros da ISO e comités técnicos da
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ISO (TCs). A Figura 7 apresenta alguns exemplos de como néo usar o logotipo da ISO na

divulgacdo do certificado.
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Figura 7 - Exemplos do uso incorreto do logotipo 1SO

Fonte - International Organization for Standardization (2021)

Normalmente, as empresas que emitem os certificados sdo credenciadas/acreditadas para a
emissdo de um certificado ISO 9001. Embora ndo seja obrigatdria, “a acreditacdo fornece
confirmagdo independente de competéncia” (ISO, 2021a). No Brasil, a acreditacdo dos
organismos certificadores é feita pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial — INMETRO, uma autarquia federal vinculada ao Ministério do
Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior.

O INMETRO é o dunico organismo de credenciamento brasileiro reconhecido
internacionalmente, seguindo a tendéncia internacional de apenas um credenciador por pais ou
economia (GEROLAMO E CARPINETTI, 2016). Além do credenciamento junto ao
INMETRO, os organismos certificadores podem ser credenciados pelo International
Accreditation Forum (IAF), “uma associagdo mundial de organismos de acreditacdo e outros
organismos interessados na avaliagdo da conformidade nas areas de sistemas de gestdo” (IAF,
2021). De todo modo, a ISO através da norma NBR ISO/IEC 17021:2016 — Avaliacdo de
conformidade — Requisitos para organismos que fornecem auditoria e certificacdo de sistemas
de gestdo, define os requisitos para a competéncia, coeréncia e imparcialidade da auditoria e
certificacdo de sistemas de gestdo de todos os tipos e para 0s organismos que oferecem estas
atividades (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2016).

Conforme a NBR ISO/IEC 17021:2016, a auditoria de certificagdo de um sistema de gestéo
da qualidade deve ser realizada em duas etapas. Primeiramente, o organismo certificador analisa
a documentacédo do sistema de gestdo do cliente e verifica se os procedimentos e controles da
ISO 9001 foram desenvolvidos (BSI, 2021). As constata¢des dessa etapa, incluindo aquelas que
podem ser classificadas como ndo-conformidade durante a segunda etapa, devem ser

documentadas e compartilhadas com o cliente, permitindo ao cliente resolvé-las (ABNT, 2016).
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Ja na segunda etapa é feita auditoria da implementacéo dos procedimentos e controles para
avaliar o sistema de gestéo do cliente (BSI, 2021). Na determinagéo do intervalo entre as duas
etapas, o organismo certificador deve levar em consideracdo as necessidades do cliente em
resolver as lacunas identificadas durante a primeira etapa (ABNT, 2016).

O certificado I1SO 9001 tem validade de trés anos. Nesse periodo, as empresas certificadas
devem passar por auditorias de manutencdo, em que o organismo de certificacdo avalia se 0
cliente continua a satisfazer os requisitos da ISO 9001 (GEROLAMO E CARPINETTI, 2016).
Apds o periodo de trés anos, a empresa passa por um processo de recertificagdo para renovagédo

do certificado por igual periodo.
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3. METODOLOGIA

Quanto a técnica de avaliacdo, a pesquisa realizada para este estudo possui carater
qualitativo que segundo Martins e Tedphilo (2007), as informagdes e dados ndo sdo passiveis
de mensuracao, pedem interpretacdes que ndo sdo expressas por dados e numeros e as técnicas
de pesquisa sdo mais especificas, como entrevistas, observacdes e analise conteudo.

A metodologia procura guiar o processo de pesquisa do estudo realizado. Segundo Fonseca
(2002), methodos significa organizacéo, e logos, pesquisa, investigacdo. Ou seja, metodologia
é o estudo da organizagdo, dos caminhos a serem percorridos, para se realizar um estudo.
Refere-se, portanto, ao estudo da série de passos que se utiliza para fazer uma pesquisa
cientifica. Na metodologia estdo presentes as etapas a serem seguidas e as classificacdes das
caracteristicas da pesquisa.

Para Gerhardt e Silveira (2009), a principal atividade da metodologia é a pesquisa, que de

acordo com Gil (2022, p. 17), pode ser definida como o

“[...] procedimento racional e sistematico que tem como objetivo fornecer respostas
aos problemas que sdo propostos. A pesquisa desenvolve-se ao longo de um processo
que envolve inimeras fases, desde a adequada formulacdo do problema até a

satisfatoria apresentacéo dos resultados”.

Esse capitulo apresentara qual foi o0 método utilizado no desenvolvimento desta pesquisa,

assim como sua estrutura(;éo.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O método de pesquisa em questdo foi definido levando em consideracdo os aspectos da
metodologia cientifica mencionados por de Gerhardt e Silveira (2009), de forma que fossem
determinadas suas classificacdes quanto a abordagem, natureza, objetivos, procedimentos e

coleta de dados. A Figura 8 apresenta a classificacdo desta pesquisa.
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Classificagdao

Quanto a Quanto a Quanto aos Quanto aos
abordagem natureza objetivos procedimentos
L Pesquisa L Pesquisa L Pesquisa L
Qualitativa Aplicada Exploratéria Estudo de Caso

Figura 8 - Classificagdo da pesquisa.

Fonte — Autoria prépria

Quanto a abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa. Segundo Cauchick et al. (2018),
a pesquisa qualitativa tem como foco 0s processos existentes no objeto de estudo, em que a
preocupacdo esta em obter informacbes sobre a perspectiva dos individuos, bem como
interpretar o ambiente em que a problematica acontece. O estudo caracteriza-se como pesquisa
qualitativa pois preocupa-se com o aprofundamento da compreensdo de uma organizacéo.

Quanto a natureza, considera-se uma pesquisa aplicada. Gerhardt e Silveira (2009)
defendem que a pesquisa aplicada envolve interesses locais e tem por objetivo gerar
conhecimento que sera aplicado de forma préatica. O estudo caracteriza-se como pesquisa
aplicada pois serd gerado conhecimento para aplicacdo pratica, direcionado a solucdo de
situacdes especificas.

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratéria. De acordo com Gil (2022),
pesquisas exploratdrias propde-se a entender o assunto tratado com maior propriedade, visando
torna-lo mais explicito ou a construir hipdteses. O estudo apresenta caracteristicas exploratorias
pois além da pesquisa documental sobre o tema, entrevistas foram realizadas com pessoas que
tiveram experiéncia com o assunto.

Quanto aos procedimentos, caracteriza-se a pesquisa como estudo de caso. Um estudo de
caso pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade bem definida como uma
instituicdo ou um sistema educativo, em que o pesquisador ndo pretende intervir sobre o objeto
a ser estudado, mas revela-lo tal como ele o percebe (FONSECA, 2002).

Segundo Cauchick et al. (2018), o estudo de caso e a pesquisa-acdo sdo 0s métodos de
pesquisa mais apropriados na area de engenharia de produgdo para conduzir uma pesquisa
qualitativa, em que o grau de envolvimento do pesquisador com os individuos e a organizagao

pesquisada é o que distingue esses dois métodos. O estudo caracteriza-se como estudo de caso
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pois a interacdo com os individuos da organizacdo decorre de entrevistas, observacdes e

consulta aos documentos da empresa.

3.2 ESTRUTURACAO DA PESQUISA

O estudo de caso é baseado nas etapas para conducdo de um estudo de caso (Figura 9)

descritas por Cauchick et al. (2018).

DEFINIR UMA % | Mapear a literatura l
ESTRUTURA 3| pelinear as proposicées ¥| Contatar os
CONCEITUAL- e -
p ¥| Delimitar as fronteiras e COLETAR casas
TEORICA F "
grau de evolugdo oS ¥ | Registrar os
v DADOS dados
¥ | Selecionar a(s) unidade(s) ¥ | Limitar os efeitos
de andlise e contatos ‘ do pesquisador
PLANEJAR ¥ | Escolher os meios para .
s ¥| Produzir uma
o(s) coleta e andlise dos dados narrativa
CASO(S) ¥ | Desenvolver o protocolo ANALISAR )
oS ¥| Reduzir os dados
para coleta dos dados o
s ; DADOS ¥| Construir painel
¥ | Definir meios de controle o| identisi
da pesquisa Identificar
v & ‘ causalidade
¥ | Testar procedimentos de
CO?;LTIEZ_IR aplicagdo CERAR {Jesgnhac B
PILOTO ¥| Verificar qualidade dos dados RELATORIO implicagdes tedricas
Fazer os ajustes necessdrios b Pr ov.er ef trutura p/
] replicagdo

Figura 9 - Fluxograma de conducéo do estudo de caso

Fonte - Cauchick et al. (2018).

De acordo com a Figura 9, o primeiro passo consiste em definir um referencial conceitual
tedrico para o trabalho, mapeando a literatura sobre o tema pesquisado (CAUCHICK et al.,
2018). Nesse projeto, foram consultados livros, artigos e trabalhos cientificos sobre qualidade,
normalizacdo e certificacdo, gestdo da qualidade, ISO 9001 e sistema de gestdo da qualidade
ISO 9001:2015. O conteudo pesquisado foi analisado e utilizado para o desenvolvimento dos
Capitulos 2 e 5, de modo a apresentar os principais temas que dimensionam o estudo de caso.

O passo seguinte consiste em planejar o estudo de caso, o que contempla a sele¢do da
unidade de andlise e os contatos, a escolha dos meios para coleta e analise de dados, o
desenvolvimento do protocolo para coleta de dados e a definicdo dos meios de controle. O
estudo de caso foi realizado na TAG Engenharia, empresa localizada em S&o Paulo capital que
atua no ramo de infraestrutura, prestando servicos de engenharia elétrica e telecomunicaces.

Quanto as formas de coleta de dados, utilizou-se pesquisas em documentos da empresa

relacionados ao processo de implantacdo do sistema de gestdo da qualidade como formularios,
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registros e procedimentos operacionais. Inicialmente, realizou-se contato com o diretor
executivo com o intuito de autorizar a coleta dos dados. Apos autorizado, 0S arquivos
relacionados foram compartilhados com o autor.

Além da pesquisa documental, realizou-se a aplicacdo de uma entrevista com a consultora
responsavel pela implantacdo do SGQ com o intuito de agregar a experiéncia de um terceiro,
que participou diretamente do processo. Primeiramente, apresentou-se ao entrevistado um
resumo do trabalho e os objetivos com a entrevista. Apds agendar um horario com o
entrevistado, foi apresentado o questionario de coleta de dados. Por fim, o questionério foi
preenchido com as respostas das perguntas e a reunido foi finalizada. As respostas das perguntas
aplicadas na entrevista estdo presentes no Apéndice A deste documento.

Apresenta-se dois principais aspectos que nortearam as perguntas do questionario: o
planejamento da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade na organizacao e as maiores
dificuldades enfrentadas no processo. As perguntas tiveram como base trabalhos académicos
com propostas de como realizar a implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade, como € o
caso de Paula (2015). Realizou-se uma unido das dificuldades apresentadas na literatura, e
transformou-se em perguntas aplicadas na entrevista com o intuito de confirmar se as evidéncias
de motivacbes e dificuldades encontradas na literatura, estdo presentes do processo de

implantacdo da organizacao.
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4. A EMPRESA

A empresa analisada nesta pesquisa € a TAG Engenharia e Sistemas. Fundada em 2014, a
TAG Engenharia e Sistemas, sociedade andnima de capital fechado, é o resultado da fuséo
operacional de dois negdcios, antes independentes. Por meio de um processo de M&A, sigla
em inglés para mergers and acquisitions, que em portugués significa fusdes e aquisi¢des, a
entrada de novos acionistas fortaleceu a empresa para os desafios do futuro. Desse modo,
integrou-se no mercado oferecendo infraestrutura ao mercado industrial e de concessoes.

De acordo com a classificacdo do SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas), que define o porte de estabelecimentos segundo o nimero de empregados,
a empresa caracteriza-se como Empresa de Pequeno Porte (EPP), pois possui entre 10 a 49
colaboradores (SEBRAE, 2020). No entanto, a classificagdo do BNDES (Banco Nacional de
Desenvolvimento Econémico e Social), conforme a renda anual, enquadra a empresa como de
médio porte, pois possui renda anual maior que R$ 4,8 milhGes e menor ou igual a R$ 300
milhdes (BNDES, 2020).

De maneira geral, a empresa atende ao mercado de concessdes de mobilidade e
infraestrutura de TI/Energia, em que sua principal atividade econdmica € a prestacdo de servicos
de engenharia elétrica e telecomunicac@es, além do desenvolvimento de projetos. Desse modo,
a empresa oferece servicos de elétrica/logica, operacdo e manutencdo, instalacGes de redes
Opticas, telecomunicacdes, sistemas elétricos, auxiliares e de iluminacdo em diversas areas,
desde rodovias e sistemas metroferroviarios a outros setores como saneamento e de energia

sustentavel. A Figura 10 apresenta as areas de atuacdo da organizacao.

Rodovias/ITS

e TAG ENGENHARIA Diz=im dl

Metroferroviarios Projetos

Energia
Sustentavel

Figura 10 - Areas de negdcio da TAG Engenharia

Fonte: Autoria propria
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— Rodovias/ITS: na area de rodovias e Intelligent Transportation System (ITS), ou
Sistemas de Transporte Inteligentes, a TAG Engenharia executa projetos de
infraestrutura em redes oOpticas enterradas para rodovias, oferece solucfes de sistemas
de iluminac&o, desenha e implanta também toda a infraestrutura elétrica e ldgica das
pracas de pedagio e sedes administrativas, além de fornecer todos os recursos
necessarios para a gestdo dos ativos de energia elétrica e ITS.

— Sistemas Metroferroviarios: na area de sistemas metroferroviarios a TAG Engenharia
desenvolve e entrega solugbes completas em sistemas elétricos, eletromecanicos e
automacdes, alem de oferecer solucBes completas de sistemas auxiliares como combate
a incéndios, portas de plataforma, ventilacéo.

— Energia Sustentavel: na &rea de energia sustentavel a TAG Engenharia possui
experiencia em parques fotovoltaicos e edlicos, da concep¢do do projeto a montagem,
comissionamento e entrega completa do parque.

— Design de Projetos: na area de design de projetos a TAG Engenharia atua no

desenvolvimento, execuc¢do e supervisdo de projetos de engenharia elétrica.

A empresa atua em todo o territério brasileiro, sendo que seus principais clientes sdo
empresas privadas. A relacdo direta com os clientes firmados é mantida por meio de contratos,
em gue os servicos contratados sdo formalizados em projetos individuais que abrangem quais
serdo as responsabilidades, obrigacdes e atividades desempenhadas pela empresa.

Para a gestdo dos projetos, a TAG Engenharia utiliza 0 ERP Mega Servigos, um software
recomendado para empresas que realizam servigos com estrutura de projetos, em segmentos
como o da engenharia. Assim, a partir da solicitacdo de um projeto, é feito um orcamento
completo, levando em consideracdo toda composicdo do projeto, o que inclui servicos,
materiais, perfis de RH, ferramentas e demais custos. Apds a aprovacdo do orcamento, é feito
o0 planejamento, execucéo, medicgéo e faturamento dos servicos prestados.

Cada projeto é tratado individualmente pelos diretores acionistas e possui equipe propria
que trabalha exclusivamente em cada projeto, a equipe de campo €é contratada a depender do
projeto, normalmente sdo contratados técnicos e assistentes de eletroeletronica, manutencao e
seguranca do trabalho. Atualmente a empresa possui dois contratos de projetos em andamento.

O primeiro projeto tem como escopo a prestacdo de servico de manutencdo em sistema de
telecomunicagdes por fibra Optica e radio frequéncia com fornecimento de link e locacdo de
torre. O contrato desse projeto possui vigéncia até maio de 2023.

O segundo projeto em andamento tem como escopo a prestacao de servigos especializados

de engenharia, para a revisdo e normatizacdo, atraves da emissdo das ART (Anotagdes de
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Responsabilidade Técnica), dos projetos béasicos e conceituais, a serem desenvolvidos e
elaborados por uma empresa internacional de engenharia. Os itens considerados no escopo
deste projeto consistem em revisar e validar todos os projetos que serdo desenvolvidos pela
empresa internacional, a fim de compatibiliza-los as normas técnicas brasileiras e as exigéncias
do edital do poder concedente, além de emitir ARTs de toda responsabilidade técnica acerca
dos projetos bésicos e conceituais. O contrato desse projeto possui vigéncia até novembro de
2022.

Devido a uma escassez de projetos, a empresa busca implantar e desenvolver um sistema
de gestdo da qualidade baseado na norma 1SO 9001:2015, visando ter acesso a hovos projetos,
mercados e areas de atuacdo, bem como o alcancar a completa satisfacdo (ou superacdo) das
necessidades e expectativas dos clientes.

4.1 ESTRUTURA DA EMPRESA

A TAG Engenharia é composta por trés areas:

1. Comercial: atua atendendo o cliente, analisando suas necessidades e negociando
interesses.

2. Administrativa/Financeiro: cuida de toda a administracao e funcionamento da empresa,
sendo essa diretoria responsavel pelas areas de suprimentos, recursos humanos e do
financeiro.

3. Engenharia: cuida da administracdo de contratos e documentagdo da empresa, sendo
essa diretoria responsavel pelas areas de gestdo de projetos, além de coordenar as

equipes de campo responsaveis pelas medicdes e execucdo de servigos.

Acima das geréncias se encontram o0s diretores acionistas, que se envolvem na
administracdo da empresa, no planejamento estratégico e acompanhamento das rotinas,

recebendo apoio direto da geréncia de sistema de gestdo da qualidade.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DAS PROPOSTAS E RESULTADOS
5.1 O PROCESSO DE IMPLANTACAO DO SGQ NA EMPRESA

A decisdo de implantar um sistema de gestdo da qualidade baseado na 1SO 9001:2015 foi
tomada pela alta da dire¢cdo da organizacdo e teve como base a eficiéncia produtiva, a
padronizacdo dos processos e a exigéncia das partes interessadas, como clientes e mercado.
Apos a fase de discusséo e viabilizagdo do projeto, a alta direcdo optou por contratar uma
empresa que presta servigos de consultoria para auxiliar no desenvolvimento do projeto.

A empresa contratada estd hd 9 anos no mercado e atua nas areas de desenvolvimento e
implantacdo de sistemas de gestdo, treinamento pessoal e planejamento estratégico e
organizacional. A escolha da empresa de consultoria teve como base a experiéncia em
certificacdo de sistemas normativos e a boa relagdo com a alta diregéo, tendo em vista que a
empresa ja prestou servicos para alta direcdo em outros projetos.

Inicialmente, realizou-se uma reunido de alinhamento de expectativas. Em relacdo a
organizagdo interna, a TAG Engenharia visa definir as responsabilidades e autoridades,
redefinir a estrutura organizacional e padronizar e documentar os processos da empresa. Quanto
a eficiéncia produtiva, espera-se aumentar a produtividade, reduzir os custos da nao qualidade
e aumentar a qualidade dos servicos. Além desses fatores, espera-se um fator de selecdo por
parte dos clientes, a entrada em novos mercados, notoriedade advinda da certificacdo e obtencéo
de vantagens competitivas relativamente aos concorrentes.

Segundo a consultora, apresentam-se trés principais motivos que levaram a empresa a
implantar um SGQ baseado na ISO 9001: “se tornar uma empresa solida na gestéo de processos
com foco na satisfacdo do cliente, ampliar as possibilidades de éxito no mundo corporativo e
gerar resultados positivos para a empresa e todas as partes envolvidas através da certificagao”.

Em seguida, definiu-se algumas responsabilidades preliminares. E de responsabilidade da

equipe de consultoria:

— Realizar atividades colaborativas em todas as &reas da organizag&o;

— Desenvolver procedimentos em adequagéo aos requisitos da 1SO 9001;

— Implantar os processos, procedimentos e outros documentos;

— Acompanhar a execucédo de atividades;

— Acompanhar e verificar se a execucdo das atividades esta sendo realizada de acordo
com o planejado, através de auditorias;

— Entrar com medidas preventivas e/ou corretivas em cada processo checado, caso

necessario.
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— Realizar treinamentos
— Apoiar na buscar por melhoria continua;
— Entrevistar a alta direcéo e lideranca dos processos;

— Certificar o sistema de gestdo da qualidade;

Por fim, um planejamento de implantacdo do SGQ foi desenvolvido pela consultoria. Na
entrevista concedida, a consultora informou que “o primeiro passo do planejamento consistiu
em avaliar o cendrio atual da organizacao e entender o que motivou a procura pela implantacédo
do sistema de gestdo da qualidade baseado na 1SO 9001. Em seguida, foi realizado um
diagnéstico inicial com o intuito de identificar como é a gestdo atual da empresa e como € feito
0 atendimento aos requisitos legais, como normas e leis. Por fim, o terceiro passo consistiu em
organizar os dados coletados e desenvolver um cronograma de implantacdo do sistema de

gestdo da qualidade”. A Figura 11 apresenta o cronograma de implantagdo desenvolvido.
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Figura 11 - Cronograma de implantagéo do sistema de gestdo da qualidade

Fonte: Documentos SGQ TAG Engenharia

O projeto de implantacdo do SGQ na TAG Engenharia foi estruturado de forma a atender
aos requisitos que o documento de referéncia estabelece. Conforme ilustra a Figura 11, o
cronograma contém as atividades compreendidas nas etapas de implementacdo descritas por
Gerolamo e Carpinetti (2016) e Paula (2015).
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De maneira geral, a atividade de alinhamento e treinamento da norma consiste em
conscientizar os colaboradores em relagdo a importéncia das a¢des e mudangas a serem
realizadas com a implantacdo do sistema de qualidade da qualidade baseado na 1SO 9001:2015.
Segundo a consultora, “todos os colaboradores foram treinados e receberam orientacdes quanto
a mudanca que a empresa estd implantando. Foi reforcado que o sucesso da implantacao
depende do engajamento de toda equipe e que cada colaborador é parte fundamental dessa nova
cultura”.

A atividade sobre contexto da organizacdo faz parte da etapa de planejamento do sistema e
refere-se ao item 4 da norma de referéncia. Essa atividade consiste em analisar o contexto da
organizagdo (item 4.1 da norma), identificar as necessidades dos clientes e outras partes
interessadas (item 4.2 da norma), definir o escopo do sistema da qualidade (item 4.3 da norma)
e determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade (item 4.4 da
norma). Ainda como parte dessa atividade de analise de cenario, tém-se a subtarefa de analisar
0s riscos e oportunidades para a gestdo da qualidade (item 6.1 da norma).

Outras atividades que fazem parte da etapa de planejamento do sistema séo as de definicdo
da politica da qualidade e seus objetivos e referem-se aos itens 5.2 e 6.2 da norma. E importante
ressaltar que as atividades devem estar alinhadas e por isso a empresa optou por uni-las. Além
disso, a atividade de definir os objetivos da qualidade contempla a forma com que a empresa
pretende alcancé-los.

A atividade de levantamento de todos os processos faz parte da etapa de projeto do sistema
e consiste em mapear 0S processos primarios e criticos do sistema de gestdo da qualidade. Os
processos primarios sdo aqueles que abrangem a cadeia interna de valor da empresa. Ja 0s
processos criticos sdo aqueles que podem impactar no atendimento dos requisitos do cliente.
Baseando-se na norma de referéncia, 0s processos necessarios para o0 sistema de gestdo da
qualidade podem ser agrupados em planejamento, suporte, operacdo, avaliacdo de desempenho
e melhoria.

A atividade de desenvolvimento de documentacdo também faz parte da etapa de projeto do
sistema e refere-se ao item 7.3 da norma, que consiste em estabelecer os processos em que 0
sistema ird atuar, considerando as atividades, a sequéncia e a interagdo entre elas, e determinar
quais serdo os documentos necessarios para implementacdo das atividades de gestdo. A
implantagcdo dos processos implicara no desenvolvimento de procedimentos operacionais.
Assim, como subtarefas dessa atividade tém-se a definicdo de uma estrutura documental e do
padrdo dos documentos, a criagdo de um critério para codificar os documentos e outros critérios

para disponibilizacdo e consulta dos documentos do sistema de gestdo da qualidade da empresa.
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Outra atividade que faz parte do projeto do sistema é a definicdo de papeis e
responsabilidades. Essa atividade refere-se ao item 5.3 da norma e consiste em determinar para
cada um dos processos levantados pessoas com autoridade e responsabilidades. E nessa
atividade que os responsaveis pelas atividades do projeto do sistema sao selecionados.

A atividade de treinamentos faz parte da etapa de implantacdo do SGQ e consiste em treinar
constantemente 0s colaboradores em relagdo aos procedimentos de trabalho, ndo
conformidades, controle de informacdo documentada, além de implantar e revisar 0s processos
e procedimentos desenvolvidos. Observa-se a partir da Figura 11 que a empresa optou por
colocar os procedimentos em pratica a medida eles iam sendo desenvolvidos, tendo em vista
que essa atividade atua de forma paralela em quase todo o cronograma.

Uma das ultimas atividades programada € a de auditoria interna, que consiste em treinar
auditores internos, realizar auditorias internas, analisar os resultados, definir planos de acéo e
acompanhar as acdes de melhoria. Essa atividade juntamente com a atividade de treinamento
possibilita a identificacdo de necessidades de melhorias no SGQ da empresa.

Por fim, a certificacdo conclui o processo de implementacdo do SGQ. Essa atividade
consiste em definir o organismo do oOrgao certificador, realizar auditorias e analisar 0s
resultados para realizar as a¢cdes de melhoria necessarias.

E importante ressaltar que o projeto teve inicio em abril de 2021 com previsdo de alcancar
a certificacdo em agosto do mesmo ano. No entanto, o cronograma do projeto n&o foi cumprido
e o prazo final teve que ser alterado. Ou seja, 0 projeto encontra-se em andamento. Dentre as
atividades apresentadas na Figura 11, a empresa finalizou as atividades de alinhamento e
treinamento da norma, contexto da organizacdo, politica da qualidade e definicdo de papeis e
responsabilidades. No entanto, ela ndo finalizou as atividades de desenvolvimento de
documentacdo e objetivos da qualidade, o que impossibilita 0 avanco para a etapa de
certificacao.

Segundo a consultora, apresentam-se trés principais dificuldades encontradas durante o
processo de implantacdo do sistema de gestdo da qualidade na TAG Engenharia e que podem
justificar o atraso no projeto: “falta da cultura de gestdo, resisténcia a mudanga e o baixo
comprometimento da alta dire¢ao”.

O nivel de comprometimento da alta direcdo esta relacionado com o apoio fornecido durante
0 processo de implantacdo. A lideranca é crucial para o sucesso de qualquer esfor¢o para mudar
a filosofia operacional de uma organizacéo, pois ajuda a superar a tendéncia de resisténcia dos
colaboradores (ALMEIDA et al., 2018). Ou seja, uma dificuldade pode implicar em outras
dificuldades.
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O comprometimento da equipe pode representar uma outra lacuna na efetividade da
implantacdo. Normalmente, organiza¢des que apresentam um nivel superficial de adocéo do
sistema néo tiveram a participagéo ativa dos colaboradores na implantagédo da ISO 9001. Assim,
uma documentacdo preparada por um consultor externo, com baixa colaboracdo do time, pode
desconectar o sistema de gestdo das praticas internas (ALMEIDA, 2016).

Um outro fator critico para implantacdo € a cultura da qualidade. Ela esta relacionada com
a tomada de decisOes baseada em fatos e na mudanca cultura da organizacdo. Uma cultura
orientada para qualidade é obtida através da alta direcdo que deve garantir que a motivacao da
empresa quanto a implantacao seja originada de uma necessidade interna, e ndo apenas de uma
pressdo externa (ALMEIDA et al., 2018).

Com isso, propde-se a TAG Engenharia o desenvolvimento de um novo cronograma de
implantacdo, de modo a definir um novo prazo para certificar o SGQ da empresa, tendo em
vista que esse novo prazo ainda ndo foi estabelecido pela organizacdo. Neste novo cronograma
deve-se envolver a alta direcdo da organizacdo, focar nas atividades que ndo foram concluidas
ou que foram esquecidas no planejamento inicial e manter o treinamento e implantacdo dos
processos.

Primeiramente, propde-se a realizacdo de um novo diagndstico para visualizar de maneira
mais clara a extensdo do processo de implantacdo do SGQ e a partir dai desenvolver um novo
planejamento. Deve-se incluir no planejamento a manutencdo do sistema apds a implantacéo,
tendo em vista as auditorias de manutencéo e retificagao.

De modo a mitigar as dificuldades identificadas, propbe-se a realizacdo de reunides
periddicas com a alta geréncia, a realizacdo de pesquisa de satisfacdo com os colaboradores e 0
foco em treinamentos. Além disso, pode-se estabelecer um sistema de recompensa para
aumentar a motivacdo dos funcionarios.

E importante ressaltar que a eficacia do projeto depende do comprometimento de todos,
independentemente de suas funcBGes. Para isso, faz-se necessdrio conscientizar 0s
colaboradores, transmitir a importancia da participacdo de todos, esclarecer duvidas sobre os
processos e documentacdo, e recolher sugestdes de melhoria. Quando se fala em um projeto de
implementacdo de um SGQ baseado na norma ISO 9001, sua eficiéncia so é possivel quando

existe lideranga e 0 comprometimento da alta direcdo em relacdo ao SGQ da organizacao.
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5.2 DOCUMENTOS ELABORADOS PELA EMPRESA

Desenvolver um sistema documental € um processo fundamental para um sistema de gestdo
da qualidade. O papel do gerenciamento da informac&o torna-se fundamental nas organizacdes,
pois a partir dela é possivel reduzir as perdas financeiras e materiais, reduzir os custos de
producdo e aumentar a eficiéncia produtiva, o que implica no aumento da competitividade
(TOLEDO et. al., 2013).

Atraveés do item 7.5 a 1ISO 9001:2015 determina que o sistema de gestdo da qualidade deve
criar, atualizar e controlar as informacgdes documentadas da organizacdo. Diferentemente da
edicao de 2008, a ISO 9001:2015 nao utiliza mais termos como “procedimentos documentados”
ou “manual da qualidade”, mas sim “manter informac¢do documentada”. Outra categoria de
informag¢do documentada € o registro, que a edigao de 2015 expressa como requisito para “reter
informacao documentada” (ABNT, 2015).

Assim, sdo consideradas informacdes documentadas todas as documentacGes, manuais de
processos, procedimentos documentados, rotinas operacionais, registros e fluxos, sejam elas
exigidas pelanorma ISO 9001:2015 ou consideradas pela propria organizagdo como necessarias
para a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

Um dos objetivos deste trabalho consiste em analisar os procedimentos e registros que a
empresa desenvolveu para cumprir com os requisitos da norma de referéncia. Os proximos
topicos apresentam os documentos elaborados em concordancia com as exigéncias da norma

de referéncia até 0 momento.

5.2.1 Informacdo documentada

De acordo com o item 7.5 (informacdo documentada) da norma ABNT NBR ISO
9001:2015, o sistema de gestdo da qualidade da organizacéo deve contemplar documentos que
sejam requeridos pela 1SO 9001:2015 assim como outros documentos considerados necessarios
para a eficcia do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo (ABNT, 2015).

No sentido de cumprir com esse ponto da norma, a TAG Engenharia definiu uma estrutura
documental (Figura 12) para o seu sistema de gestdo da qualidade, de forma a assegurar a
conformidade do conjunto da documentacdo, considerando a existéncia de uma hierarquia. A
estrutura documental da empresa define o planejamento estratégico como o documento
principal do seu SGQ, sendo este suportado pelos manuais e procedimentos da organizagéo,
tendo estes por sua vez as rotinas operacionais, registos e fluxos como base.

Assim, a estrutura documental do SGQ constitui-se da seguinte forma:
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PE - Planejamento Estrtégico

POP - Procedimentos

RO - Rotinas Operacionais

FORM - Formularios e Registros

FLX - Fluxos

MP - Manual de Processo

Figura 12 - Estrutura documental TAG Engenharia

Fonte — Documentos SGQ TAG Engenharia

— Planejamento estratégico (PE): Missdo, visdo, valores, metas, requisitos do SGQ e
outros;

— Manual de Procedimento (MP): Manuais orientativos para o desenvolvimento de
atividades;

— Procedimentos (POP): contém uma descricdo detalhada de todas as operacdes
necessarias para a realizacao de uma tarefa;

— Rotinas Operacionais (RO): Contém atividades e tarefas a serem executadas de forma
a atingir os objetivos da empresa;

— Formularios e Registros (FORM) - S&o arquivos elaborados pelo setor para evidenciar
a realizacéo de uma atividade;

— Fluxos (FLX): Norteia a Rotina Operacional em forma de diagrama.

Além disso, a informagdo documentada deve ser atualizada e controlada de forma a
assegurar a sua disponibilidade, adequabilidade e seguranca. Embora a 1ISO 9001:2015 néo
determina que a organizacao possua um procedimento obrigatorio para controlar os documentos
do SGQ, a TAG Engenharia optou por criar um procedimento para o controle da informacéao
documentada.

O procedimento operacional padrdo POP. SGQ 01 - Controle de informacdo documentada
tem por objetivo estabelecer os procedimentos para elaboracdo, revisdo, distribuicdo e
implantacdo de uma informagdo documentada. Nele, por exemplo, estabelece que na
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denominacdo do documento deve-se utilizar uma codificacdo (Figura 13), contendo um cddigo

que identifica o tipo de documento, a area funcional a que o documento se aplica e por fim um

namero sequencial do documento.

Tipo de Documento

T

Numeragdo sequencial

/

POP. SGQ 01

T

Area funcional

Tipo de Documento

Area Funcional

MP - Manual de Procedimento

COM - Comercial

POP - Procedimento Operacional Padrao

ENG - Engenharia

RO - Rorina Operacional

RH - Relacionamento Humano

FORM - Formularios e Registros

SGQ - Qualidade

FLX - Fluxos

ADM - Administrativo

Figura 13 - Codificag8o para documentos do sistema da qualidade

Fonte — Adaptado de Gerolamo e Carpinetti (2016)

Conforme apresentado na Figura 13, a codificacdo POP. SGQ 01 significa que se trata de

um procedimento operacional padrdo, que pertence a qualidade, sendo este o primeiro pop

elaborado para essa area funcional. Desse modo, o préximo procedimento operacional padrédo

elaborado para a qualidade recebera a codificagdo POP. SGQ 02.

O documento POP. SGQ 01 também apresenta os modelos e regras para elaboracdo dos

documentos. Por exemplo, 0 modelo do procedimento operacional padréo (POP) deve conter:

a) Cabecalho do procedimento (Quadro 3): Cabecalho € o identificador do tipo de

documento e contém a versdo e data da vigéncia.
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Quadro 3 - Modelo de cabecalho de procedimento

Id. POP.50G - 01

g_:o:_g Controle de Informagdo Documentada
TAC Rev.: 01

Engenharia

Norma de Referéncia: NBR IS0 9001:2015 Data: 21/06/2021

Fonte — Documentos SGQ TAG Engenharia

b) Nome: Contém o nome do procedimento.

c) Objetivo: Descreve 0 objetivo concreto do procedimento a ser desenvolvido.

d) Responsaveis: Define quem s&o os responsaveis pelo procedimento.

e) Detalhamento das Atividades: Detalha como é a prética, podendo ser acrescentado
sub - numeracdo, tabela, fluxograma, responsabilidades, imagens, etc. De acordo com a
necessidade de cada setor.

f) Sumario de Revisdo (Quadro 4): Descreve as alteracdes realizadas no procedimento
de forma resumida, sempre referenciando ou identificando o local da atualizag&o. Deve-

se manter na tabela informacgdes no minimo da Ultima reviséo.

Quadro 4 - Modelo de sumario de revisdo

Revisio Data Descrigdo efou ltens Atingidos

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

g) Rodapé do procedimento (Quadro 5): O Rodapé descreve os responsaveis pela
elaboracdo, revisdo e aprovacdo do procedimento. Deve-se manter no rodapé dos

documentos apenas as duas Ultimas atualizagoes.

Quadro 5 - Modelo rodapé de procedimento operacional padrao

Elaborado por: Qualidade Revisado por: Qualidade Aprovado por: Diretoria
Data: 17/05/2021 Data: 19/05/2021 Data: 19/05/2021

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia
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Identifica-se ainda a necessidade de formalizar as praticas internas da TAG Engenharia para
garantir que todas as informacges documentadas estejam disponiveis a todas as partes da
organizagdo. A disponibilizacdo e consulta das informagGes documentas sdo realizadas
conforme as orientacbes descritas na rotina operacional RO SGQ 01 - Rotina de

disponibilizacdo e consulta de informacdo documentada (Figura 14).

Rotina de Disponibilizagdo e Consulta de Informagdo Id. RO. SGQO - 01
Documentada Rev.: 01
Norma de Referéncia: NBR ISO 9001:2015 Data: 22/06/2021

1 ROTINA DE DISPONlBII.IZAc.EO E CONSULTA DE INFORM.ﬂcﬁO DOCUMENTADA
1.1 Objetivo

Estabelecer critérios e procedimentos para disponibilizagdo e consulta de documentos

do Sistema de Gest8o da Qualidade da empresa.
1.2 Responsaveis

Diretoria;
Suprimentos;
Relacionamento Humanao;

Qualidade;

Engenharia;

Comercial;

y
»
>
*
» Projetos;
>
»
>

Administrativo.

2 DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES

Para garantir a correta execugio das atividades faz-se necessério o desenvolvimento de
procedimentos que irSo garantir que o Conhecimento Organizacional da empresa esteja
disponivel a todas as partes da organizagéo.

A disponibilizagdo e consulta dessa informagfo/documentagio deverd ser realizada

conforme as orientagdes descritas neste procedimento nos itens 2.1 a 2.3.

Figura 14 - Rotina de disponibilizacéo e consulta de informagdo documentada

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme ilustrado na Figura 14, a rotina operacional RO. SGQ 01 tem por objetivo
estabelecer critérios e procedimentos para disponibilizacdo e consulta de documentos do
sistema de gestdo da qualidade da TAG Engenharia. Essa rotina, por exemplo, estabelece que
0s procedimentos, manuais e rotinas deverdo ser disponibilizados em formato PDF e os
formularios e registros em formato editavel.

Por fim, as informagfes quanto ao armazenamento, protecdo, retengdo, disposi¢do e
distribuicdo das informagdes documentadas encontram-se descritas no formulario FORM. SGQ

07 - Quadro de informacdo documentada (Figura 15).
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0% _ 1d. FORM. 5GQ 07
°5° QUADRO DE INFORMACAO DOCUMENTADA

TAG .
Engenharia

”
Rev.: 01

Norma de Referéncia: NBR ISSO 9001 Data: 19/08/2021

Nome do Documento/ Departamento Data da Ultima Préxima

Tipo de Doc Cédigo

N° versio atual Situagio Protegio/Acesso Localizago

Registro Responsavel 2 Aprnvipﬁnﬂ revisio revisio a 2

Figura 15 - Quadro de informagdo documentada

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

O formulario FORM. SGQ 07 é utilizado para controle das informagdes documentadas.
Conforme ilustrado na Figura 15, deve-se conter no quadro de informagcdo documentada as
evidéncias (documentos/formularios/registros) de cada etapa ou processo, comprovando que a
rotina foi realizada e de forma a rastrear sua guarda e conservacdo, bem como periodo de
disponibilizacdo da informacdo. Desse modo, 0 uso continuo dos documentos supracitados
pode evidenciar que a TAG Engenharia atende ao item 7.5 da ISO 9001:2015.

5.2.2 Planejamento estratégico

O planejamento estratégico é o documento gque apresenta o sistema de gestdo da qualidade
da organizagdo. Mesmo antes da implementacao de todos 0s processos de gestdo, uma primeira
versdo do planejamento estratégico foi elaborada, contendo uma apresentacdo da empresa,
politica da qualidade, escopo do sistema, responsabilidade e autoridades, além de fazer
referéncia a outros documentos que complementem as informagBes apresentadas no
documento.

No sentido de cumprir os requisitos 4.3 (determinando o escopo do sistema de gestdo da
qualidade), 5.1 (lideranca e comprometimento) e 5.2 (politica), a TAG Engenharia apresenta
no planejamento estratégico a sua missdo, visdo, politica da qualidade e escopo do SGQ
(Quadro 6), compromissando-se em desenvolvé-lo conforme os requisitos e necessidades dos

clientes e visando garantir a sua satisfacao.
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Quadro 6 - Missdo, Visao e Politica da Qualidade TAG Engenharia

Missao

Desenvolver e implantar solucdes em Engenharia Elétrica, Telecomunicacdes e Tl com

exceléncia e adequando as necessidades de nossos clientes.

Visao

Nos tornarmos a melhor e mais eficaz empresa de Engenharia de Sistemas de Infraestrutura

do Brasil.

Politica da Qualidade

A TAG - Engenharia estabelece a sua politica de qualidade buscando, continuadamente, a
melhoria do seu Sistema de Gestdo da Qualidade. Assim, a Empresa se compromete a

atender aos requisitos de seus clientes fornecendo sistemas e inovacdo através de:

e Desenvolvimento de solucdes completas em sistemas elétricos, auxiliares e
automacdes, respeitando a individualidade, analisando detalhadamente as

exigéncias e atendendo as expectativas e necessidades do cliente.

¢ Desenvolvimento e implantacdo de solucdes de alta qualidade, investindo em novas
tecnologias e ferramentas de gestdo que visem o crescimento sustentavel da empresa

e de seus colaboradores.

e Atendimento aos requisitos aplicaveis, através da melhoria continua dos processos e
do sistema de gestdo da qualidade, proporcionado a confiabilidade dos servicos e o

aumento da satisfacdo de nossos clientes.

Escopo do SGQ

Servico de manutengdo em sistemas de telecomunicacdes e desenvolvimento de projeto em

engenharia elétrica.

Fonte — Autoria propria

No subitem 5.2.2 (comunicando a politica da qualidade) a ISO 9001:2015 também
determina que a politica da qualidade deve ser comunicada e aplicada na organizacao e estar
disponivel para partes interessadas e como informagéo documentada.

A TAG Engenharia declara que a politica da qualidade da empresa esta comprometida em
atender aos requisitos legais e demais requisitos, sendo comunicada e disponibilizada para as
partes interessadas no site da empresa. A comunicacdo da politica da qualidade se da por meio

de placas de sinalizacéo, site da empresa, além de estar presente no planejamento estratégico.
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Desse modo, evidenciado o desenvolvimento e a comunicacdo da politica da qualidade,
conforme declarado pela alta direcdo da TAG Engenharia, a empresa atende aos itens 4.3, 5.1
e 5.2 da 1ISO 9001:2015.

5.2.3 Necessidades e expectativas de partes interessadas

De acordo com o item 4.2 (entendendo as necessidades e expectativas de partes
interessadas) da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, a organizacao deve determinar as partes
interessadas e o0s requisitos dessas partes interessadas que sejam pertinentes para o sistema de
gestdo da qualidade, e monitorar e analisar criticamente essas informagdes (ABNT, 2015).

No sentido de cumprir esse item da norma, as partes interessadas pertinentes ao SGQ da
TAG Engenharia, bem como os requisitos dessas partes interessadas podem ser evidenciados
através do documento de suporte FORM. SGQ 12 — Requisitos e monitoramento das partes

interessadas (Figura 16).

6% 1d.: FORM. 560 12

o0 REQUISITOS E MONITORAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS .
Rev.:

TA%
Engenharia  wormes de referénda: 150 30012015 Data: 16/09/2021

Partes Interessadas Requisitos (necessidades e expectativas)

INTERNAS

Colaborador
Qualificac3o dos colaboradores através de programas de

Auditorias contabeis;

inanceiro; Indicadores de desempenho econdmicos e financeires;

Plane de comunicag&o.

Pesquisa de Satisfacdo do Cliente;

Indicadores de desempenho relacionados ae mercado;

Receber atempadamente;
Fornecedores Parceria, bom relacionamento comercial, operacional e financeiro;

Cumprimento dos requisitos contratuais

Cumprimente dos requisites legais;

dos prazos de pagamento de impostos, prestar contas, |

EXTERNAS

sindicatos
Satde ocupacional, boas condigdes de trabalho; Laudos LTCA € PPRA;

Figura 16 - Requisitos e monitoramento das partes interessadas

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme estabelecido pela ISO 9001:2015, a identificacdo das partes interessadas faz parte
do processo de analise do contexto da organizacdo. Segundo a Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas (2015, p.14), “as partes interessadas pertinentes sdo aquelas que fornecem risco

significativo para a sustentabilidade organizacional se as suas necessidades e expectativas ndo
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forem atendidas”. Ou seja, ainda que bastante importante, os clientes externos nao sao os unicos
interessados no negocio, é importante considerar todas as partes interessadas como
fornecedores, organismos reguladores, colaboradores e acionistas da organizagédo
(GEROLAMO E CARPINETTI, 2016).

Conforme a Figura 16, o documento FORM. SGQ 12 apresenta as partes interessadas, sejam
elas internas ou externas, consideradas pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade da
empresa, assim como 0s seus requisitos identificados, que podem ser uma necessidade ou uma
expectativa, e a forma com que a organizacao planeja monitora-los. Desse modo, o0 uso continuo
do documento de suporte FORM. SGQ 12 pode evidenciar que a TAG Engenharia atende ao
item 4.2 da ISO 9001:2015.

5.2.4 Comunicacéo

De maneira bem simples, no que se refere a comunicacdo a norma estabelece no item 7.4
que a organizagdo deve determinar as comunicacdes internas e externas, incluindo (ABNT,
2015):

a) O que comunicar sobre o sistema de gestao da qualidade;

b) Quando comunicar;

c) Com guem estabelecer a comunicacéo;

d) Como fazer a comunicacéo;

e) Quem comunica.

No sentido de cumprir esse ponto da norma, a TAG Engenharia desenvolveu o documento
de suporte FORM. SGQ 03 — Plano de comunicacdo (Figura 17) com o objetivo de apresentar
como a organizacao divulga internamente e externamente sua politica da qualidade, bem como

os resultados de auditorias internas e externas.



0%
D'DO
TAG |
Engenharia

PLANO DE COMUNICAGAO

Id. FORM. SGQ.03

Rev.: 01

Norma de Referéncia: NBR 1SS0 9001:2015

Data: 16/07/2021

0 QUE COMUNICAR

QUANDO COMUNICAR

COM QUEM SE COMUNICAR

COMO COMUNICAR

PLANO DE COMUNICACAO

QUEM COMUNICA

Permanentemente

Todos os colaboradores, prdprios ou
terceirizados

Planejamento Estratégico, placas
de sinalizagdo, site, banners

Lideres de Processos

Politica da Qualidade

Integragdo

Novos colaboradores

Power Point, placas de sinalizagio,
apresentagtes no geral e site

Seguranga, RH e 5GQ

Sob demanda

Clientes ou futuros clientes

Site

Comercial, SGQ e Diretoria

Alteragio de

Email, Microsoft Teams e

e demais partes interessadas

Apos revisio Lideres de Processos 5G
Procedimentos e treinamentos a
Resultados de R o ; . .
o Apds auditoria Lideres de Processos Email, Microsoft Teams e verbal SGO
Auditorias
i Clientes, futuros clientes, colaboradores w Diretoria e demais
Novidades Sempre gue necessario Marketing, reunidos e publicidade

departamentos

Comunicados Externos

e Internos

Sempre que necessario

Clientes, futuros clientes, colaboradores
e demais partes interessadas

Marketing, reunidos, publicidade
email, site e midias sociais

Diretoria e demais
departamentos

Quadro de Alteragtes:

Figura 17 - Plano de comunicagéo

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

De acordo com Gerolamo e Carpinetti (2016), comunicac@es sobre o sistema de gestao da
qualidade podem incluir politica da qualidade, realizacdo de auditorias internas e externas e
mudancas em processos ou procedimentos, em que podem ser usados como veiculos de
informagdo meios como boletim interno, impresso ou eletronico, mural e cartazes.

Conforme a Figura 17, o documento FORM. SGQ 03 apresenta o plano de comunicacdo da
TAG Engenharia. Nele esta contido o que comunicar, quando comunicar, com quem se
comunicar, como comunicar e quem comunica, conforme estabelecido pela norma de
referéncia. Com isso, 0 uso continuo do documento de suporte FORM. SGQ 03 pode evidenciar
gue a TAG Engenharia atende ao item 7.4 da 1ISO 9001:2015.

5.2.5 Controle de saidas ndo conformes e agdo corretiva

De acordo com o item 8.7 (controle de saidas ndo conformes) a organizagéo deve garantir
gue as ndo conformidades sejam identificadas e controlados assim como lidar com as saidas
ndo conformes e reter informagdo documentada que descreva a ndo conformidade e as agoes
tomadas (ABNT, 2015). Aléem disso, o item 10.2 (ndo conformidade e acdo corretiva)
estabelece que na ocorréncia de ndo conformidades incluindo as provenientes de reclamacdes,
a organizacdo deve reagir as ndo conformidades, avaliar a necessidade de acdo corretiva e

implanté-la, caso necessario.
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No sentido de cumprir com esses pontos da norma, a TAG Engenharia desenvolveu o
procedimento operacional POP. SQG 02 — Controle de saidas ndo conformes, agdo corretiva e
gestdo de riscos (Figura 18) com o objetivo estabelecer método para assegurar que 0s produtos
e processos que ndo estejam conformes sejam identificados e controlados para evitar sua
entrega ou uso intencional. Também € proposito estabelecer procedimento para a aplicacao de
acOes corretivas, de modo a evitar a repeticdo das ndo conformidades identificadas, prevenir
suas ocorréncias e possibilitar a melhoria continua dos produtos e processos.

Controle de Saidas N3o Conformes, Acdo Corretiva Id. POP. 5QG - 02
e Gestdo de Riscos Rev.- 01
Norma de Referéncia: NER 150 9001:2015 Data: 24/06/2021

3 DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES

Ao ocorrer uma nde conformidade, incluindo as provenientes de reclamagdes, faz-se
necessario reagir 4 nio conformidade, avaliar a necessidade de agio para eliminar as
causas da ndo conformidade, implementar gualguer acdc necessiria e analisar
criticamente a eficcia da acdo corretiva tomada.

Para as tratativas de uma ndo conformidade, deve-se considerar as orientagfes

descritas neste procedimento nos itens 3.1 a 3.4,

3.1 Identificacdo de Ndo Conformidades

Deve-se assegurar que saidas gue ndo estejam conformes com seus requisitos sejam

identificadas e controladas para prevenir seu uso ou entrega nio pretendido.

Ao identificar uma ndc conformidade o colaborador devera comunica-la ao Diretor da

Area a que reporta,

Uma Nio Conformidade (NC) & normalmente detectada durante as seguintes situaces:
a) Mo desenvolvimento normal das atividades da empresa;

b

Reclamacio e/ou sugestio de clientes e demais partes interessadas;

¢} Auditorias da Qualidade;

d) Analise das Fichas de Avaliagdo/Inquérites de Satisfacdo;

e

Moniteramento dos procedimentos do SGQ;
f} N&o atendimento dos indicadores operacionais, objetivos e metas;

Reunido de andlise critica;

8

h) Gerenciamento de Riscos.

Figura 18 - Controle de saidas ndo conformes, agéo corretiva e gestdo de riscos

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme apresenta a Figura 18, o documento estabelece que ao ocorrer uma néo
conformidade na TAG Engenharia, incluindo as provenientes de reclamacdes, faz-se necessario
reagir a ndo conformidade, tomando medidas apropriadas, que dependem do tipo da néo
conformidade e de seu impacto sobre a conformidade do servigo. Assim, as ndo conformidades
podem ser tratadas com um ou mais dos seguintes modos:

a) acorregdo, ou seja, corrigir a situacdo ndo conforme;

b) a segregagdo, que deve ocorrer nos casos em que for optada pela ndo utilizagcdo do

produto/servico afetado ou ainda quando este for direcionado para outro uso (sendo que

neste caso o0 produto deve ser identificado de forma a evitar seu uso inadequado);
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c) contencdo, que permitira a implantacdo de medidas de controle para conter a situacao
ndo conforme;

d) retorno ou suspenséo de provisao de obras e servicos;

e) informacao ao cliente, quando necessario, podendo ser cliente interno e externo;

f) obtencdo de autorizacdo para aceitacdo sob concessdo;

g) o retrabalho, que, se possivel, o produto/servico podera ser refeito de forma a atender os
requisitos definidos pela empresa.

h) concessdo: que permitira a utilizacdo de um produto/servico ndo conforme na sua
aplicacdo original, sob autorizacéo da dire¢do ou engenheiro responsavel, sendo que essa devera
ser por escrito e assinada.

i) lidar com as consequéncias: que permitird ao departamento assumir a responsabilidade

de lidar com as consequéncias que podem ocorrer ao ndo tratar a ndo conformidade.

O registro da ndo conformidade deveré ser realizado através do formulario padrdo FORM.
SGQ 01 - Relatério de ndo conformidades (Figura 19).

OO

-] . - Id. FORM. 560 -01
0,0 RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE
Rev.: 01
E n ge n ha ri & Morma de Referéncia: NER 1550 5001:2015 Data:  14/07/2021
|EmilenlelDeparlamenlo| |HFN | |Dala |
n
Origem Descricao da NC
[ )] ProcessaNC [ ) Auditaria Interna
[ 1 ProdutaMC [ 1 Auditoria Externa
[ 1 Formecedar [ 1 Gerenc. deRiscos
[ ] Cliente [ ) Outros:
Agibes para Controla-la e Corrigi-la [Agdo imediata)
Agdo Data Impl. Autoridade Responsavel Assinatura
Andlise Critica
P iveis C. Existe NC [ Sim [ 1 Mo
ossivels L-ausas Pode Existir {1 Sm {1 Mo
Liamantdnins

Dentre as agoes que podem ser tomadas estdo:

Lidar com as Consequéncias: Permitird a0 departamento assumir
aresponsabilidade de lidar com as consequéncias que podem acarrer
a0 ndo tratar a ndo conformidade.

Retrabalho: Se possivel, o produtolzerniga
[ 1 podera ser refeito de forma a atender os requisitas
definidoz pela emprez.a.

[

Consequéncias:

Concess3o: Permitird a utlizagdo de um
produtalzervigo ndo conforme na sua aplicagio

[ 1 original, sob autorizag S0 da direg S0 ou engenheiro
responsavel, sendo que essa devera ser por escrita
& azsinada.

Segregagio: Deve oconer nos casos em que for optada pela nio
utilizagdo do produtalservigo afetado ou ainda quando este for
direcionado para outro uso [sendo que neste caso o produto deve ser
identificado de forma a evitar seu uso inadequado).

(]

ContengSo: Permiticd 2 implantagSo de medidas

[ 1 Comegio: Corigir a situagfo ndo conforme. 1 . P
de controle para conter a situagio ndo conforme.

Suspensio de Provis3o de Obras e servigos: Quando
necessano, a empresa poderd suspender a provis8o de obras e servigos.

Informar o Cliente: Quando o cliente preciza ser
informado da situagio da nfo confarmidade.

[

Autoridade responsavel pela Data Impl. Assinatu
agio: ra:

Figura 19 - Relatdrio de Ndo Conformidades

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia
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Conforme ilustra a Figura 19, o formulario padréo contém a origem da ndo conformidade,
as tomadas para evitar seu uso intencional e a autoridade responsavel pela decisao sobre a acdo
de como tratar a ndo conformidade, conforme estabelece a norma de referéncia. Por fim, o
acompanhamento e controle de ndo conformidades sdo realizados atraves do formulario padrédo
FORM. SGQ 10 - Acompanhamento de NC (Figura 20), que contém informac6es sobre o

andamento das tratativas das ndo conformidades.

°, Id. FORM. 560, 10

% ~
50 ACOMPANHAMENTO E CONTROLE DE NAO-CONFORMIDADES
G

TAI
Engen harla Norma de Referéncia: 150 9001:2015 Data 20/08/2021

Dados Gerais Indicador - Agées de tratamento de NC realizadas

Situacio das AcBes Agies Concluidas

Rev.: 01

. 0%
ACOES

| Concluidas

0
0
0

Reprogamadas 0%

DESCRICAD DA
NC

0 0
08 [

B Conduias = Em andamento o prazo Fora do prazo

EE=HONE AV DATADANC  PRAZODE TERMiD  MOYOFPRAZO REALIZADO STATUS TRATAMENTO EF"?::;%‘E‘SDAS

N-DANC DEPARTAMENTO PREVISTO

ACAO

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Figura 20 - Acompanhamento de ndo conformidades

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme ilustra a Figura 20, o formulario padrdo de acompanhamento e controle de ndo
conformidades estad dividido em trés partes. A primeira parte apresenta os dados gerais,
informando a quantidade total de a¢Bes concluidas, atrasadas, reprogramadas e em andamento,
além de conter um gréafico. A segunda parte contém dois gréaficos sobre as a¢fes de tratamento
das ndo conformidades, um ilustrando a situacdo das acdes (concluidas ou em andamento) e o
outro apresenta o percentual das acdes concluidas no prazo e fora do prazo. Ja a terceira parte
contém a tabela principal em que os dados sobre 0 acompanhamento e controle séo inseridos.
Nessa tabela deve-se preencher os dados relacionados a ndo conformidade, como o nimero da
ndo conformidade, uma breve descricdo, a agdo proposta, as datas do processo de
acompanhamento e a eficacia das agdes. Com isso, 0 uso continuo dos documentos
supracitados pode evidenciar que a TAG Engenharia atende aos itens 8.7 e 10.2 da ISO
9001:2015.

5.2.6 Organizacéo e seu contexto

De acordo com o item 4.1 (entendendo a organizagéo e seu contexto) da norma ABNT NBR

ISO 9001:2015, a organizacdo deve determinar, monitorar e analisar fatores internos e externos
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que sejam apropriados para 0 seu propdsito e para seu direcionamento estratégico (ABNT,
2015).

No sentido de cumprir esse item da norma, a TAG Engenharia desenvolveu o documento
de suporte FORM. SGQ 13 — Analise de cenario (Figura 21).

0% , , Id. FORM 5GQ 13|
850 ANALISE DE CENARIO O —
TAG . Ver.: o1
Engenharia
Norma de Referéncia: NBR 1S0 9001:2015 Data: 221072021
FATORES INTERNOS DA EMPRESA ‘ ‘ FATORES EXTERNOS DA EMPRESA
Fraquezas Ameagas
1 1
2 2
8
E 3 3
;-af 4 a
z
il 5 5
s
] 6 6
£ 7 7
8 8
9 9
10 10
Forgas Oportunidades
1 1
" 2 2
= 3 3
E
4 4
-9
I 5 5
s
E 6 &
7 7
8 8
9 9
10 10

Figura 21 - Analise de cenéario

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme ilustra a Figura 21, o formulério € utilizado para determinar as questfes externas
e internas através de uma andlise de cenario, que inclui tanto os fatores positivos (forcas e
oportunidades) como negativos (fraquezas e ameagas).

O contexto da organizacdo considera fatores internos, como valores e desempenho da
organizacdo, assim como fatores externos, como mercado e ambientes social e econémico
(ABNT, 2015). Segundo Gerolamo e Carpinetti (2016), a Matriz SWOT, que significa uma
analise interna dos pontos fortes e dos pontos fracos do negocio, assim como uma anélise do
ambiente externo, tanto das oportunidades como das ameacas, é uma ferramenta que pode
auxiliar as organizacgdes a cumprir com esse item 4.1 da norma. Desse modo, 0 uso da Matriz
SWOT para analisar o cenario da empresa pode evidenciar que a TAG Engenharia atende ao
item 4.1 da ISO 9001:2015.
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5.2.7 Auditoria interna

De acordo com o item 9.2 (Auditoria interna) da norma ABNT NBR 1SO 9001:2015, a
organizacdo deve conduzir auditorias internas a intervalos planejados para avaliar se o sistema
de gestdo da qualidade atende aos requisitos da norma, aos requisitos do SGQ e se esta sendo
praticado e mantido de maneira eficaz (ABNT, 2015).

No sentido de cumprir com esse ponto da norma, a TAG Engenharia desenvolveu o
procedimento padrdo POP. SQG 03 — Auditoria interna (Figura 22) com o objetivo de descrever
a atividade de auditoria interna da qualidade utilizada pela organizacédo para verificar a eficacia
e a conformidade do sistema de gestdo da qualidade com os requisitos da organizacdo e da

norma de referéncia.

. Id. POP. SQG - 03
Auditoria Interna ——

Rev.: 01

Norma de Referéncia: NBR ISO 5001:2015 Data: 20/10/2021

* O periodo em que sera realizada a auditoria;
* A equipe e o lider responsdvel pela auditoria, contendo os auditores e as
responsabilidades das partes interessadas;
* O critério e o escopo da auditoria.
Esse processo leva em consideraglo a importéncia dos processos, mudangas que afetam
a organizacdo e os resultados de auditorias anteriores.
O departamento da qualidade deverd comunicar aos departamentos que serdo

auditados sobre a realizagdo da Auditoria através de reunido ou e-mail.

2.2 Equipe auditora

A equipe auditora deve ser definida de maneiras tais gue o auditor ndo audite o seu
prépric trabalho, para que isso ndo ocorra, podem-se contratar auditores externos.

A equipe auditora deverd desempenhar seu trabalho com ética, honestidade e
responsabilidade, assegurando objetividade e imparcialidade durante o processo de

auditoria contemplando:

- Boa comunicagdo;

- Conhecimente da norma e requisitos do sistema da qualidade.

- Pontualidade;

- Verificar as conformidades e ndo conformidades de todos os requisitos;

- Evidenciar situagdes de ndo conformidades, conformidades e/ou oportunidades
de melhorias.

A avaliagdo de competéncia/habilidades da equipe auditora deverd ser realizada através
do formuldric FORM. SGQ 02 de avaliagdo de competéncias e habilidades de auditores

e documentagdes comprobatdrias do auditor.

Figura 22 - Auditoria interna

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme ilustra a Figura 22, o procedimento operacional padrdo de auditoria interna da

empresa contém as diretrizes estabelecidas para garantir que todos os processos de trabalho da
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organizacéo estejam conformes com os requisitos da organizagédo e da norma de referéncia. As

orientagdes descritas neste procedimento estdo relacionadas a elaboragdo do

programa de

auditorias, selecdo da equipe auditora e execucao de auditorias no proprio local e remotas.

Periodicamente, um programa de auditoria deve ser elaborado pela empresa. Para isso, a

TAG Engenharia desenvolveu o formulario padrdo FORM. SGQ 05 de Programa de auditoria

interna (Figura 23).

Id.

FORM. SG0 05

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

Rewv.:

o

T
Engen hariaNoma de Referéncia: NERISS0 90012015

Data: 2702021

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA - 150 9001:2015

OBJETIVO: Avaliar 3 eficicia do Sistena de Gestio da Qualidade
CRITERIO: 150 900125
ESCOPOD: Auditoria completa conforme escopo do certificado da (S0 30012015
FPERIODICIDADE Anual
PERIODO: AREAS AUDITADAS
Al -
AUDITORES AZ-
AZ-
A4 -
3 i
z il
DATA HORARIO £ #
=
T <
ABERTURA = w o
REUMIOES g 2 a g E @ 2
ENCERRAME & = < =] = 5 =
NTO < £ o & =z 2 3 -
=1 =} =4 @ = i} & @
[X] [X] o o =) 3 B© o
ona,
PROGRAMACAD
AUDITORIA HORARIO
AUDITOR
AUDITOR Fiealizar & conduzir auditoria inkerna [sequinde o cronograma de auditoria da empresa) & emissio do relatdnic final,
RESPONSABILIDA | AUDITADD Farnecer informagdes solicitadas durante tado o processa de auditoria.
DES COORD. AUALIDADE | Acompanhar o auditor em todas as ireas auditadas e realizar avaliagio do mesmo.
DIREGED Farnecer recursos para realizagio da auditoria.
Item n."
4.0 Entendendo a oranizagio ¢ seu conterto ® ®
5.0 Lideranga » o
6.0 Flanejamento = x = x = = = =
7.0 Apoio = = = =
20 Operagio Execugio de Obra - % - % H % H
9.0 Avaliagio de desempenho » » »
10,0 Melhoria = x = x = = = =

OBSERVACOES

RESFONSAYEL: |

|ASSINATUHA:|

|DA.TA:|

|ﬂuadru de Alteragi

Figura 23 - Programa de auditoria interna

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme ilustra a Figura 23, primeiramente o formulario de programa

de auditoria

apresenta as informacdes gerais do programa, contendo o objetivo, critério, escopo e
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periocidade. Em seguida, o programa apresenta a equipe de auditores responsavel pelas
auditorias, as datas e horarios das reunifes de abertura e encerramento do programa, a
programacao, as areas e itens auditados, e as responsabilidades dos envolvidos. A equipe de
auditores é formada de maneiras tais que o auditor ndo audite o seu proprio trabalho, o que pode
ocasionar na contratacdo de auditores externos. Ja a programacdo de auditoria consiste em
informar o dia, horério e auditor responsavel por auditar os itens selecionados de cada &rea.

Apos a realizacdo da auditoria, o relatorio € distribuido aos responsaveis pelos setores
auditados e a diretoria. Este relatorio é parte integrante das informacdes para analise critica do
sistema da qualidade. Com isso, 0 uso continuo dos documentos supracitados pode evidenciar
que a TAG Engenharia atende ao item 9.2 da 1ISO 9001:2015.

5.2.8 Planejamento de mudancas

De acordo com o item 6.3 (planejamento de mudancas) da norma ABNT NBR ISO
9001:2015, ao determinar a necessidade de mudancas no sistema de gestéo da qualidade, essa
mudanca deve ser feita de forma planejada e sistémica (ABNT, 2015). Ou seja, cabe a empresa
determinar a necessidade de mudancas no sistema de gestdo da qualidade, quando devidas, para
melhorar a eficacia dos processos.

No sentido de cumprir esse ponto da norma, a TAG Engenharia desenvolveu o documento
de suporte FORM. SGQ 04 — Planilha de planejamento de mudancas (Figura 24) com o objetivo
de apresentar como a organizacao planeja as mudancas consideradas necessarias no sistema de

gestdo da qualidade.

0% Id. FORM. SGQ 04
os° PLANILHA DE PLANEJAMENTO DE MUDANGAS 1
Rev.: 01

TAG .
Engenharia Norma de Refer&ncia: N3R 1550 S001:2015 Data: 16/08/2020

[souciTantE: [ [sETOR: [ [paTA: [ REGISTRO N2: pMo1 |
|LUCﬂ.L: ‘ |ESCR|T6RID ‘ ‘DBRA: | ‘

ORIGEM DA MUDANGA

|AUDITORIA (INTERNA OU EXTERNA)
|PrROJETO

|RECLAMACAO DE CLIENTE
OBRA

NORMATIVA OU REQUISITO LEGAL
ANALISE CRITICA DA DIRECAO
GESTAO DE RISCOS

[INSPECAO FINAL E ENTREGA

NAO CONFORMIDADE

GESTAO

PROCESSO

OUTROS:

PARTICIPANTES

DESCRICAO DO DA (Por que a muds d sendo feita?)

POTENCIAIS CONSEQUENCIAS (Quais podem ser as iai ncias d is 05 riscos?)

INTEGRIDADE DO 5GQ (Com essa d: i a i i & ajudando i ;. S0 do
cliente e a alcangar os objetivos preestabelecidos?)

Figura 24 - Planilha de planejamento de mudangas

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia
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Conforme ilustra a Figura 24, o formulario contém a origem da mudanca, os participantes,
0 proposito da mudanga e seus potenciais consequéncias, o cuidado com a integridade do
sistema de gestdo da qualidade, a disponibilidade de recursos e a aloca¢do ou realocacdo de
responsabilidades, conforme estabelece a norma. Com isso, o planejamento de mudancas pode
ser evidenciado através do FORM. SGQ 04 (Figura 24), bem como através de atas de reunido,

cronograma de atividades e lista de treinamentos.

5.2.9 Processos, produtos e servicos providos externamente

De acordo com o item 8.4 (controle de processos, produtos e servigos providos
externamente) da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, a organizagdo deve determinar e aplicar
critérios para avaliacdo, selecdo, monitoramento e reavaliacdo de desempenho de provedores
externos (ABNT, 2015).

No sentido de cumprir com esse ponto da norma, a TAG Engenharia desenvolveu o
procedimento operacional padrdo POP. SGQ 03 — Selecéo e avaliacdo de fornecedores (Figura
25) com o objetivo de estabelecer os procedimentos para selecdo e avaliagdo de desempenho

de fornecedores de materiais e servigos.

-~ S Id. POP. 50G - 03
Selecdo e Avaliacdo de Fornecedores
Rev.: 01
Norma de Referéncia: NBR 150 9001:2015 Data: 29/06/2021

1 SELECAO E AVALIAGAO DE FORNECEDORES
1.1 Objetivo

Estabelecer os procedimentos para selegdo e avaliagdo de desempenho de fornecedores

de materiais e servigos.
1.2 Responsaveis
» Qualidade;

» Suprimentos;

> Recebimento/Almoxarife.

2 DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES

Identifica-se a necessidade de determinar e aplicar critérios para a avaliacdo, selecio,
monitoramento de desempenho e reavaliagio de fornecedores, para identificar aqueles
que tenham as melheres condigles de fornecer materiais e servigos segundo os
requisitos.

Para a selecdo e avaliagio de fornecedores deve-se considerar as orientagdes descritas

neste procedimento nos ftens 2.1a 2.7.

2.1 Cadastro de Fornecedores e Prestadores de Servigos

O cadastro é a primeira etapa para uma empresa se candidatar a ser fornecedor.
Para novos fornecedores serd enviado o FORM. SUP 02 - Cadastro de Fornecedor que

deverdo encaminhar por e-mail as informacdes cadastrais para o Setor de Suprimentos.

Figura 25 - Sele¢do e avalia¢do de fornecedores

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia
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Conforme ilustra a Figura 25, o documento determina critérios para avaliar aquisi¢do de
produtos assim como para avaliar seus fornecedores, contendo orienta¢des sobre o cadastro de
fornecedores e prestadores de servigos, critérios para avaliacdo de fornecedores de materiais e
servigos, metodologia de avalicéo, classificacdo de desempenho do fornecedor e reavaliagéo.
Para inspecionar os produtos no ato do recebimento, a empresa desenvolveu o formulario

padrdo FORM. SUP 03 — Relatdrio de inspecdo de recebimento (Figura 26).

) -

oo L - . . FORM. SUP —

050 Relatdrio de Inspegdo de Recebi o Id. FORM. SUP — 03

TAG Rev.: 01

Engenharia y,ma de Referéncia: neR 1550 50012015 Data: 25/06/2021
DADOS DO RECEBIMENTOS
Fornecedor: NF N°:
Descrigdo do Material: Destino:
Ordem de Compra: Data de Entrega:
R avel pelo recebi
CHECK LIST
Quantidade esta conforme ordem de Sim Nie | Obs
compra?
Prazo de entrega foi cumprido? { )} Sm |{ ] MNio |Obs:
Os itens estdo conforme especificado? { )} Sm |{ ] MNio |Obs:
As embalagens encontram-se em boas "
_— Sim MNioc | Obs.
condigdes?
0 produto atende a norma técnica Sim Nz | Obe
especificada na 0.C?
Apresentou a documentagao exigida? { )} Sm |{ ] MNio |Obs:
A NF esta regularizada? { )} Sm |{ ] MNio |Obs:
RESULTADO
[ | Recebido [ 1 MNegado [ | Recebido condicionalments
Obs.:
Data Assinatura do Responsdvel

Quadro de Alteracdes:

Figura 26 - Relatdrio de inspeg¢do de recebimento

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme apresenta a Figura 25, o formulario para inspecdo de recebimento contém a
conferéncia da quantidade do produto descriminado na ordem de compra, prazo de entrega,
embalagem e outros aspectos relacionados ao produto. Com isso, 0 uso continuo dos

documentos supracitados pode evidenciar que a empresa atende ao item 8.4 da ISO 9001:2015.
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5.2.10 Acdes para abordar riscos e oportunidades

De acordo com o item 6.1 (acOes para abordar riscos e oportunidades) da norma ABNT
NBR ISO 9001:2015, a organizacdo deve determinar os riscos e oportunidades que precisam
ser contemplados para garantir que o SGQ consiga alcancar os resultados pretendidos; aumentar
a chance de efeitos desejaveis e prevenir ou reduzir a chance de resultados indesejaveis; e
alcancar melhoria continua (ABNT, 2015).

Para abordar os riscos e oportunidades a TAG Engenharia desenvolveu o documento de
suporte FORM. SGQ 11 - Gestao de riscos e oportunidades (Figura 27).

Id. FORM. S50 T
GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES P

TAG
En;en\ﬁarla Mormas de Heleréncia. S0 50012075 Data: 2302021

Periodicidade da And
Flesponsivel pela An.

Data da (Ntima Andlis Data da Préxima Andlise:

Data do Avaliagh
|| g ||emeroges|esmn|| @ U 5

Aot Stotus Descriga das Agtes PR

o Eficicia

a
Probatistade
-

2

§

Figura 27 - Gestéo de riscos e oportunidades

Fonte - Documentos SGQ TAG Engenharia

Conforme ilustra a Figura 27, o documento de suporte permite identificar os riscos, analisar
e avaliar a gravidade, a probabilidade e a forma de tratamento destes riscos. Primeiramente, o
documento apresenta um quadro de legenda com as informacdes que devem ser preenchidas
nas colunas da tabela principal. Assim, nas colunas sobre a identificagdo dos riscos deve-se
preencher o processo em que foi identificado o risco, uma breve descrigdo deste risco, a
categoria (interno ou externo), o tipo (risco ou oportunidade) e a consequéncia dele.

Em seguida, é feita a analise e avaliagdo dos riscos identificados, atividade que consiste em
detalhar as informagdes sobre o grau de risco e a probabilidade (baixo, médio ou alto), a
gradacéo (risco toleravel, risco consideravel ou risco intoleravel), a agdo ou medidas que seréo
adotadas para o controle e acompanhamento dos riscos e oportunidades, alem de descrever se
as acOes propostas para riscos e oportunidades estdo atendendo ao objetivo esperado. Na
empresa 0 acompanhamento dos riscos e oportunidades € feito periodicamente e de acordo com

a necessidade.
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O documento de suporte de anélise de cenario (FORM. SGQ 13), apresentado na subsecéo
5.2.6, pode ser utilizado para identificar os pontos fracos relacionados ao ambiente interno da
organizacao, assim como as emagas relacionadas a anlise do ambiente externo. Além disso,
este documento também pode ser utilizado nas a¢des para alavancar oportunidades, auxiliando
na identificacdo dos pontos fortes relacionados ao ambiente interno da organizacdo e das
oportunidades relacionadas a analise do ambiente externo organizacional.

Embora o item 6.1 determina que a organizacdo deve planejar agdes para abordar riscos,
ndo ha exigéncias em relacdo aos métodos para gestdo de riscos. A norma permite que as
organizacOes decidem por desenvolver ou ndo uma metodologia de gestdo de risco mais
extensiva que o estabelecido pela norma. Com isso, 0 uso continuo dos documentos

supracitados pode evidenciar que a empresa atende ao item 6.1 da 1ISO 9001:2015.

5.3 ANALISE GERAL

De maneira geral, a empresa caminha para a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade.
No entanto, apresentam-se trés pontos observados na norma de referéncia que a empresa precisa
se atentar: abordagem de processos, foco no cliente e operacdo. O Quadro 7 apresenta 0s
requisitos da norma que a organizacgéo atende completamente, bem como aqueles requisitos que

a organizacdo ainda nao atende ou atende parcialmente.

Quadro 7 - Implantacdo do SQG de acordo com 1SO 9001 na TAG Engenharia
Legenda:

Atendido
Atendido parcialmente
N&o atendido

Requisitos Itens Status

4.1. Entendendo a organizacao e seu contexto

4.2. Entendendo as necessidades e expectativas das partes
interessadas

4.3. Determinando o escopo do sistema de gestdo de qualidade
4.4, Sistema de gestdo de qualidade e seus processos

5.1. Lideranca e compromisso

5. Lideranca 5.2. Politica

5.3. Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais
6.1. AcOes para abordar riscos e oportunidades

6. Planejamento | 6.2. Objetivos da qualidade e planejamento para alcan¢a-los ﬁ

4. Contexto da
organizagao

6.3. Planejamento das mudancas
Continua
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7.1. Recursos

7.2. Competéncia

7. Apoio 7.3. Conscientizacéo

7.4. Comunicagéo

7.5. Informacdo documentada

8.1. Planejamento e controles operacionais

8.2. Requisitos para produtos e servigos

8.3. Projetos e desenvolvimento de produtos e servigos

8.4. Controle de processos, produtos e servicos providos
externamente

8.5. Producéo e provisao de servigo

8.6. Liberacdo de produtos e servigos

8.7. Controle de saidas ndo conformes

9.1. Monitoramento, medic&o, analise e avaliagcdo

8. Operagao

9. Avaliagao de 9.2. Auditoria interna
Desempenho — — —
9.3. Andlise critica pela direcéo
. 10.2. Néo conformidade e agéo corretiva
10. Melh -
0. Melhoria 10.3. Melhoria continua

Fonte — Autoria prépria

O requisito 4 da 1SO 9001:2015 apresenta itens para que a organizagdo possa compreender
seu préprio contexto a partir de fatores que influenciam os objetivos e a sustentabilidade da
organizacdo. Ao analisar esse requisito, observa-se que a empresa busca formas de conhecer o
mercado em que atua, além de identificar as partes interessadas e o que elas necessitam.

Para o0 contexto da organizacdo e com o propo6sito de definir o direcionamento estratégico
da empresa, a TAG Engenharia determina as questdes externas e internas através do documento
de suporte de andlise de cenario, que inclui tanto os fatores positivos (forcas e oportunidades)
como negativos (fraquezas e ameacas). As partes interessadas pertinentes ao SGQ, bem como
0s requisitos dessas partes interessadas podem ser evidenciados através do formulario de
requisitos e monitoramento das partes interessadas.

O escopo do SGQ esta descrito no planejamento estratégico e € composto por todos 0s
processos relacionados a prestacdo de servicos de manutencdo em sistemas de
telecomunicacdes e o desenvolvimento de projetos em engenharia elétrica. Por ultimo,
relacionado ao requisito 4, a organizacdo mantem informagdo documentada para apoiar a
operacao de seus processos. No entanto, a organizacao néo realizou o mapeamento de todos 0s
processos que sdo criticos para a gestao da qualidade.

O requisito 5 da I1ISO 9001:2015 apresenta itens relacionados ao papel e comprometimento
da lideranca com relacdo ao sistema de gestdo da qualidade. Nesse sentido, a alta direcao
estabeleceu uma politica de qualidade, assegurando que a mesma seja apropriada ao contexto

da organizacao e esteja disponivel como informacéo documentada. A politica da qualidade da
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TAG Engenharia esta declarada no planejamento estratégico, que se encontra documentado nos
arquivos do setor de processos e qualidade, acessivel a todos os colaboradores da organizagao.

Quanto aos papéis organizacionais, 0s responsaveis pelas atividades estdo descritos nos
procedimentos e nas rotinas operacionais, que recebem treinamento de sua participacdo nos
processos, assumindo a responsabilidade de aplicar as informac6es contidas nos documentos
que estdo diretamente envolvidos. Além disso, a empresa apresenta uma hierarquia de
autoridades através de sua estrutura organizacional, e as fungdes e responsabilidades para cada
funcdo estdo descritas no levantamento de perfil dos colaboradores.

O requisito 6 da ISO 9001:2015 apresenta itens relacionados ao planejamento para
implementacdo e manutencdo do sistema de gestdo da qualidade. Ao analisar esse requisito,
observa-se que a empresa busca formas de assegurar que 0s riscos e oportunidades relacionados
aos processos ligados ao SGQ sejam determinados e avaliados para que a empresa alcance seus
resultados pretendidos e a melhoria continua. A evidéncia destas acdes pode ser verificada no
formulério de gestdo de riscos e oportunidades.

Conforme ilustra o Quadro 7, no requisito 6 comecam a aparecer 0S requisitos ndo
atendidos. A organizacdo ainda ndo planejou como alcancar os objetivos da qualidade, o que
pode ser feito através de indicadores quantitativos.

Quanto ao planejamento das mudancas, cabe a empresa determinar a necessidade de
mudancas no sistema de gestdo da qualidade, quando devidas, para melhorar a eficécia dos
processos. O planejamento de mudancas pode ser evidenciado através da planilha de
planejamento de mudancas, atas de reunido, cronograma de atividades e lista de treinamentos.

O requisito 7 da ISO 9001:2015 apresenta requisitos relacionados as a¢fes de suporte para
implementacao e manutencdo do sistema da qualidade, considerando elementos de apoio como
infraestrutura, pessoas, documentacdo, competéncia, comunicacao e conscientizacao.

Ao analisar esse requisito, observa-se que o conhecimento organizacional da empresa é
determinado através dos procedimentos e rotinas operacionais de cada area, que descrevem
atividades, etapas de execucdo e tarefas a serem executadas de forma a atingir os objetivos da
qualidade. Assim que contratados, os novos colaboradores passam por treinamento de
integracdo em duas etapas. Na primeira etapa o colaborador recebe treinamento admissional e
da politica da qualidade. O mesmo pode ser dado pelo departamento de recursos humanos ou
qualidade. Na segunda etapa, com a area em que ira atuar, o colaborador recebe informacoes
sobre sua fungdo, em que o responsavel por cada setor deve treinar o funcionario nas rotinas e

procedimentos especificos para a fungéo ligada ao departamento.
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Quanto ao item sobre comunicacgéo, a empresa estabelece meios de comunicacgéo interna e
externa para atender o SGQ e melhorar sua comunicagéo entre as partes interessadas conforme
descrito no formulario de plano de comunicagéo.

Ja sobre a documentacdo, os procedimentos de elaboracdo, revisdo, distribuicdo e
implantacdo de uma informacdo documentada encontram-se descritos no procedimento
operacional de controle de informagdo documentada. Os critérios e procedimentos para
disponibilizag&o e consulta de documentos do SGQ da TAG Engenharia encontram-se descritos
na rotina operacional de disponibilizacdo e consulta de informagdo documentada. Por fim, as
informacBes quanto ao armazenamento, protecdo, retencdo, disposicdo e distribuicdo das
informacdes documentadas encontram-se descritas no quadro de informagdo documentada de
cada departamento.

O requisito 8 da ISO 9001:2015 apresenta itens relacionados as operacGes de producao.
Nesse requisito, a norma apresenta os itens de varios processos das operacdes de producao,
como planejamento e controle; requisitos, projeto e desenvolvimento de produtos e servicos;
avaliacdo de produtos adquiridos externamente; producdo, fornecimento e liberacdo de
produtos e servigos; e controle de resultados ndo conformes.

Conforme ilustra o Quadro 7, o requisito 8 € o menos conforme. A empresa possui varias
acOes relacionadas aos controles de processos, produtos e servi¢os adquiridos externamente e
ndo conformidades, mas nada documentado em relacdo aos controles de projeto e
desenvolvimento de servicos. Sugere-se, portanto, a elaboracdo de procedimentos padrdo de
controle dos processos relacionados a operagdo, definindo os métodos e técnicas utilizados
Nesses processos, 0S recursos necessarios e a sequéncia e a interacdo das atividades que
compdem esses processos.

Quanto ao controle de processos, produtos e servicos providos externamente, séo feitas
avaliacdes dos fornecedores de acordo com o servico prestado a fim de identificar aqueles que
tenham as melhores condicOes de fornecer materiais e servigos para a empresa. A evidéncia
destas acdes pode ser verificada no procedimento operacional padréo de selecdo e avaliacéo de
fornecedores. Ja 0s métodos para assegurar que saidas que ndo estejam conformes com o0s
requisitos sejam identificadas e controladas encontram-se descritos no procedimento
operacional de controle de saidas ndo conformes, agdo corretiva e gestdo de riscos.

O requisito 9 da ISO 9001:2015 apresenta os itens relacionados a avaliagdo de desempenho
tanto dos resultados das operacGes de produgdo como do SGQ. Nesse sentido, a empresa ainda
n&o possui registros sobre resultados de avaliacdo de satisfacdo do cliente, que faz parte do item
sobre monitoramento, medicdo, anélise e avaliacdo. Para mensurar a eficacia do sistema da

qualidade e monitorar a satisfacdo do cliente, sugere-se a empresa a aplicacdo de pesquisas de
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opinido junto aos clientes com o objetivo de coletar informacdes sobre a qualidade dos servicos
prestados e atendimentos comerciais.

Quanto ao item 9.2 da norma de referéncia, a TAG Engenharia S.A. conduz auditorias
internas com o objetivo de verificar a eficacia e a conformidade do sistema de gestdo da
qualidade com os requisitos da organizagdo e da NBR 1SO 9001:2015. As auditorias internas
devem ser desenvolvidas conforme o procedimento padréo de auditoria Interna, que descreve a
atividade de auditoria interna da qualidade utilizada pela empresa, a fim de determinar se o
sistema de gestdo da qualidade estad implementado e mantido eficazmente.

Além disso, a direcao analisa criticamente 0 SGQ da empresa para assegurar a sua continua
pertinéncia, adequacéo e eficacia. Reunides podem acontecer de acordo com a necessidade e
cronograma do sistema da qualidade, em que s&o discutidas as oportunidades para melhorias e
necessidades de mudancas no sistema.

Por fim, o requisito 10 da ISO 9001:2015 apresenta os itens relacionados a melhoria de
desempenho do SGQ, o que contempla os processos relacionados a ndo conformidades, agoes
corretivas e melhoria continua. Nesse sentido, a TAG Engenharia avalia a necessidade de reagir
para eliminar as causas da ndo conformidade, a fim de que ela ndo se repita ou ocorra em outro
processo. O procedimento operacional padrdo de controle de saidas ndo conformes, acédo
corretiva e gestdo de riscos estabelece procedimentos para a aplicacdo de ac¢Ges corretivas, de
modo a evitar a repeticdo das ndo conformidades identificadas.

Além disso, a empresa busca melhorar continuamente a adequacao, suficiéncia e eficacia
do sistema de gestdo da qualidade através da politica da qualidade, resultados de anélise e
avaliacdo e as saidas de analise critica da direcdo, avaliacdo e tratamento de riscos, acoes
corretivas e preventivas, tratamento de ndo conformidades e resultados de auditorias.

Em resumo, ap6s colocar todos os procedimentos em pratica, ou seja, finalizar a etapa de
implantacéo do sistema, a empresa pretende avancar para a etapa de certificacdo. E importante
ressaltar que o processo de auditoria de certificacdo avalia tanto o nivel de preparacdo da
organizacdo em relagdo ao seu sistema de gestdo quanto sua implantagéo e eficacia. Ou seja, 0
processo de auditoria ndo tem por objetivo apenas avaliar a estrutura documental do SGQ
estabelecido, mas também como a empresa estabeleceu seu sistema de gestdo, as condi¢des do
ambiente e todos 0s processos e locais que fazem parte do SGQ. Uma pré auditoria pode ser
feita para identificar possiveis gargalos, que podem ser corrigidos antes do processo de auditoria

final de certificacéo.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Com a competitividade no mercado cada vez mais intensificada e com o aumento do
nivel de exigéncia dos clientes, a gestdo da qualidade assume a essencial funcdo de relacionar
a ideia de qualidade ndo apenas ao grau de perfeicdo técnica de um produto, mas também com
satisfacdo do cliente. Esta maior conscientizacdo da importancia do cliente fez com que as
organizacg0es investissem nos sistemas de gestdo da qualidade, tais como os sistemas de gestdo
da qualidade da série 1SO 9000, que tem sido adotada pelas empresas como fonte de vantagem
competitiva para melhoria de produtividade, e consequentemente conquistar mercado.

Com foco na problematica da pesquisa, foram definidos objetivos a atingir com a
realizacdo deste trabalho, dos quais se destacam: a anélise da implantacdo de um SGQ baseado
na 1ISO 9001:2015 em uma empresa prestadora de servicos de engenharia elétrica, motivagoes,
dificuldades e vantagens encontradas na implantacdo deste e estudar a percepcao de um terceiro
que participou do processo de implantacdo da empresa.

Na sua maioria 0s objetivos definidos neste trabalho foram atingidos. Quanto a analise
do processo de implantacdo do SGQ na unidade de estudo, o projeto de implantacdo do SGQ
na TAG Engenharia foi estruturado de forma a atender aos requisitos que o documento de
referéncia estabelece. O cronograma contém atividades que envolvem o desenvolvimento de
documentacdo (item 7.5 da 9001:2015), contexto da organizacdo (item 4 da 1SO 9001:2015),
definicdo de papéis, responsabilidades e autoridades (item 5.3 da ISO 9001:2015), politica da
qualidade e seus objetivos (itens 5.2 e 6.2 da ISO 9001:2015) e auditoria interna (item 9.2 da
ISO 9001:2015).

No entanto, o projeto de implantacdo do SGQ de acordo com a ISO 9001:2015 na
empresa ainda esta em andamento, o planejamento inicial ndo foi cumprido, resultando em
algumas mudancas no prazo final. Conforme apresentado nas segdes anteriores, a empresa
caminha para cumprir com os requisitos da norma, mas a falta de comprometimento em cumprir
com o prazo estabelecido pode atrasar este projeto mais vezes.

Assim, o objetivo geral da empresa para a qualidade nédo foi alcancado até ao momento,
uma vez que o projeto de implantacéo teve seu cronograma prolongado. Embora a meta final
da empresa ainda ndo tenha sido alcangada, ou seja, obter a certificagdo através de uma auditoria
de certificacdo por uma entidade acreditada, muito trabalho foi elaborado, como o
desenvolvimento de um planejamento estratégico que contem a politica da qualidade, viséo,
missdo e valores da empresa; a criagdo de uma estrutura documental na organizacdo; e a

elaboracdo de procedimentos operacionais.
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Este trabalho apresenta também as principais motivacfes que levaram a TAG
Engenharia a implantar um SGQ de acordo com a norma de referéncia, bem como as
dificuldades encontradas no processo.

Conforme os estudos de Mello et al. (2021) e Régo e Medeiros (2018), a empresa
apresenta motivacgdes interna e externa, tendo em vista que estd comprometida com a melhoria
continua de seus processos internos, assim como busca o certificado para melhorar a imagem
organizacional. Ja as dificuldades identificadas no processo de implantagdo da TAG Engenharia
corroboram com os estudos de Ferreira e Candido (2020) e Mello et al. (2021), que
identificaram a falta de comprometimento da alta direc&o, resisténcia dos funcionarios e cultura
organizacional como importantes dificuldades identificadas na adoc¢éo da norma 1SO 9001.

Quanto ao estudo da percepcdo de um terceiro que participou do processo de
implantacdo da empresa, a visdo da consultora responsavel pela implantacdo do sistema de
gestdo da qualidade na empresa contribuiu com a andlise do processo, fornecendo informacoes
relevantes sobre todo o planejamento da implantacdo, bem como as dificuldades encontradas
durante esse processo.

Ao nivel da aprendizagem adquirida com a realizacdo deste trabalho, pode-se afirmar
que foram obtidos conhecimentos relevantes sobre a 1SO 9001:2015, especialmente na
interpretacdo e aplicacdo dos requisitos da mesma, incluindo as informacdes sobre os
documentos exigidos.

A 1SO 9001 apresenta uma estrutura de gestao que trabalha no entendimento para buscar
a informacdo do cliente de uma forma exata e, a partir dela, permite a empresa desenhar 0s
requisitos dos clientes, estabelecer os processos, avaliar 0s riscos para executar 0 Servico, e
planejar e executar a realizacdo do servico. Apdés a realizacdo do servigo a norma permite avaliar
se 0 servigo esta de acordo com as especificacdes do cliente, tratar possiveis ndo conformidades
e fazer o ciclo de melhoria continua.

Ou seja, a 1ISO 9001 deve ser entendida como uma atitude que permite a empresa
planejar com antecedéncia, se organizar, ter padronizacédo, possuir colaboradores alinhados para
atender plenamente aos requisitos dos clientes, independentemente da complexidade do
produto/servico.

Por fim, cabe ndo s6 ao departamento da qualidade, mas também a alta direg&o,
conscientizar todos os colaboradores, transmitir a importancia da participacdo de todos,
esclarecer davidas sobre os processos e documentacdo, e recolher sugestdes de melhoria. A
eficiéncia do projeto de implementacdo s6 é possivel quando existe lideranca e o

comprometimento da alta direcdo em relagéo ao SGQ.
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APENDICE A - ENTREVISTA

1. Como foi feito o planejamento do processo de implantagéo do SGQ?

Consultora: O primeiro passo do planejamento consistiu em avaliar o cenario atual da
organizacdo e entender o que motivou a procura pela implantagédo do sistema de gestdo da
qualidade baseado na ISO 9001 (levantar questdes como: € uma decisdo estratégica?). Em
seguida, foi realizado um diagndstico inicial com o intuito de identificar como é a gestao atual
da empresa e como ¢ feito o atendimento aos requisitos legais, como normas e leis. Por fim, o
terceiro passo consistiu em organizar os dados coletados desenvolver um cronograma de

implantacdo do sistema de gestio da qualidade.

2. Foram realizadas as etapas de conscientizacdo e treinamento dos colaboradores em
relacdo a importancia das a¢cdes e mudancas a serem realizadas com a implantacdo do
SGQ?

Consultora: Sim, todos os colaboradores foram treinados e receberam orientacdes quanto a
mudanca que a empresa esta implantando. Foi refor¢ado que o sucesso da implantacdo depende
do engajamento de toda equipe e que cada colaborador é parte fundamental dessa nova cultura.

3. Quais sdo os principais motivos que levaram a empresa a implantar o SGQ baseado na
ISO 90017

Consultora: Tornar-se uma empresa solida na gestdo de processos com foco na satisfacdo do
cliente, ampliar as possibilidades de éxito no mundo corporativo e gerar resultados positivos

para a empresa e todas as partes envolvidas, através da certificacdo.

4. Quais foram as dificuldades encontradas durante o processo de implantacdo do SGQ?

Consultora: Pode-se dizer que a falta da cultura de gest&o, resisténcia a mudanca e o baixo
comprometimento da alta direcdo foram as dificuldades encontradas durante o processo de

implantacdo do SGQ.

5. Quais as expectativas quanto a implantacdo do SGQ?

Consultora: Melhoria continua de processos, o que envolve a padronizagdo e documentagdo
dos processos da empresa; melhoria na lideranga e gestdo do relacionamento, o que envolve a

definicdo de responsabilidades e autoridades, e uma redefinicdo da estrutura organizacional;
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foco no cliente, definicdo de estratégias baseadas em fatos e visdo sistémica de processo, o que
envolve aumentar a produtividade, reduzir os custos da ndo qualidade e aumentar a qualidade
dos servicos; e um fator de selecdo por parte dos clientes e a entrada em novos mercados, através
da certificacdo do SGQ.



