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RESUMO

Com um mercado cada vez mais competitivo as organizagdes estao
buscando cada vez mais aperfeicoar os seus processos e produtos. Nesse
sentido, a implantagcao de um sistema de gestao da qualidade apresenta-se
como um diferencial diante de outras organizagoes. O objetivo desse estudo é
avaliar os impactos da NBR ISO 9001:2015 no atual SGQ de uma distribuidora
de energia elétrica em Sergipe. Foram identificados os GAPs existentes entre o
SGQ atual da empresa e os requisitos da ISO 9001 versao 2015, além disso,
estabelece um ciclo, com um plano para migragcao do atual SGQ, para o novo
SGQ de acordo com essa nova norma. O presente estudo qualitativo foi
exploratério e documental. Por fim, com a implementacido do plano de
melhoria, a empresa podera migrar e certificar-se na versao da NBR ISO
9001:2015, melhorando a cada dia a prestagcdao de servigo de distribuicao de

energia e aumentando a satisfacao dos seus clientes.

Palavras-Chave: NBR ISO 9001. Sistema de Gestao da Qualidade. Distribuicao

de Energia Elétrica.



ABSTRACT

With an increasingly competitive market organizations are increasingly
seeking perfecting their processes and products. In this sense, the
implementation of a quality management system is presented as a differential
against other organizations. The aim of this study is to evaluate the impact of
ISO 9001: 2015 QMS in the current of an electric power distributor in Sergipe.
existing GAPs were identified between the current QMS of the company and
ISO 9001: 2015 requirements and establishes a cycle with a plan for migration
of the current QMS to the new QMS in accordance with this new standard. This
qualitative study was exploratory, bibliographic and documentary. Finally, with
the implementation of the improvement plan, the company can migrate and
make sure the version of ISO 9001: 2015, improving every day to provide power

distribution service and increasing customer satisfaction.

Keywords: ISO 9001 Quality Management System. Distribution of Electricity.
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1 INTRODUGAO

Com o advento da globalizagao e a abertura de novos mercados, passou a
existir uma maior competitividade entre as organizacbes e, desta forma, as
empresas tem buscado cada vez mais maneiras de se diferenciar umas das outras,
pois a concorréncia a cada dia se torna maior e ha uma enorme necessidade de
diminuir as perdas e custos envolvidos em todo o processo. Uma maneira de atrair
novos clientes € sendo inovador para se destacar em relagéo aos demais.

A partir da evolugado gerada pela globalizagao, foi instituido o Sistema de
Gestdao da Qualidade (SGQ) como forma de melhorar o gerenciamento das
empresas, analisando as atividades por elas desempenhadas e desenvolvendo
maneiras de implantacdo da qualidade de servigo para satisfagao dos seus clientes.
No Brasil, os clientes estao ficando cada vez mais exigentes e a cada dia que passa,
ha um numero maior de empresas que passam a adotar um SGQ dentro de suas
organizagoes.

Porém, para que de fato o SGQ seja implementado de maneira plena pela
empresa e gere uma maior confianga em seus clientes, foi preciso a criacdo de
normas especificas onde os processos desenvolvidos estejam dentro de um padrao
estabelecido, e foi com esse intuito que se criou a International Organization for
Standardization (ISO) para que as empresas sejam certificadas e o cliente tenha
uma viséo diferenciada na hora de optar por qual empresa deseja comprar produto
e/ou servicos.

A certificacdo gera uma comunicagdo entre organizagao, cliente e mercado.
Por isso, empresas que antes ndo se preocupavam com satisfagéo dos clientes e
gestdo de qualidade, passaram a investir para poder se adequar a esta nova
realidade e atender melhor o cliente. De acordo com a Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico e da Ciéncia e Tecnologia de Sergipe (Sedetec), o
estado de Sergipe, assim como outros estados do Nordeste, tem recebido a
implantacdo de novas empresas boa parte delas multinacionais e que ha muito

tempo utilizam NBR ISO de qualidade em seu SGQ, o que faz com que os
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seus concorrentes da regido passem a implantar o mesmo modelo com a finalidade
de se manter no mercado.

Para obtencédo da certificagdo, € necessaria uma analise minuciosa em toda
documentacdo e inspegdo de como as atividades estdo sendo desempenhadas
pelos colaboradores. A auditoria interna & necessaria para verificar o cumprimento
dos requisitos do SGQ, para que, posteriormente, a empresa possa receber uma
auditoria externa, ou seja, de certificagao.

Com o passar dos anos foi necessario fazer atualizagbes e adaptagdes nas
normas, promovendo a melhoria continua do SGQ. E foi o que acabou de acontecer,
mais uma vez, com a NBR ISO 9001. Foi feita uma nova atualizagao para que sua
aplicacdo proporcione ainda mais confiabilidade para os processos da empresa e
consequentemente para os clientes.

Diante disso, surge a questdo problematizadora: Qual o impacto da versao
2015 da ISO 9001 no SGQ da distribuidora de energia elétrica em Sergipe?

1.1 Objetivo geral

Avaliar os impactos da NBR ISO 9001:2015 no atual SGQ de uma

distribuidora de energia elétrica em Sergipe.

1.1.1 Objetivos especificos

v Caracterizar o SGQ atual de acordo com a NBR ISO 9001:2008 de uma
empresa de Distribuicdo de Energia Elétrica;

v Mapear os GAPs existentes entre o atual SGQ e os requisitos da NBR
ISO 9001:2015;

v Estabelecer um plano para migragao do atual SGQ para o novo SGQ de
acordo com a NBR ISO 9001:2015.

1.2 Justificativa

Este estudo é importante para empresa em questéo, pois possibilita continuar

com seu SGQ certificado, melhorando continuamente a prestacédo do servigo de
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distribuicdo de energia elétrica e consequentemente aumentando a satisfacao dos
seus clientes e o seu retorno aos acionistas.

Ocorre ainda uma significativa contribuicdo para o meio académico, uma vez
que estudos cientificos abordando a nova versdo da NBR ISO 9001:2015 , nesse
momento, sdo praticamente inexistentes, tornando o presente estudo uma fonte de

consulta para desenvolvimento de outros estudos cientificos.

1.3 Caracterizagao da empresa

A empresa estudo de caso foi criada pela lei estadual n° 943, de 03/06/59,
Distribuidora de Energia Elétrica em Sergipe organizada como sociedade de economia mista.

A sede da empresa esta localizada na cidade de Aracaju. Possui mais de 680
mil clientes e distribui energia para mais de 1,8 milhées de pessoas distribuidos em
63 municipios, abrangendo 27.354 km?2. Possui aproximadamente 935 colaboradores
proprios ativos e seu objetivo € oferecer uma distribuicdo de energia continuada e
eficiente para a populagéo.

O acionério que pertence a empresa estudo de caso, é composto por 13
distribuidoras e esta presente em 11 estados da federacéo, esta entre os 5 maiores
grupos do setor elétrico no pais, em relagdo a numero de clientes atendidos. A
empresa estudo de caso implantou o Sistema de Gestdo da Qualidade a partir do
ano 2002 e a primeira certificagdo na NBR ISO 9001:2000 ocorreu em 2004.

A politica da qualidade da empresa estudo de caso ja atende aos requisitos
da NBR ISO 9001:2015, pois trata de evoluir seu sistema de gestdo da qualidade
assegurando melhoria continua, satisfagao dos clientes e prové uma estrutura para
estabelecimento dos objetivos da qualidade, atendendo requisitos das partes

interessadas.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo seréo exibidos conceitos relacionados ao tema que servirao de

base para entendimento do presente estudo.

2.1 Conceitos e caracteristicas da qualidade

Lucinda (2010, p. 01) expressou que qualidade pode ter tantas variagoes e
definicdes quanto existem pessoas no mundo para poder opina-las sobre o que
entende sobre tal palavra.

Conforme Marshall Junior et al. (2011, p. 28), o método mais eficiente de se
definir qualidade é com a utilizagao da Politica da Qualidade de forma efetiva dentro
da empresa, usando diversos aspectos de sua abordagem. Este conceito pode ser
desenvolvido com a utilizagado de seus principios basicos.

“Qualidade é o atendimento de exigéncias e expectativas de clientes.”
(KIRCHNER et al., 2009, p.8). Fica evidente que para se atingir as expectativas dos
clientes, & necessario que se cumpra as exigéncias e regras estabelecidas, pelo
modelo de SGQ.

Segundo Paladini (2009, p. 9), é preciso definir as caracteristicas de maior
relevancia e quais serdo as areas de execugdo da Gestdo da Qualidade para saber
de que forma sera utilizada, isso s6 serd possivel, com a escolha primaria da
qualidade. Por sua vez, a qualidade pode variar de acordo com a area de atuagao
de cada organismo.

De acordo com Carvalho et al. (2012, p. 09), é quase que impossivel se obter
uma Unica definicdo como conceito da palavra qualidade, haja vista, que pode variar
de acordo com cada pessoa, dependendo de qual elemento da qualidade o cliente
ou pessoa deseja se apegar.

Adaptando algumas definicdes de Marshall Janior et al. (2011, p.29) sobre os
conceitos da qualidade e suas devidas definicdes, é possivel identificar como o
cliente enxerga e avalia a qualidade dentro da organizagédo o Quadro 1 mostra os

conceitos da qualidade e suas definigbes.
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Quadro 1 - Conceitos da qualidade e suas definicées

1. Desempenho Conjunto de atributos perceptiveis durante a operagao.
2. Caracteristica Todas as particularidades de um produto.

8 Gonfiabilidade Margem de seguranga para o aparecimento de possiveis

falhas.
4. Conformidade Quanto de fato o produto atende as suas caracteristicas.
5. Durabilidade Tempo de duragdo do produto.
6. Atendimento A eficiéncia e a eficacia no auxilio ao cliente.
7. Estética Avaliacao (positiva e/ou negativa) feita pelo cliente.
g.e%ueiliig:de Como o produto € visto na visao do cliente.

Fonte: Adaptado de Marshall Junior et al. (2011, p. 29)
Através destes oito conceitos, mostrados no Quadro 1, € que os supostos

clientes fazem a avaliacdo sobre a qualidade das organizagdes onde realizam as
compras ou necessitam de servicos prestados por elas. Desta forma, pode-se
analisar que o fato de levar em consideragéo alguns desses conceitos ou utilizar-se
da unido deles faz com que os clientes montem a sua cadeia de pretensoes sobre
as suas expectativas impostas sobre as empresas que estdo fornecendo um
resultado.

Seguindo com os conceitos apresentados, fica evidente que cada pessoa
possui um ponto de vista quanto a qualidade e de acordo com Miguel (2006, p. 20),
a definicdo desses conceitos parece ser facil, mas na verdade n&o €. Entao, para se

chegar a um acordo quanto a essas definicdes, ele baseou-se na definicao proposta




18

por (Garvin, 1988), onde ele propds uma divisdo em 7 dimensdes mostrada no

Quadro 2.

Quadro 2 — Dimensoes da qualidade

13

Caracteristica/Especificacoes

Conceito dificil de ser definido pelos
clientes, pois sao extremamente
subjetivos e depende da prioridade
imposta pelo cliente.

23

Desempenho

Modo como cada produto ira se
comportar de acordo com seu
rendimento, ou seja, se ira atingir as
expectativas propostas pelo cliente
que fez a aquisi¢ao.

32

Conformidade

Quando um produto ou servigo
adquirido pelo cliente atende suas
necessidades quanto ao uso. Para
identificar se de fato esta conforme é
preciso verificar (bulas, embalagens,
manual, etc.).

42

Confiabilidade

Este conceito esta diretamente ligado
ao anterior, para que seja confiavel
ele deve atender as conformidades
propostas pelos clientes, caso isso
nao ocorra ele nao sera considerado
confiavel.

53

Durabilidade

Refere-se a vida util de cada produto,
ou seja, o tempo em que a pessoa
pode utilizar das suas caracteristicas,
atingindo  niveis  aceitaveis de
desempenho, sem interferir no seu
desenvolvimento.

68

Imagem

E a juncao de dois conceitos (estética
e qualidade percebida). Nada mais é,
do que a impressao que o cliente teve
sobre determinado produto ou servigo.
Conceito importante e que pode fazer
muita diferenca.

7a

Atendimento ao Cliente

Sao todas as fases do produto, quanto
a sua (pré venda, venda, e pos
venda). O cliente precisa ser
agradado e convencido quando
compra algo e bem recepcionado
caso haja algum problema e ele volte
ao local para solucionar o problema.

Fonte: Adaptado de Garvin (1988) apud Miguel (2006, p. 20).
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Conforme mostra o Quadro 2, pode-se verificar que as dimensdes estao
relacionadas entre si e que as empresas precisardo definir quais delas irdo seguir
em um nivel acima das demais, ou se nao farao distingcéo e tentardo conciliar todas

elas a fim de alcancar as expectativas dos clientes.

2.2 Evolucgao da qualidade

De acordo com Araujo (2010, p. 263), com o avango da industrializagao a
partir do século XX, principalmente com as linhas de montagem das empresas
automobilisticas, ficou evidente, que seria necessario realizar estudos para
aprimorar e padronizar leis e métodos que garantissem a qualidade tanto de
execucdo dos produtos, como ofertar uma garantia de qualidade para o cliente no
momento de aquisi¢cao de tal bem.

Gil (1999, p. 27), mencionou que as organizacdes prestam servicos com o
intuito de atender as expectativas de consumo dos clientes, poréem €& preciso
entender muito bem o que o cliente deseja para conseguir corresponder as
expectativas impostas por eles.

Para falar sobre a evolugao da Qualidade ao decorrer dos anos existem
varias teses e tendéncias que podem explicar esta sequéncia. De acordo com
Carvalho et al. (2012, p. 7), pode-se utilizar a classificacdo criada por Gavin (1988),
que classificou em eras esta evolugédo da qualidade da seguinte maneira: Inspegao;
Controle da Qualidade; Garantia da Qualidade e Gestao da Qualidade.

Descricao feita por Miguel (2006, p.33) elenca as transformagdes vividas pelo
desenvolvimento da Qualidade, de forma que:

Somente ha poucas décadas o conceito de qualidade passou
formalmente para a fungao de gerenciamento. Em sua forma original
era somente relacionada as funcdes de inspegdo, mas hoje é vista
como essencial para o sucesso de um produto. Dentro das
empresas, a qualidade agora incorpora ndo somente aspectos da
inspecdo dos produtos, mas fungdes que vao desde engenharia até
marketing. (MIGUEL, 2006, p. 33).

E foi através desta evolugdo apontada por Miguel (2006, p.33-37), que foi
possivel desenvolver uma cronologia contando esta evolugdo ao longo do tempo

como mostra a Figura 01.
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Figura 01 - Desenvolvimento histérico da qualidade
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Fonte: Miguel (2006, p. 37)

Na Figura 01 sdo apresentadas e diferenciadas as quatro eras modernas da
qualidade, assim chamada por Miguel. Na primeira fase, consta a era da Inspegéo,
no qual o lema era vender a qualquer custo. Na segunda fase & possivel verificar a
era do Controle Estatistico de Qualidade, onde a qualidade era controlada em todos
os niveis de produgao.

A terceira fase corresponde a Qualidade Percebida, no qual os
departamentos de qualidade passaram a garantir a qualidade do produto e do
processo através de auditorias, treinamentos, andlises técnicas etc. Ja na ultima
fase, a fase da Gestdao da Qualidade, ap6s o desenvolvimento dos custos da
qualidade, confiabilidade e etc., os departamentos passaram a distribuir o processo
de qualidade por toda empresa, a fim de distribuir as responsabilidades com todos
os colaboradores.

Com a evolugdo da qualidade, Marshall Junior et al. (2011, p.25) definiu que a
grande diferenga os dias atuais e a abordagem relacionada ao inicio do séc. XX. E
que hoje, a qualidade esta voltada muito mais as necessidades dos clientes, ou seja,
nao adianta nada criar o melhor produto com o melhor processo se isto ndo atende
as especificidades do seu publico alvo, todo o trabalho que foi realizado para essa
elaboracao, tera sido em vao.

Ja Paladini (2009, p. 5) comenta que “A qualidade foi se incorporando sempre
sob um processo gerencial que agia sob pressdo de fatores criticos [...]". Essa
evolucédo se deu ao mesmo tempo em que alguns fatores comegaram a aparecer
tais como: globalizagao; importancia de conquistar novos mercados; acesso facil a
informacéo e ampliagdo da concorréncia (PALADINI, 2009, p. 5). Desta forma, fica
claro que as mudangas afetaram diretamente o0 modo como a qualidade passou a

ser levada em consideragao dentro das empresas.
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Segundo Bertolino (2010, p. 11), quanto mais a empresa esteja apta a
encarar as mudancas e assimila-las para por em préatica, mais ela ira se destacar em
relacdo as demais empresas de seu setor de atuagédo, sejam elas locais ou nao.
Além de que, sera vista com outros olhos pelos seus clientes, pois eles saberéo
identificar que as mudangas s&do impostas por esta empresa com bastante
velocidade e eficiéncia. Tudo para poder manter e atrair novos clientes, podendo ser
destacado como um diferencial na competigdo entre as empresas do ramo.

Para Lucinda (2010, p. 4), a qualidade perpetua ao longo dos anos, e suas
metodologias e ferramentas passaram por adaptacdes que fizeram com que sua
atuacdo pudesse ser mais efetiva, ou seja, o principio de atuagéo e a intengao de
efetividade e eficacia sdo a mesma e essa identidade nao mudou com o tempo,

houve apenas melhorias.

2.3 Eras da qualidade

Com a expansao da produgdo em grande escala ao longo dos anos, a gestao
da qualidade teve uma evolugao significativa, essa evolugéo pode ser retratada de
varias formas dependendo do autor que aborda o assunto. Lucinda (2010, p.5),
como mostra o Quadro 3, define as quatro eras da qualidade.

Quadro 3 — Eras da qualidade (1)

ERAS: . DEFINICAO

Apods finalizar o produto, havia uma minuciosa
observacao, com intencdo de encontrar falhas na
Inspecao: Anos 20 execucdo. Com o aumento da producdo ficou
dificil analisar, pois era um a um,
impossibilitando as agdes de prevencgéo.

W. A. Shewhart criou este método que servia
Controle Estatistico da Qualidade |para vistoriar a verificagdo da producéo,
(CEP): Anos 30 e 40 retirando amostras dos lotes dos produtos
finalizados como forma de controle de qualidade.
Criacdo do sistema de qualidade e com ele a
padronizagdo dos produtos. A mudanga

Qualidade Total: Anos 50 possibilitou o cliente identificar que poderia haver
diferenca de qualidade entre produtos de mesmo
processo.

Surgiu a visda estratégica da qualidade, onde a

Gestao da Qualidade Total: A empresa necessita de qualidade para poder

partir dos Anos 80 competir no mercado, por causa da globalizacdo

que incentiva tal competicao.

Fonte: Adaptado de Lucinda (2010, p.5)
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O Quadro 3, segue a mesma tendéncia, na qual a qualidade passou por um

processo de algumas décadas de adaptagdo para poder trocar aquela visdo de

apenas consertar o que estava com defeito, para passar a se dar conta que essas

falhas poderiam ser evitadas antes do processo de execugéo, aplicando assim a

acao preventiva.

Carvalho et al. (2012, p. 07), utilizou-se também da proposta de Garvin

(1992), para explicar esta evolugdo em eras. A evolugdo pode ser vista também em

quatro fases como mostra o Quadro 4.

Quadro 4 - Eras da qualidade (2)

novos softwares

e sp. pela
amct . _En,fa e Qualldade
Inspecao,
; : classificacéo,
Inspecao Verificagao Problemg a | Uniformidade lnstrume_‘ngos contagem, Depgrtame_nto
ser resolvido do produto de medicao i de inspecéo
avaliacdo e
reparo
Controle Uniformidade Solugéo de Departgmegtos
Estatistico| | Problemaa | doproduto | FRETEEES | FRIEESE | € R TIED €
do ser resolvido | (menos que a e Gy plcag 9
p Inspecao) estatisticas metpd_os (cont_role de
rocesso estatisticos qualidade)
Garantia sz:c:zfor::,?di Uni&o em Pﬁgz;gg;eg;o, Todos os
= ) ' | todo processo | Programas e : departamentos
da Coordenagdo | porém tem 4 qualidade e ; .
= em prol de sistemas : (inclusive alta
Qualidade boa vontade evitar falhas desenvolvimento administragao)
em resolver de programas ¢
. Definicéo de S
Oportunidade Planequg hfa metas, educagao ’A.‘"a direcdo,
Gestao de Necessidades estratégico, e treinamento Juntamente
Impacto : ; definicao de . ' | com o restante
Total da o diferenciar-se | de mercado e o consultoria aos
= estratégico - objetivos e ; da empresa,
Qualidade da cliente equipe gemals ara exercer
concorréncia quip departamentos e para
preparada forte lideranga

Fonte: Garvin (1992) apud Carvalho et al. (2012, p. 7-8)

Além das quatro eras, no Quadro 4, é possivel verificar as mudancas atraves

de caracteristicas que ajudam a realizar um comparativo enfatizando as alteragbes

de cunho tecnologico por exemplo que ocorreram com o passar do tempo. E

possivel analisar que ao longo do tempo, a identificacédo dos erros e o n&o alcance

de resultados foi sendo melhorado e simplificado, podendo assim trazer resultados

mais satisfatorios.
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Marshall Junior et al. (2011, p.18) ndo definiu o termo de eras da qualidade

claramente, porém ele explica esta evolugado conforme mostra o Quadro 5.

Quadro 5 — Eras da qualidade (3)

- PERIODO |

- DESCRICAO

Cerca de 200
anos atras

1) A partir da Revolugao Industrial:
- Inicio ao processo de criagao de fatores estruturais
- Base para evolugédo da Qualidade

Década de 20

1) Criagao do Controle Estatistico de Processo (CEP);

2) Introducéo para departamento de engenharia de inspecao para
garantia da qualidade;

3) Mais responsabilidade para a Geréncia da Empresa;

Em 1924

1) W. A. Shewhart, criou Graficos de controle;
2) Anos depois, H. F. Dodge e H. G. Roming desenvolveram tabelas
de amostragem com controle estatistico de qualidade;

Em 1931

1) Shewhart, langou livro sobre utilizagcdo desses graficos;

2) Em 1946, criagdo da American Society for Quality Control (ASQC).
Originou o método de controle econdmico da qualidade no ambiente
de producéo de larga escala;

3) Anos depois surgiu o plan, do, check, action (PDCA);

Depois da
Segunda Guerra
Mundial

1) Necessario acelerar o processo de evolugao do Japao (pais mais
destruido com a guerra);

2) Apoio da Europa resultou numa rapida evolugéo;

3) Criagdo do ASQC nos EUA, que deu auxilio a essa expansao e
introduziu a qualidade no processo de evolucgéo fabril;

4) Surgimento da Japonese Union of Scientists and Engineers
(Juse), grupo de pesquisa de controle de qualidade composto por
(Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa e Tetsuichi Asaka) que gerou a
guinada japonesa

A partir da
segunda metade
dos anos 50

1) Criacao da Total Quality Control (TQC) que possibilitou
alavancada de crescimento das empresas que aderiram e se
preocuparam a nivel global com a concorréncia;

A partir dos anos
70

1) Produtos gerados pelos japoneses comecaram a superar os
americanos devido a preocupagado com a qualidade que os japonese
tinham durante o processo de fabricagao;

Nos anos 80

1) Aumento da evolucéo e incremento dos conceitos da qualidade de
vida;

2) Preocupacao das empresas com os colaboradores;

3) Investimento em tecnologia;

Anos 90

1) Criacao da internet e maior aproximacao gerada pela globalizagao
possibilitou a realizagdo de estudos que identificaram ser necessario
realizar treinamentos constantes e adequados para atingir um
crescimento significativo nas vendas e destaque no meio em que
atua.

Fonte: Adaptado de Marshall Junior et al. (2011, p. 18-24)
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Analisando o Quadro 5, é possivel concluir que basicamente a evolugao da

qualidade através das eras, deu-se principalmente por meio das inovagoes

tecnologicas, sendo o grande diferencial deste processo evolutivo.

Por fim, Miguel (2006, p. 40), baseou-se nos trabalhos de Garvin para

elaborar a divisdo das eras da qualidade e aplicar sua evolugdo como mostra o

Quadro 6.
Quadro 6 — Eras da qualidade (4)
IDENTIRISAORD | ey g | SORIREIE | QU | GERENCIAMENTO
CARACTERISTICAS| | QUALIDADE | = Bl e n s e
Coordenagéo
Preocupacgao Verificagdo de | Controle de de um Impacto estratégico
basica um problema | um problema | problema a ser como uma
(visao da a ser a ser resolvido, mas oportunidade de
qualidade) resolvido resolvido enfrentando concorréncia
proativamente
Uniformidade | Toda a cadeia e neceasiladeas
2 Uniformidade | do produto de producéao
Enfase : do mercado e do
do produto com menos | desde o projeto .
: p : consumidor
inspegao até as vendas
Instrumentos Planeja’m_e fiio
- Instrumentos fo Programas estrategico,
Sletosios de Medicéo & anas e sistemas estabelecimento de
¢ estatisticas e
objetivos
Solucgao de .
Papel dos Inspecao, problemas e | Mensuracao e Es;aebglsgmgrsﬂos
profissionais da classificacdo | aplicagdo de | planejamento JOVos,
: b . 2 educacao e
qualidade e avaliacao métodos da qualidade trei
L reinamento
estatisticos
Todos os
: Departamento departamentos, | Todos na empresa,
Responsavel pela | Departamento de eonitols da embora a alta | com a alta geréncia
qualidade de inspegéao : geréncia so se exercendo forte
qualidade :
envolva lideranca
perifericamente
Orientacao e "Inspeciona" "Controla" "Constroi" "gerencia"
abordagem a qualidade a qualidade a qualidade a qualidade

Fonte: Adaptado de Miguel (2006, p. 40)
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No Quadro 6 é possivel identificar que a abordagem de Miguel se parece
bastante com a que foi feita por Carvalho no Quadro 4. Porém, Miguel enfatiza
através da Ultima caracteristica como o processo foi se modificando, pois
inicialmente apenas se inspecionava os produtos, depois as empresas passaram a
controlar mais a producéo dos produtos. Posteriormente, comegaram a produzir de
forma adequada, assegurando assim a sua qualidade, além de comegar a gerenciar
todo o processo de produgéo para evitar erros na sua produgéo, o que é possivel

chamar de acéo preventiva.

2.4 Sistema de Gestao da Qualidade

De acordo com Albuquerque (2012) “O Sistema de Gestdo da Qualidade &
uma ferramenta que traz controle e padronizagdo dos processos e também permite
a medicéo da eficacia das agdes tomadas [...]". Ou seja, esse controle do processo
de gestdo da qualidade visa trazer melhorias dentro da empresa, a fim de obter as
expectativas de satisfagcdo esperada pelos clientes.

Conforme Oliveira (2013, p. 15) explica, um SGQ depende de varios itens
para ser formado, porém antes de monta-lo é necessario entender o que significa
um sistema. “Sistema é um conjunto de partes que interagem [...] formando um todo
Unico com objetivos e propdsitos em comum [...]" (OLIVEIRA, 2013, P. 15). Ou seja,
essa interagéo exerce um poder de comunicagdo que influencia no desenvolvimento
e na condicao dos clientes internos e externos.

Para Bertolino (2010, p.17) “[...] entender um sistema de gestédo da qualidade,
é iniciar pela construgdo do conceito de sistema de gestdo, partindo-se dos
conceitos de sistema [...]". Sendo assim, é preciso seguir parametros para poder
elaborar os conceitos desse sistema, esses parametros levam-se em conta uma
viséo global daquilo que a organizagao pretende oferecer.

Segundo Oliveira (2013, p. 16) o sistema da qualidade &€ composto por
diversos itens, que formam um conjunto com elementos que se relaciona entre si,
esse sistema da qualidade é originario de um sistema. Por sua vez esses sistemas
sdao formados por entradas e saidas, que processam e retroalimentam
respectivamente o sistema, de modo a tornar o processo que ira finalizar na

execucdo do produto ou servico, concluido conforme desejado. Caso contrario,
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havendo reclamacéo dos clientes, o processo ird novamente para a entrada a fim de
corrigir as falhas apresentadas e atingir o modelo desejado. A Figura 02 mostra a
visualizacao de um sistema.

Figura 02 — Configuracao de um sistema dentro da empresa

Mao-de -Obra

PRODUTOS
Material

PROCESSO

SERVICOS

w > o> 0—-HZm

Informacao

RETROALIMENTACAO

Fonte: Adaptado de Oliveira (2013, p. 16)
De acordo com Kerdna (2016) “Os sistemas de gestdo da qualidade (SGQ)

tem o objetivo de verificar todos os processos da empresa € CoOmo esses processos
podem melhorar a qualidade dos produtos [...]". Essa busca pela melhoria continua,
é que faz com que as empresas busquem altos padrées de qualidade. Kerdna
(2016) diz ainda, que dentro desse sistema existem principios e regras que a
organizacao precisa seguir. Sendo assim, para que seja possivel tomar as decisoes
que venham a melhorar o desenvolvimento da empresa e como cada processo ou
produto é diferente, utilizam-se ferramentas da qualidade como parametros de
utilizacao de indicadores de desempenho.

Para Araljo (2010, p. 76), a utilizacédo de indicadores dentro da organizagéo €
fundamental para identificar, verificar e medir a produtividade do SGQ, podendo
fazer um monitoramento dos colaboradores e varios outros elementos presentes no
SGQ.

Azevedo (2015) também diz que, como o SGQ gera uma diversidade de

informacbes sobre a empresa, € necessario que esse, seja “[...] documentado e
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formalizado através do Manual da Qualidade, devendo incluir os elementos que
identifiquem claramente a forma de gestdo que possa ter influencia na qualidade
[...]". Ou seja, com a implantagdo do sistema de gestao da qualidade a organizagéo
sabera quais os pontos precisara modificar para que atinja os niveis esperados de

satisfagao que os clientes desejam.

2.4.1 Politica da Qualidade

Para Oliveira (2013, p.16) as organizagdes antes de projetar e introduzir um
sistema de gestéo da qualidade deve seguir alguns passos. O passo inicial deve ser
a definicao da politica da qualidade por parte da alta diregcdo da empresa, como
forma de saber o que sera preterido por ela. Pois, a politica da organizagéao sera a
sua identidade.

De acordo com Tiago (2011) politica da qualidade:

[...] € o compromisso, por escrito, no qual a organizacao firma seu
comprometimento com a qualidade e o atendimento as necessidades
dos clientes, visando a melhoria continua nos processos e produtos.
(TIAGO, 2011).

Ou seja, através da citagcdo de Tiago, é possivel verificar que a politica da
qualidade, nada mais € do que a garantia da empresa para o cliente de que a
empresa ira seguir todos os padroes da qualidade e buscara atingir as expectativas
impostas pelos clientes.

Rigoni (2009) explica que é de fundamental importancia a participagéo da alta
dire¢éo na elaboragao da politica da qualidade, pois trata-se de um documento com
informagdes de cunho estratégico e que precisam da percepcao e indicagao da alta
direcao da empresa, para montagem de seu SGQ.

Godoy (2009) diz que a politica da qualidade, deve apresentar uma estrutura
que indique quais objetivos da qualidade a organizagéo ir4 seguir e agbes que ira
tomar interna e externamente, a fim, de conseguir obter o éxito esperado pelos seus
clientes.

De acordo com Meire (2012) os objetivos da qualidade propostos na politica
da qualidade possui 7 caracteristicas: mensuravel (objetivos expressos através de
numeros); compreensivel (objetivos claros); abrangente (atividades inter-

relacionadas); aplicavel (objetivos adequados as condi¢cdes e flexiveis); atingivel
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(objetivos alcangaveis e que ndo dependam de esforgos fora do comum); mantido
com facilidade (objetivos projetados de forma independente); econémico (objetivos
que gerem lucro).

Segundo Oliveira (2013, p.16) uma vez a politica da qualidade definida pela
organizacgao, a empresa deve elaborar um manual da qualidade, um documento que
deve conter de que forma a organizagao pretende atingir seus objetivos propostos
em sua politica. Esse documento é importante para deixar o SGQ da organizagao
mais consolidado.

Conforme Peixoto (2008) explicou, um manual da qualidade deve ser
baseado nos procedimentos documentados, sendo esses procedimentos passiveis
de flexibilizacdo, pois ao longo da sua elaboragdo pode seguir outros caminhos,

diferente do inicial. Sendo assim € necessario estar atento as mudangas.

2.4.2 Gerenciamento da Rotina Diaria (GRD)

Segundo Pessoas (2012, p.34) o gerenciamento da rotina diaria, consiste em
uma metodologia que define, analisa, mantém e melhora continuamente os
resultados, a fim de conseguir atender as necessidades impostas pelos clientes.
Também pode ser definida como agdes de controle didrio que cada colaborador
pode executar para atingimento dos objetivos estipulados.

De acordo com Paulo (2011), o GRD “[...] € uma metodologia de qualidade
que direciona as pessoas para aquilo que deve ser feito para obter, manter e
melhorar cada vez mais os resultados.”. Sendo assim, conforme aparecam os
problemas, os colaboradores da organizagdo, devem seguir algum padréo para
tentar atingir a eficacia esperada.

Conforme Déa (2012) “Os procedimentos operacionais de um processo
constituem a rotina de uma organizagao [...]”. Ou seja, supde-se que a organizagao
estabeleca de forma coesa e clara os seus procedimentos internos, a fim de seus
colaboradores terem uma rotina que consiga cumprir as demandas da operacao.

Pessoas (2012, p.36) comenta que caso o GRD apresente problemas, faz-se
necessario elaborar uma sequéncia, a fim de gerar uma melhoria, isso fica claro

através do Quadro 7.
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Quadro 7 — Sequéncia de Melhoria do GRD

Sequéncia Definicao
1 Fazer descrigdao de seu Negdcio
2 Definir os Produtos Criticos
3 Elaborar Fluxograma de cada processo, a partir do mais critico
4 Padronizar as tarefas Criticas
5 Definir os Itens de Controle
6 Definir as Metas pra cada item de controle
7 Estabelecer os valores de Benchmark
8 Fazer graficos padronizados para os itens de controle
9 Padronizar cada processo
10 Gerenciar através de um PDCA para conseguir atingir as metas

Fonte: Adaptado de Pessoas (2008, p. 36)
Analisando o Quadro 7 observa-se que as organizagbes que possuem

problemas no seu GRD, podem seguir uma sequencia com 10 itens, a fim de corrigir
esses problemas e fazer com que seja possivel atingir os objetivos propostos.

Quando a organizagdo consegue adequar seu GRD, consequentemente
consegue montar sua politica da qualidade e também deixar seu sistema de gestao
da qualidade em um nivel que possibilite implantar dentro da organizagdo a NBR
ISO 9001.

2.5 NBR ISO 9001

O termo IS0 significa Organizagéo Internacional de Normalizagéo, e no Brasil,
a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) € o 6rgéao associado a essa
organizacdo, € ABNT quem regulamenta as normas no pais. Essas normas estao

presentes em mais de 160 paises que as utilizam justamente para implantar,
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gerenciar e controlar regras na produgdo e execucdo de produtos e servigos,
segundo (MARSHALL JUNIOR et al., 2011, p. 61).

Para Marshall Junior et al. (2011, p. 62), as normas ISO séao de fundamental
importancia no mundo globalizado, pois tem um reconhecimento mundial junto a
sociedade, empresas e colaboradores. A NBR ISO 9001 juntamente com outras
normas, constitui nos dias atuais o chamado: Sistema de Gestao Integrado, pois a
unido delas trazem uma conformidade em todo o mundo na area de gestao,
configurando uma harmonia na aplicagdo e resultados encontrados através da
aplicagao do processo de qualidade.

De acordo com Lucinda (2010, p. 17), “[...] o objetivo da ISO é desenvolver e
difundir normas que possam ser utilizadas por todos os paises do mundo.”. A
disseminagéo da norma pelo mundo faz com que haja uma abertura de concorréncia
de forma leal entre as organizagdes, mesmo elas estando em pontos distantes do
globo, pois deixam todas baseadas num mesmo parametro e, além disso, o uso da
norma possibilita uma ideia de garantia para os clientes, uma vez que eles
depositam uma carga maior de credibilidade nessas empresas.

Campos (2010, p. 26) apresentou que a utilizagdo da NBR ISO 9001 dentro
das organizagdes nao tem limites ou obrigatoriedade, pois tanto empresas grandes
como pequenas podem utiliza-las, independente do produto ou servigo gerado por
elas. O intuito, na verdade, é ser visto com credibilidade por esta dentro dos padrées
da NBR 1SO 9001, gerando, no mercado, uma reputacéo diferenciada no quesito da
concorréncia com outras empresas do seu setor.

De acordo com Lucinda (2010, p. 19), a NBR ISO, segue alguns principios da
qualidade para implantagado. No total sdo 8 principios (foco no cliente, lideranca,
envolvimento das pessoas, abordagem de processos, abordagem sistémica de
gestdo, melhoria continua, abordagem factual para a tomada de deciséo,
relacionamento mutuo com os fornecedores) e eles podem ser visualizados no
Quadro 8.

Quadro 8 — Os principios da qualidade

PRONCIPIOS - DEFINICAO
E o elemento mais importante da organizagao.
Foco no Cliente Necessario verificar quais necessidades necessita e tentar
soluciona-las.

Fonte: Adaptado de Lucinda (2010, p. 19)
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Quadro 8 — Os principios da qualidade

E importante que os lideres da organizagdo (diretores e
Lideranca gerentes) se envolvam com as empresas para tomada de
decisdes prudentes.

Cada funcionario precisa saber a sua devida importancia, pois

Envolvimento das Pessoas . . »
assim ele sabera que poder ser util para o processo.

E necessario haver eficiéncia no momento de abordagem do
Abordagem do Processo | processo, pois assim essas atividades podem gerar uma
perfeita conclusao.

Abordagem Sistémica de |Interesse de saber os resultados compartilhados com outros
Gestao setores para se inteirar das atividades.

Melhoria Continua Busca continuada da organizagao pela melhoria do processo.

Abordagem Factual para | Necessario que a organizagao invista em equipamentos de

Tomada de Decisao softwares e apresentacao de dados.
Relacionamento Mutuo Bom relacionamento com os fornecedores possibilita ganhos
com Fornecedores de preco e descontos na obtencao de parcerias e fidelizacao.

Fonte: Adaptado de Lucinda (2010, p. 19)
A partir do Quadro 8 é possivel perceber que séo os 8 principios basicos que

a NBR ISO 9001 se baseia para estabelecer as normas que deverao ser seguidas
pelas empresas que desejam inserir o processo da NBR ISO 9001 para obtengao da
certificagdo do SGQ.

Segundo Marshall Junior et al. (2011, p. 56) o fato da NBR ISO 9001 existir,
traz um conforto quando o assunto sdo os interesses envolvendo produtores,
usuarios governos e comunidade cientifica, pois o padrao de suas normas consegue
equalizar todos os pensamentos deles seguindo um Unico padréo.

De acordo com Campos (2010, p. 12), € notério que a aplicagdo da NBR ISO
9001 nas empresas acaba alavancando de maneira positiva as suas vendas,
consequentemente gerando um aumento da receita da mesma. Fica claro que a sua
aplicacdo pode gerar evolugado principalmente na parte financeira. A Figura 03

mostra o fluxo dos possiveis beneficios adquiridos pela aplicacédo da NBR ISO 9001.



Figura 03 — Possiveis beneficios da aplicagcao da ISO 9001
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Aumento da Eficiéncia

CUSTOS MAIS BAIXOS AUMENTO DO FATURAMENTO

1 |
v

AUMENTO DO
DESEMPENHO FINANCEIRO

Fonte: Campos (2010, p.12)
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A Figura 03 traz um comparativo entre o alcance dos possiveis beneficios

sejam eles internos ou externos e, além disso, mostra que o foco principal de ambas

(interna e externa) é sempre o aumento do desempenho financeiro, ou seja, o

aumento de ganho real que a organizagao tera com a sua aplicabilidade.

De acordo com Miguel (2006, p. 93), a ISO 9000 consiste num conjunto de

normas denominada de Familia ISO 9000. Este conjunto &€ composto por normas

que em sua grande maioria sdo desconhecidas por muitos. Fazem parte delas as

normas descritas no Quadro 9.

Quadro 9 — Familia NBR ISO 9000

 siglas

~ Area de Atuagéo

ISO 9000:2015

Sistema de Gestao da Qualidade (Define a terminologia para estes
sistemas)

ISO 9001:2015

Sistema de Gestao da Qualidade (Requisitos)

ISO 9004:2010

Gestdo para o sucesso sustentado de uma organizagdo
(Uma Abordagem da Gestdo da Qualidade, tentando melhorar o
desempenho)

Fonte: Adaptado de Freitas (2011)
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No Quadro 9, é possivel identificar as normas da familia ISO 9000 com suas
devidas versbes, pertencentes ao sistema brasileiro e suas devidas areas de
atuagao no que diz respeito a qualidade.

Falando especificamente da NBR ISO 9001, que traz os requisitos para
implementacao de um SGQ, é possivel apontar as revisdes em que ela passou ao
longo do tempo para poder aperfeicoar sua aplicabilidade nas empresas, segundo
Miguel (2006, p. 93). Esta evolugao da NBR ISO 9001 € mostrada no Quadro 10.

Quadro 10 — Revis6es da NBR ISO 9001

VERSOES PRINCIPAIS INFORMACOES DA NORMA'

Primeira Versao da Norma

Identificada como Norma de Sistema da Qualidade (Consistia num
1.1SO 9001:1987 modelo para Garantia da Qualidade em Projetos, Desenvolvimento,
Producéo, Instalacdo e Servigcos associados)

Era aplicada nas empresas que elaboravam e fabricavam produtos
novos

Primeira Revisdao da Norma
2.1S0 9001:1994

Objetivo: Melhoria de requisitos com énfase na natureza preventiva da
Garantia da Qualidade

Segunda Revisdo da Norma

Objetivo: Houve mudanca de foco agora passou a dar mais atengéo ao
3. 1SO 9001:2000 cliente, o chamado Foco no Cliente, além de adequar-se melhor ao
Controle da Qualidade Total (TQC)

Além disso, houve a juncdo das Normas (9001, 9002 e 9003), numa
Unica norma a (9001:2000)

Terceira Revisdao da Norma

5.1S0 9001:2008 Objetivo: Melhorar o entendimento de alguns pontos, tornar compativel

com a NBR ISO 14000, além de melhoria no entendimento e
interpretacao do texto

Quarta Revisdao da Norma

Objetivo: Visou promover a insergcao do termo Desenvolvimento
6. 1SO 9001:2015| Sustentavel como sendo o centro integrador de todo processo, além de
uma abordagem modernizada

Voltada para a Geracéo de Resultados e suas melhorias; Enfase na
Avaliacado de Riscos; Maior envolvimento da Alta Direc&o, entre outros

Fonte: Adaptado de Freitas (2011)
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Analisando o Quadro 10, é possivel identificar a quantidade de vezes que a
NBR ISO 9001 foi atualizada, seus objetivos e os principais motivos que
ocasionaram as mudangas.

Diante de tudo que foi apresentado, & possivel dizer que a NBR ISO 9001
altera definitivamente as operacdes das empresas, pois a partir do momento em que
elas passam a utiliza-la, a empresa fica mais focada em se prevenir de possiveis
erros que elas pudessem vir a cometer e também manter atencdo nos clientes que

sao o motivo de sua existéncia.

2.5.1 NBR ISO 9001:2008

De acordo com Godoy (2009) a versdao 2008 da norma NBR ISO 9001,
consiste em especificar os requisitos de um SGQ, com a finalidade de ajudar as
organizagbes que precisam encontrar maneiras de atender as necessidades dos
seus clientes e consequentemente se destacar e alavancar suas vendas. Isso torna-
se possivel quando existe um processo bem estruturado dentro da empresa que
busque sempre a melhoria continua, garantindo as conformidades de seus
requisitos, com a finalidade de atingir a satisfagao esperada pelos clientes.

Godoy (2009) fala ainda que o desenvolvimento da versao 2008 teve como
principal objetivo a introdugdo de alguns esclarecimentos de requisitos que na
versdo 2000 geravam duvidas e também a compatibilidade com a norma ambiental
(14001). Por fim, ele diz que ndo houve grandes alteragbes e por isso as
organizagbes que utilizavam a versdo 2000 n&o tiveram muitos problemas para se
adaptar.

Segundo Freitas (2011) a NBR 1SO 9001:2008:

“[...] define os requisitos minimos que uma empresa deve atender
para poder ter um certificado e divulgar ao mundo que possui um
sistema de gestdo da qualidade compativel com os mais altos

padrdes internacionais de qualidade e gestdo.” (FREITAS, 2011).
Sao esses requisitos descritos anteriormente que precisam ser apresentados.

Desta maneira, de acordo com NBR ISO 9001/2008 - ABNT, & formada por 8 secdes
e uma introdugdo que orientam as empresas, e direcionam seu SGQ, a fim de
nortea-las a atingir a tdo esperada satisfacdo de seus clientes. A norma pode ser

dividida em duas partes, onde a primeira contém uma parte introdutéria juntamente
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com as 3 secdes iniciais. Onde a primeira parte forma uma espécie de informagdes
gerais sobre a NBR ISO 9001:2008, isso pode ser verificado através do Quadro 11.
Quadro 11 — Informagodes gerais NBR ISO 9001:2008

~ SECOES INICIAIS
0. Introducao

1. Escopo

2. Referéncias normativas
3. Termos e definicdes

Fonte: Adaptado da NBR I1SO 9001/2008 - ABNT

De acordo com o Quadro 11, é possivel verificar as 3 primeiras seg¢des
juntamente com a secao introdutéria da NBR 1SO 9001/2008 - ABNT, elas trazem
apenas informacgdes basicas sobre essa norma.

Segundo Rigoni (2009) para obter a certificacdo do sistema de gestao da
qualidade, uma empresa precisa focar no que esta escrito na NBR ISO 9001:2008, a
partir da secdo 4. Assim, as Uultimas 4 secbes da norma tendem a focar na
implementacao da norma dentro da organizacao e formam a segunda parte da
norma.

De acordo com a NBR ISO 9001/2008 - ABNT o bloco de implementagéao
pode ser analisado através do Quadro 12, onde apresenta as ultimas 5 sec¢bes da
norma.

Quadro 12 — Implementagao NBR ISO 9001:2008
'SEGOES DE IMPLEMENTAGAO

Sistema de gestao da qualidade

Gestao de recursos

4
5. Responsabilidade da direcao
6
i

Realizacao do produto

8. Medicao analise e melhoria
Fonte: Adaptado da NBR ISO 9001/2008 - ABNT

Secao 4: Sistema de Gestao da Qualidade: determina que a organizagao

deve implementar e manter um sistema de gestdo da qualidade melhorando
continuamente sua eficacia, determinando os processos necessarios, a sequéncia e

a interacdo dos mesmos. Define a documentagao minima necessaria para o SGQ, o
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que deve estar incluso no manual da qualidade e como devem ser controlados
documentos e registros.

Secdo 5: Responsabilidade da Direcdo: determina evidéncias necessarias

para demonstrar o comprometimento da diregdo, que a satisfagdo do cliente seja
foco da organizacdo. Deve ter uma politica da qualidade, com estrutura para
estabelecimento dos objetivos da qualidade, determinar responsabilidades,
autoridades e comunicacao, além dos itens que devem ser analisados criticamente
pela alta direcao.

Secao 6: Gestao de Recursos: deve determinar € prover recursos necessarios

para manter o SGQ, melhorar a satisfacdo dos clientes, determinar a competéncia
necessaria para as pessoas que executam trabalhos que afetam o SGQ, prover
infraestrutura e ambiente de trabalho para alcangar a conformidade dos requisitos do
produto.

Secao 7: Realizacdo do produto: deve planejar e desenvolver processos para

realizacdo dos produtos, determinar e analisar criticamente os requisitos dos
produtos deve realizar comunicagdo com clientes, determina todas as etapas de
projeto e desenvolvimento, desde o planejamento até controle de alteragdes.
Determina requisitos dos processos de aquisicdo e producédo e fornecimento de
servico.

Secao 8: Medicéo, Andlise e Melhoria: A organizagao deve monitorar medir e

analisar melhorias para seus produtos, com foco na satisfacao dos clientes, realizar
auditorias internas para medir a conformidade do SGQ, deve analisar dados para
aumentar a satisfacdo dos clientes. Prover melhorias e acdes corretivas e

preventivas.

2.5.2 NBR ISO 9001:2015

De acordo com a NBR ISO 9001/2015 — ABNT, a atualizagdo da versao 2008
para a 2015 da NBR ISO 9001, trouxe como principal mudanga tornar mais evidente
a estrutura dentro da norma. Ou seja, além de tornar a sua estrutura mais parecida
com as outras normas de sistema de gestao, fazendo com que seja mais facil a sua

interpretacéao pelas organizagdes. Porém, ainda podemos destacar também o foco
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na mentalidade de risco que ja fazia parte da norma 9001, porém a nova versao da
mais énfase a esse ponto.

Ainda de acordo com a NBR ISO 9001/2015 - ABNT a norma 9001 da
qualidade, sofreu mudanca com relacdo as suas sec¢des. Na versao 2008, ela
possuia 8 se¢cdes e uma parte introdutéria. A partir da versao 2015, passou a ter 10
secdes mais a sua parte introdutéria. Sendo assim, as 10 se¢ées da norma também
podem ser divididas em duas partes, sendo a primeira relacionada as informacgdes
gerais, é possivel verifica-las de acordo com o Quadro 13.

Quadro 13 — Informagoes Gerais NBR ISO 9001:2015

__SECOES INICIAIS
0. Introducao
1. Escopo
2. Referéncia normativa
3 Termos e definicbes

Fonte: Adaptado da NBR ISO 9001/2015 - ABNT

De acordo com o Quadro 13, é possivel verificar as se¢des iniciais da versao
2015 da NBR ISO 9001, nela é possivel verificar que em relagcado a nomenclatura
utilizada nas secdes, ndo houve alteragdo, ou seja, permaneceu igual a versao
2008.

Ainda de acordo com NBR ISO 9001/2015 — ABNT, as secbes de
implementagdo da versdao 2015, sdo compostas de 7 secgdes. Estas 7 segbes
formam a segunda parte da versdo 2015 da NBR ISO 9001. Estas se¢6es podem
ser consideradas como exclusiva para cada organizagao, pois torna-se necessario
adaptar a norma a cada organizagdo. De acordo com o Quadro 14 é possivel
verificar melhor.

Quadro 14 — Implementacao NBR ISO 9001:2015

SECOES DE IMPLEMENTACAO
4. Contexto da organizagao
5. Lideranca
6. Planejamento
7. Apoio
8. Operagao
9. Avaliagao de desempenho
10. Melhoria

Fonte: Adaptado da NBR (2015)
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Conforme apresenta o Quadro 14, as se¢des da NBR 1SO 9001/2015 - ABNT
sao compostas de:

Secao 4: Contexto da organizagéao: visa compreender os requisitos legais dos

clientes e das organizagdes, através de um planejamento estratégico dentro do seu
SGQ, contendo as informagbes internas e externas, a fim de atender as
necessidades das partes interessadas, elaborando um documento contendo os
limites da aplicagdo do seu SGQ, mas sabendo que pode ser alterado devido as
necessidades do cliente.

Secao 5: Lideranca: torna-se necessario o envolvimento e comprometimento

da alta direc&o da organizagéo no que se refere a elaboragdo e manutencéo do seu
SGQ, atentando-se ao foco no cliente e disseminando a politica da qualidade dentro
da sua organizacao.

Secdo 6: Planejamento: durante o planejamento torna-se necessario

considerar os eventuais riscos e oportunidades que as organizagbes podem
enfrentar durante a busca de seus objetivos, além de propor um plano de mudancas
de seu SGQ quando essas eventuais mudangas aparegam.

Secdo 7: Apoio: as organizagdes precisam considerar o conhecimento da

organizagdo como uma forma de apoio consideravel, ou seja, possuir uma boa
comunicagao tanto internamente entre os seus funcionarios, como externamente
entre funcionario e clientes, possibilitando grandes ganhos para as empresas, além
de possui informagdes documentadas, a fim de possibilitar o entendimento das
acoOes por todos os seus colaboradores.

Secdo 8: Operacdo: a organizagdo precisa implementar e controlar os

processos, a fim de atender os requisitos de provisdo de servicos e produtos,
atentando-se a comunicagdo com o cliente utilizando informacgdes relativas que
determinem os produtos ou servigos que a organizacéo trabalha.

Secdo 9: Avaliacdo e desempenho: a organizacdo deve monitorar, medir,

analisar e avaliar a sua organizagao, a fim de saber se esta satisfazendo ou néo os
seus clientes, realizando auditorias internas para saber se os processos estdo
atendendo as especificagdes, além de avaliagdes de desempenho interna e externa,
afim de poder elaborar uma analise critica sobre os eventuais problemas.

Secéo 10: Melhoria Continua: as organizagées devem determinar e elaborar

oportunidades de melhoria, a fim de propor eliminar as falhar advindas de nao
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conformidades e assim propor agdes corretivas para voltar a atingir as devidas
especificagoes.

Apresentados as secées da NBR ISO 9001:2008 e da NBR ISO 9001:2015
respectivamente, faz-se necessario apresentar a mudanga na aplicagdo das suas
segbes dentro do meétodo de repeticdo PDCA (plan, do, check, action), como forma
de verificar a aplicabilidade dos seus devidos processos do sistema de gestao da
qualidade. Sendo assim, de acordo com a NBR ISO 9001/2008 - ABNT, a aplicacao
de suas segbes de implementagéo dentro do método de PDCA, pode ser analisada
a partir da Figura 04.

Figura 04 — Aplicacao das secoes da NBR ISO 9001:2008 no método PDCA
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Fonte: Adaptado da NBR ISO 9001/2008 - ABNT
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A Figura 04, mostra por meio de um fluxograma os requisitos da NBR ISO
9001:2008 como forma de abordagem de processo, a fim de elaborar o modelo de
um sistema de gestdo da qualidade de uma organizagdo. Na Figura 04, sdo
apresentadas as segdes de 4 a 8 que sdo as mesmas utilizadas na fase de
implementag&o da NBR 1SO 9001:2008 dentro do sistema de gestdo da qualidade.

Conforme a NBR ISO 9001/2015 - ABNT, a aplicagédo das suas secées dentro
do método de PDCA, como forma de abordagem do processo, pode ser verificada
através da Figura 05.

Figura 05 — Aplicacao das segdes da NBR ISO 9001:2015 no método PDCA
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Fonte: Adaptado NBR (2015)
De acordo com a Figura 05, é possivel verificar por meio de um fluxograma a

aplicagaéo das segbes de implementagdo da NBR ISO 9001:2015, como forma de
abordagem de um processo que resultara na implementagdo da NBR ISO
9001:2015 no sistema de gestdo da qualidade das empresas. A aplicagdo é

composta pelas secbes de 4 a 8.
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2.6 Certificagao da NBR ISO 9001

Segundo Kirchner (2009, p. 51), as vantagens de ter uma empresa certificada,
€ que ela tera como provar que todo o seu processo, seja ele qual for, segue as
normas pré estabelecidas, pois para obtencgéo desta certificagdo um agente externo
e credenciado pelo érgao fiscalizador, ira vistoriar toda a empresa e apenas desta
forma confirmara que de fato a empresa esta seguindo as normas estabelecidas.

Para Marshall Junior et al. (2011, p. 59).

Certificagdo € um conjunto de atividades desenvolvidas por um
organismo independente, sem relagcdo comercial, com o objetivo de
atestar publicamente, por escrito, que determinado produto ou
processo esta com conformidade com os requisitos especificados.
Esses requisitos podem ser racionais, estrangeiros ou internacionais.
(MARSHALL JUNIOR [et al.], 2011, p. 59).

Ainda de acordo com Marshall Janior (2011, p.66), o Brasil tem varios 6rgaos
certificadores, eles precisam seguir as regras do Sistema Brasileiro de Avaliacao da
Conformidade (SBAC), que por sua vez recebe determinagées do Conselho
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro), todos eles
devidamente credenciados pelo Instituto Nacional de Metrologia (INMETRO) para

assim, poder executar devidamente a fungéo, conforme mostra o Quadro 15.

Quadro 15 — Organismos certificadores do Conmetro

Sigas | e  Nomedo Organismo
FCAV Fundacéo Carlos Alberto Vanzolini

ABS Group Services do Brasil LTDA

TUV TUV RHEINLAND DO BRASIL LTDA

ABNT Associacao Brasileira de Normas Técnicas

BvQl BVQI do Brasil Sociedade Certificadora LTDA

BSI BSI BRASIL SISTEMAS DE GESTAO LTDA

SGS SGS ICS Certificadora Ltda

DNV Det Norske Veritas Certificadora Ltda

BRTUV BRTUV Avaliagdes da Qualidade S.A

IQA Instituto de Qualidade Automotiva

DQS DQS do Brasil Ltda

TECPAR |Intituto de Tecnologia do Parana

IFI INSTITUTO DE FOMENTO E COORDENACAO INDUSTRIAL
SAS SAS Certificadora Ltda

CCB Centro Ceramico do Brasil

Fonte: INMETRO
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Essas empresas certificadoras presentes no Quadro 15 realizam a
certificagéo, a partir da solicitagcdo das organizagbes que desejam realizar auditoria
externa para que possa ser testada que seguem os parametros exigidos pela 1SO
9001.

De acordo com Marshall Junior et al. (2011, p. 59), é preciso que a
organizacdo libere andlise de toda sua documentagdo, auditoria e inspecao
desenvolvida dentro da empresa, para que fique explicito todo o seu processo
atestando assim que de fato seguem os padrées que a NBR ISO 9001 exige. E
necessario ainda que haja um trabalho interno com todos os funcionarios da
empresa para difundir os conceitos da qualidade e demonstrar a importancia de
seguir as normas de execucgao operacional.

Miguel (2006, p. 97) diz que os principais objetivos para que uma empresa
seja devidamente certificada é que ela tera uma maior confianga dos seus clientes.
Além disso, fara com que a empresa busque redugao de custos através da reducao
de falhas e defeitos e também uma exceléncia naquilo que produz melhoria continua
do processo e estabilidade e uma igualdade nas suas execugbes para obtencao do
produto final.

Miguel (2006, p. 97) fala também sobre os beneficios e as vantagens geradas
por ser uma empresa devidamente certificada, conforme mostra o Quadro 16.

Quadro 16 — Beneficios oriundos da certificagio

| BEnEmGiosl

1. Aumento da competigéo (inclusive com o mercado externo).

2. Credibilidade perante os clientes, mercado e fornecedores.

3. Melhoria da comunicagéo, otimizagéo da estrutura gerencial e
integracao operacional.

4. Maior definigéo das responsabilidades e melhoria dos objetivos
estratégicos.

5. Dectecgdo mais efetiva de problemas, falhas e defeitos ainda em
estado prematuro.

Fonte: Adaptado Miguel (2006, p. 96-97)
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Esses beneficios mostrados no Quadro 11 retratam nao sé as vantagens
adquiridas externamente, mas também, as vantagens que a empresa consegue
internamente tamanha importancia de sua utilizagdo. Pois o processo é
minuciosamente analisado.

Campos (2010, p. 14) fala que, para obtencdo da Certificagdo por parte da
empresa, € necessario que 0 mesmo passe por um processo de etapas de analise
no seu SGQ, para que possa chegar até a certificacdo de fato. Na Figura 06, é
possivel verificar estas etapas do processo de certificagdo de maneira muito clara a
partir de um fluxograma muito simples.

Figura 06 — Etapas para aquisigéo da certificacio

Constituigho da equipe
de implantagcho

Ed Auditoria Interna <

Diagndstico / plano de
implantagao

{

Deservolvimento

competéncia / dima

4

Concepcio e '
documentagao

I

Implantacio

Fonte: Campos (2010, p. 14)

Na Figura 06, foi feito um fluxograma indicando os principais passos
necessarios para se chegar até a certificagdo e os potenciais erros que devem ser

corrigidos durante este periodo para se chegar ao éxito.
2.7 Auditoria

De acordo com Marques (2013, p. 29), o conceito de Auditoria se da pela

conferéncia dos registros e documentos utilizados pela empresa no seu dia a dia
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para execugao das atividades, de forma a provar que de fato elas foram executadas
corretamente dentro das normas pré-estabelecidas.

Para Aradjo (2004, p.13), auditoria consiste na comparacgao imparcial das
informacgdes referente aos dados apresentados pela verificagdo de registros da
organizagao, a fim de exprimir o ponto de vista de como o processo esta sendo
executado, seja ele dentro ou fora dos pardmetros estabelecidos. Caso esteja fora
do contexto esperado, a auditoria servirda como uma forma de realizar a corregao
deste erro, para que posteriormente possa atingir o nivel esperado.

Segundo Miguel (2006, p. 69), as auditorias sdo fundamentais para que o
processo de execugao das atividades desempenhadas pela empresa seja analisado
e identificado se esta de acordo com o padrao estabelecido ou ndo. Ele fala ainda
que a auditoria esta dividida em trés partes, conforme mostra o Quadro 17.

Quadro 17 — Tipos de auditoria

mees. | | DERINIGAO

Também chamada de auditoria interna, &
Auditoria de Primeira Parte realizada e conduzida pela propria empresa
para saber como esta a realizagéo do processo.

Auditoria de Segunda Parte E realizada pelos clientes da organizagao.

Realizada por um organismo certificador

Auditoria de Terceira Parte devidamente credenciado.

Fonte: Adaptado de Miguel (2006, p. 69-70)
A partir do Quadro 17, percebe-se que usualmente as auditorias de primeira e

de terceira parte, sdo as mais utilizadas com frequéncia, pois a de segunda parte
nao € muito comum de ser executada, tendo em vista que & pouco comum a
realizagéo de auditorias em empresas feitas por clientes.

Desta forma, Marques (2013, p. 24) explica as diferencas entre as auditorias
de primeira e de terceira parte, denominadas internas e externas respectivamente,

conforme mostra o Quadros 18.
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Quadro 18 — Diferengas entre auditoria interna e externa

Auditorianterna | Auditoria Externa

Funcionarios da prépria empresa ou | Empresa devidamente credenciada
Empresa contratada para tal

Grau de relevancia menor (quando | Grau de relevancia maior (realizada
comparado a externa) por empresas certificadas)

Mais tempo para analise, pois pode
ser executada uma maior quantidade
de testes

Fonte: Adaptado de Marques (2013, p.24)

Menos tempo, pois existe um tempo
definido e foca nos erros encontrados

Através do comparativo mostrado no Quadro 18, torna-se viavel tracar as
diferencas encontradas nos dois tipos de auditoria com seus graus de relevancia
para a propria empresa e uma estimativa de tempo para execucao.

Outra explanacdo apontada por Marques (2013, p. 24) diz respeito as
diferencas de objetivos presentes na auditoria interna e na externa. Ele diz que na
interna tende a focar na verificagdo de normas internas e auditar os processos para
identificacdo dos eventuais erros para corrigi-los antes da auditoria externa. Ja na
auditoria executada pelo organismo certificador (externa), tende a atestar de forma
documental que a empresa exerce as atividades de rotina dentro das normas
estabelecidas, ou seja, que empurra a empresa cumpre com os requisitos da norma.

Miguel (2006, p. 70-71) diz que as auditorias podem acontecer por diversas
razbes, pode-se listar cinco como principais, mostradas no Quadro 19.

Quadro 19 — Razées para realizagdo de auditoria

Solicitagao dos clientes.

Requerer avaliacao externa através de um organismo
credenciado a pedido do cliente.

Solicitacéo da alta diregao para verificar como esta o
processo de qualidade na empresa, como forma de
avaliacao.

A fim de realizar um planejamento estratégico com a
intencdo de melhoria de seu processo.

Quando se submete a avaliacdo independente de terceira
parte, para reconhecimento de exceléncia.

Fonte: Adaptada de Miguel (2006, p. 70-71)
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Estas cinco razbes apresentadas no Quadro 19 ndo s&do obrigatoriamente
necessarias para acontecer, mas o fato de algumas delas vierem a existir permite
levar a organizagéo a seguir o caminho de realizagédo da auditoria. Abrindo assim,
um leque de possibilidades para empresa disputar fortemente por espago no

mercado com suas concorrentes para aquisicao de novos clientes.

2.8 Ferramentas da qualidade

Marshall Junior et al. (2011, p.87) explica que as Ferramentas da Qualidade
comecaram a ser elaboradas a partir da década de 50, utilizando-se das praticas
que existiam na época para que pudessem dar auxilio na gestao do processo. Essas
ferramentas ajudam a definir a nis, mensurar, analisar e propor solu¢des para os
problemas existentes dentro das organizagdes e que interfferem diretamente no
desenvolvimento das atividades.

Miguel (2006, p. 139), fala que as ferramentas inicialmente foram chamadas
de Ferramentas Estatisticas da Qualidade, porém nem todas tem o perfil estatistico,
por isso passaram a se chamar Ferramentas Tradicionais da Qualidade. Elas podem
ser utilizadas de forma independente ou de forma conjunta, sendo incluida dentro do
processo de implantagao do programa de qualidade.

Kirchner et al. (2008, p. 82), diz que a intencéo de criar as ferramentas da
qualidade surgiu pela necessidade de atingir os requisitos de clientes que nao séo
atendidos devidamente no que se relaciona a elaboragdo de um produto especifico,
além de, detalhes que podem fazer com que haja uma melhora na fabricacdo de
equipamentos que nao atingem a alta performance esperada para obtencdo do
produto final.

Segundo Carpinetti, (2010, p.78), existem diversos tipos de ferramentas da
qualidade, porém sete delas sdo mais conhecidas e utilizadas, sédo elas:
Estratificacao; Grafico de Pareto; Diagrama de Causa e Efeito; Programa 5s; Folha
de Verificagdo; Histograma; Plano de Agdo 5W1H. No Quadro 20 identifica-se as

demais ferramentas e suas devidas finalidades.



Quadro 20 — Algumas ferramentas da qualidade e suas finalidades

Identificagao e
priorizagcao de problemas

Amostragem e estratificacao

Folha de verificacao

Histograma, medidas de locacéo e variancia

Grafico de Pareto

Grafico de tendéncia, grafico de controle

Mapeamento de processo

Fluxograma

Matriz GUT

Matriz de priorizagcéao

Analise e buscas de
causas raizes

Brainstorming

Estratificacao

Diagrama espinha de peixe

Diagrama de afinidades

Diagrama de relagoes

Relatério das trés geracdes (passado, presente, futuro)

Elaboracgao e
implementacéo de
solucdes

Diagrama de arvore

Diagrama de processo decisério

SW1H

5S

Verificacao de resultados

Amostragem e estratificacao

Folha de verificacido

Histograma, medidas de locagao e variancia

Grafico de Pareto

Grafico de tendéncia, grafico de controle

Fonte: Adaptado de Carpinetti (2010, p. 79)
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Dentre as inumeras ferramentas apresentadas no Quadro 20, foi selecionada

a ferramenta fluxograma, como forma de apontar as principais mudancas presentes
na versao 2015 da NBR ISO 9001.

2.8.1 Fluxograma

Segundo Kirchner (2008, p.82) a utlizagdo do fluxograma, consiste na

representacdo de um processo, através de cada passo especificamente, que é ou
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nao executado e de que forma pode vir a ser executado no caso de negativa do
mesmo. Ele é bastante util, pois descreve e estuda o processo para poder planejar
as etapas necessarias caso seja preciso realizar uma adaptacao.

Para Marshall Junior et al. (2011, p. 93), o fluxograma consiste na
representacao grafica e que pode ser facilmente visualizada por quem utiliza, pois
apresenta uma sequéncia légica dos seus passos de atividades e decisées a fim de
obter uma visédo integradora do fluxo, podendo ser ele técnica, operacional ou
gerencial para ser possivel elaborar uma andlise critica com objetivo de encontrar
falhas e oportunidades de melhoria.

Araujo (1994, p. 94) apud Vergueiro (2002, p. 53) comenta sobre os diferentes
termos dado a esta ferramenta, sédo eles: Grafico de Procedimentos: Graficos de
Processos; Fluxo de Pessoas e Papéis; Fluxo de Documentos, entre outros. A
ferramenta possui varios simbolos que explicam como o processo sera desdobrado,
conforme mostra a Figura 07.

Figura 07 — Simbolos do fluxograma

Infcio ou Fim
Atividade ou Verificagéo ou
agéo decisdo
: D
Conector Linha d
Quebra de inha do Espera
pég[na fluxo

Fonte: Murilo Toledo (2016).
Por fim, Kirchner (2008, p. 82) expde de maneira sucinta que os

colaboradores novatos, utilizam-se do modelo de fluxograma para ser possivel
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executar as suas atividades de maneira sistematica, rapida e eficaz. Caso este pode
ser apresentado num exemplo referido ao Processo de Auditoria Interna de uma
Empresa, identificado na Figura 08:

Figura 08 — Exemplo de um fluxograma de auditoria interna

Responsabilidade
Observagdes

1. Diretorda Auditoria

— Elaborar programa 1. Datas, processos,
[ de auditoria pessoas de contato

\1

2. Aprovagdo do

3 programa de auditoria
2. Gestores 2 Programa N&o | Modificarprograma
_— . .
aprovado? de auditoria 3. Fazer modificagdes
3. Diretorda Auditoria
Sim “
B SN 4. Distribuicdo e-mail,
4. Diretorda Auditoria Publicarprograma mural
de auditoria )
T
5 | 5. Decurso de auditoria,
hi 2 .
. quemserdauditadoe
2 iy Elaborar planode porquem. Data e
auditoria horario
1
6 "

i 6. Procedimento, check
b.Auditor Informar auditados

| list, entrevista

7 ]

7. Entrevista,
7. Auditor Realizarauditoria observagdo, analise de

documentos, no local

8. Auditor a - 8. Levantar desvios
.| Elaborarrelatériode | Rel;torlo dos
i o esvios
9. Auditor desvies 9. Documentar desvios
10. Auditor 10. Explicarresultados

de auditoria

\“(,

. o Fazerconversafinal - Estabeleceragdes .
11. Diretorda Auditoria 11. Estabeleceragdo

e auditor corretivacom prazoe

12 N — responsavel.
Elaborar relatério de .| Relatériode
12. Auditor auditoria 7| auditoria 12. Resumode
T resultados.

13 d
13. Auditor Acompanhardas 13. Acompanhamento
acoes. de agdes corretivas.
= . 14. O processo é
14. Diretorda Auditoria = Realizarnovas sistemdtico.
e auditor auditorias

Fonte: Adaptado de Kirchner (2008, p. 82)
A Figura 08 mostra um passo a passo completo de como realizar um

processo de auditoria interna numa empresa.
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2.8.2 5W1H

De acordo com Marshall Juanior et al. (2011, p. 98-99) esta ferramenta é
preferencialmente usada para gerenciar e encontrar de maneira facil a explicacio
quanto aos métodos, responsabilidades, prazos, objetivos e seus devidos recursos.
Alem disso, a 5W1H é implantada para mapeamento e padronizagéo de processos,
plano de agao e estabelecer procedimentos associados a indicadores.

Esta ferramenta é de simples utilizagcdo, porém traz respostas bastante
satisfatérias a fim de auxiliar a analise de quem a manipula, de modo a conseguir
obter conhecimento do processo, identificando seus problemas e se existirem quais
as agbes a serem tomadas. Segundo Marshall Junior et al. (2011, p. 99) esta
ferramenta possui algumas variagdes, pois pode se chamar 5SW1H, 5W2H ou até
SW3H. A diferencga esta na colocagéo ou ndo, dos custos dentro do plano de acao.
Caso ele seja colocado, sera 5W2H e se ainda quiser saber quantos custos seréo,
passa a ser SW3H. No Quadro 21 é possivel ver um exemplo desta ferramenta,
apenas com aplicagcao da ferramenta no modelo SW1H.

Quadro 21 — Aplicagao de um Plano de Agao

INSAVEL: Jodo
20: 30/06/2016

SETOR: Servu;o de Apouo e Loglstlca
OBJETIVO: Reduznr Custos '“,t ‘mos de Geragao de Fotocoplas/em 30%

O QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? POR QUE? COMO?

(WHAT) (WHO) (WHEN) (WHERE) (WHY) (HOW)
Suspeita das
Reavaliaghio:de clausulas de |Comparagdo com
No setor de desconto por 0 mercado e
Contratos e Joana Até 15/06/2015 |  logistica da volume n&o pesquisa com
negociagéo com
empresa estarem outros
OMEERATES compativeis com | fornecedores
0 mercado

Fonte: Adaptado de Marshall Junior et al. (2011, p. 99)
Desta maneira, serao utilizadas as técnicas de fluxograma e S5W1H, para

poder exemplificar as principais alteragdes e adaptacdes necessarias para que a
empresa realize adaptagcao dos seus processos para que seja possivel a insercao da
NBR ISO 9001:2015 dentro do processo de qualidade.



3 METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo apresentadas as técnicas e métodos utilizados para
construgao deste estudo, visando solucionar o problema identificado.

Segundo Marconi; Lakatos (2009, p.24), a elaboracao de um estudo cientifico,
consiste no controle das normas determinadas unidas aos objetivos, tais objetivos
devem ser especificados ao decorrer da evolugdo da pesquisa e suas normas
devem ser seguidas esmiugadamente.

De acordo com Santos (2006, p. 35-36).

Descricao detalhada e rigorosa dos procedimentos [documentais] de
campo ou laboratério utilizado, bem como dos recursos humanos e
materiais envolvidos, do universo da pesquisa, dos critérios para a
selecdo da amostra, dos instrumentos de coleta, dos métodos de
tratamento de dados, etc.; (SANTOS, 2006, p. 35-36).

3.1 Abordagem metodoldgica

Seguindo o que foi estipulado por Roesch (1999, p. 64-65), um projeto é
unico, ou seja, cada método que venha a ser direcionado para utilizar em tal projeto
se tornara especifico.

Para, Marconi; Lakatos (2009, p. 223).

Partindo do pressuposto dessa diferenca, o método se caracteriza
por uma abordagem mais ampla, em nivel de abstracdo mais
elevado, dos fendmenos da natureza e da sociedade. E, portanto,
denominado método de abordagem, que engloba o indutivo, o
dedutivo, o hipotético e o dialético. (MARCONI; LAKATOS, 2009, p.
223)

Metodologia de abordagem sao os métodos que possuem carater geral. Sao
responsaveis pelo raciocinio utilizado no desenvolvimento da pesquisa, ou seja, “[...]
procedimentos gerais, que norteiam o desenvolvimento das etapas fundamentais de
uma pesquisa cientifica, [...]" (ANDRADE, 2007, p.130-131)

Deste modo, pdde ser identificado através da utilizagdo da norma, que seria
preciso identificar as diferengas existentes para adaptagdo na empresa do estudo de

caso. E sua devida implementagao dentro do processo de execucgao de atividades
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da organizag&o. Tais GAPs serao apresentados a partir das ferramentas fluxograma
e SW1H.

3.2 Caracterizagao da pesquisa

Segundo Marconi; Lakatos (2009, p. 75), a pesquisa de campo, é definida
como:

[...] aquela utilizada com o objetivo de conseguir informacées e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para qual se procura uma
resposta, ou uma hipétese, que se queira comprovar ou, ainda,
descobrir novos fenémenos ou relagées entre eles. (MARCONI;
LAKATOS, 2009, p. 75).

Desta maneira, que se deu a realizagcdo do estudo de caso, por saber que
existe um problema e o mesmo deve ser resolvido de alguma maneira. Para isso, é
preciso desenvolver de forma sistematica um planejamento para executar tais
procedimentos, assim como definiu Ubirajara (2013, p. 121), com o intuito de
finaliza-la embasando-se quanto: aos objetivos ou fins; aos meios ou objetivos; e

quanto a abordagem dos dados coletados.

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Conforme Ubirajara (2013, p.121) é possivel observar, que tais pesquisas,
quando se referem aos seus objetivos ou afins dividem-se em: exploratérias,
descritivas e explicativas.

De acordo com Marconi; Lakatos (2009, p. 109), as pesquisas exploratorias.

[...] sdo investigagbes de pesquisas empiricas cujo objetivo é a
formulacdo de questdes ou de um problema, com tripla finalidade:
desenvolver hipoteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com
um ambiente, fato ou fendmeno, para realizagdo de uma pesquisa
futura mais precisa ou modificar e clarificar conceitos. (MARCONI;
LAKATOS, 2009, p. 109)

Segundo Vergara (2009, p. 47) as pesquisas descritivas: “[...] objetivam a
descricdo de caracteristicas de determinada populagdo ou fenémeno,
estabelecendo, quando necessario uma relagao entre as variaveis. [...]".

Por fim, as pesquisas explicativas, segundo Ubirajara (2013, p.117) focam em
encontrar os fatores que explicam ou contribuem para ocorréncia de determinado

fendmeno. Desta maneira, essa pesquisa interage diretamente com a realidade, afim
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de, buscar identificar o que motivou e as razdes em que levaram a chegar a este
ponto.

Desta forma, o estudo de caso que foi realizado, consiste em uma pesquisa
exploratéria, pois trata-se de evidenciar as diferengas encontradas na antiga e na
nova atualizacao da NBR I1SO 9001.

3.2.2 Quanto ao objeto ou meios

A pesquisa quando se refere aos meios, podem variar em diversos tipos, tais
quais: bibliografica, documental, de observagdo, experimental, de campo, entre
outras, conforme (UBIRAJARA, 2013, p.122).

Buscando elementos que possibilitem compreender melhor o que aqui foi
exposto sobre método, técnica, analise e pesquisa e relacionando esses conceitos
ao campo da pesquisa documental, encontramos o posicionamento de Minayo
(2008) que, ao discutir o conceito e o papel da metodologia nas pesquisas, imprime
um enfoque plural para a questdo: “a metodologia inclui as concepcbes tedricas de
abordagem, o conjunto de técnicas que possibilitam a apreensdo da realidade e
também o potencial criativo do pesquisador” (MINAYO, 2008, p.22)

A pesquisa bibliografica consiste exclusivamente por ser elaborada de acordo
com fontes pré-determinadas (livros, artigos cientificos, publicagbes periédicas etc.),
sua vantagem € que auxilia a quem pesquisa, pois contempla uma grande
quantidade de fendmenos que o proprio pesquisador ndo conseguiria obter
(UBIRAJARA 2013, p. 42).

Ubirajara (2013, p. 42-43) menciona que os conceitos da pesquisa de campo
podem ser idealizados conforme observagdo, podendo variar entre: direta
registrando aquilo que se vé e a indireta por meio de questionarios, opinarios ou
opinionarios, formularios etc..

De acordo com Marconi; Lakatos (2009, p.191), a pesquisa empirica tem
como maior objetivo a tese de hipdteses a respeito da relacao de tipo causa-efeito,
remetendo a sua conclusao a gerar uma probabilidade ao fim do estudo.

Conforme Ruiz (2008, p. 53) apud Ubirajara (2013, p.123) a pesquisa de
observacao, consiste em um modelo de investigacédo, pois o pesquisador verifica

informacdes e ideias do participante. Todas as diferengas encontradas sao avaliadas
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para realizar alteragbes posteriormente. As observagées podem variar entre natural
e espontanea ou dirigida e intencional.

Sendo assim, o presente estudo, baseia-se em uma pesquisa documental,
pois utilizou-se de documentos da empresa estudo de caso, a fim de auxiliar o

pesquisador para que pudesse obter as suas conclusdes referentes ao assunto.

3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

Com relagcao aos dados, as pesquisas podem variar entre quantitativas,
qualitativas ou as duas, segundo Ubirajara (2013, p. 123). Analisando-as
detalhadamente cada uma delas, tem-se suas devidas informacoes.

De acordo com Goldenberg (2006, p. 62) as qualitativas analisam dados
(textos, imagens etc.) enquanto as quantitativas aplicam instrumentos estatisticos.

Sendo assim, julga-se o presente estudo, como sendo uma pesquisa
qualitativa, por mencionar em seus textos as relevantes diferencas que incidiram

sobre aquilo que foi pesquisado.

3.3 Instrumentos de Pesquisa

Conforme Ubirajara (2013, p.118) as coletas de dados variam em: entrevistas,
questionarios, observacgao pessoal, formularios etc..

Uma reunido entre duas pessoas, onde uma delas adquire informagao
relacionada a outra pessoa, no que diz respeito as suas historias e assuntos
pessoais que ndo possuem arquivos de forma direta, ou seja, que nao existem tais
informacdes registradas diretamente, € denominada entrevista, segundo (MARCONI;
LAKATOS, 2009, p. 197).

Conforme Fachin (2005), aplicagcdo de um formulario para assisténcia do
pesquisados é imprescindivel ao pesquisado; logo estabelece um contato pessoal. O
pesquisador, antes de entrar em contato direto com a populagéo a ser investigada,
deve esta bem preparado. Pressupde, pois, habilidade e a eficiéncia devem ser
perspicazes em sua observagcao e, sobretudo, fazer-se especialista no assunto
pesquisado.

Ja para Ubirajara (2013, p.118-119) um determinado questionario quando

aplicado pode proporcionar muitas vantagens, pois se obtém economia no tempo e
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de pessoal, conseguindo alcancar um alto numero de pessoas ao mesmo tempo,
com respostas ageis e uma chance menor de respostas distintas. Haja vista, que ela
€ uma excelente ferramenta de coleta de dados, possuindo diversas perguntas para
serem respondidas.

Desta forma, apds realizar a coleta de dados, o estudo, denomina-se como
sendo uma pesquisa puramente documental, pois as mudancgas foram detectadas e

apontadas a fim de realizar as devidas corregoes.

3.4 Unidade, universo e amostra da pesquisa

Uma unidade de pesquisa corresponde ao local preciso onde a investigagao
foi realizada, de acordo com Ubirajara (2013, p.125). O universo sao todos os
sistemas de gestdo da empresa estudo de caso. E a sua amostra corresponde ao

sistema de gestao da qualidade.

3.5 Definicao das variaveis e indicadores da pesquisa

De acordo com Gil (2005, p.107) quando se refere a uma variavel, na verdade
diz que ela é uma propriedade que pode ser medida utilizando formas de operagéo
que possibilitem conexdo entre as suas propriedades. Estas propriedades podem
ser caracteristicas, ou ndo. E referindo-se a variaveis, o presente estudo de caso
traz as suas variaveis no Quadro 22.

Quadro 22 — Variaveis e indicadores da pesquisa

~ Variavel . ~ Indicadores

Caracterizar o SGQ atual

Fluxograma
Mapear os GAPs

Propor solucao para os GAPs 5W1H

Fonte: Préprio Autor
Através do Quadro 22, é possivel verificar que para realiar a medigao das
variaveis apresentadas pelo estudo de caso, serdo usados os indicadores:
Fluxograma e SW1H.
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3.6 Plano de registro e analise dos dados

A coleta de dados se deu no periodo de 01 de setembro de 2015 até 30 de
novembro de 2015. Foi realizada pesquisa referente ao modelo do sistema da
qualidade atual, a fim de verificar no que se refere a NBR ISO 9001 através da sua
atualizacdo os pontos que sofreram atualizagdo e que passaram a necessitar de
analise para saber como poder coloca-los em pratica na empresa, de forma a
continuar a executar o seu modelo de gestdo sem inferir as regras existentes pelas
normas da NBR ISO.



4 ANALISE DE RESULTADOS

Este capitulo tem o objetivo de apresentar os resultados obtidos com o

presente estudo.

4.1 Sistema de gestado da qualidade atual

O Sistema de Gestdo Qualidade atual da empresa estudo de caso esta
estabelecido, documentado, implementado mantido e tem sua eficacia melhorada de
forma continua de acordo com os requisitos da NBR ISO 9001 versao 2008. A base
do SGQ da empresa sdo os processos A partir disso, pode-se analisar a Figura 09
que retrata os trés tipos de processos existentes na empresa estudo de caso.

Figura 09 — Cadeia de Valor

i i e
PROCESSOS DE Planejar Gerir L Gerir Gerir Fienr Ge"r,AsPe,c o=
st S Regulacao £ Relacionamento Ambientaise
GESTAO Estratégia Orcamento Desempenho Riscos

Institucional Sociais

Gerir
Parceiros de
Servicos

Administrador Gerir
de Finangas Patrimonio

PROCESSOS Gerir Provar Solucdes Gerir
FACILITADORES Processos daTie Com. Logistica

Fonte: Proprio Autor

De acordo com a Figura 09, os processos sao divididos em: processo de
gestao; processos de negoécios e processos facilitadores. Esses processos sao
explicados da seguinte forma:

Processo de Gestdo: dividido em 7 fases, através do Quadro 23 & possivel

verificar e analisar melhor o Processos de Gestao.



58

Quadro 23 - Fases dos processos de gestio

__ PROCESSOS DE GESTAO

Planejar a
Estratégia

Desenvolver e revisar a estratégia de forma a direcionar e fortalecer o
desempenho organizacional e a posi¢do da organizacdo nos setores de
atuagao

Gerir Orgamento

Planejar e gerenciar o orgamento de despesas e investimento, cumprindo o
que foi planejado

Regulagao

Analisar, manter contato, responder e questionar as
demandas/determinagdes do 6rgdo regulador e orientar/apoiar as demais
areas nos assuntos regulatérios

Gerir Desempenho

Monitorar e analisar os indicadores operacionais e do BSC, realizar auditorias
no sistema da qualidade e avaliar os resultados de performance dos projetos

Gerir Riscos

Identificar, classificar, analisar e tratar os principais riscos empresariais
(ACGR) e de Seguranga do Trabalho (SESMT)

Gerir
Relacionamento
Institucional

Cuidar da gestdo de comunicagdo e marketing da empresa, divulgando e
coordenando agdes internas e externas para criar um relacionamento de
proximidade e transparéncia com seus Stakeholders, elaborar pareceres e
contratos e assessorar, defender e representar a empresa nas questdes
judiciais

Gerir aspectos
ambientais e
sociais

Promover agdes sociais focadas na produgdo e valorizagio da cultura e da
educagdo como instrumento de desenvolvimento pessoal e profissional e
minimizar os impactos ambientais, contribuindo para a preservacdo
ambiental e a sustentabilidade do meio em que a empresa estd inserida

Fonte: Préprio Autor

De acordo com o Quadro 23, é possivel verificar as 7 fases dos processos de

gestao da empresa estudo de caso e suas devidas definigoes.

Processos de Negbcios: este processo é compreendido por 12 fases e pode

ser verificado a partir do Quadro 24.

Quadro 24 - Fases dos processos de negécios

Planejar a Necessidade de
Comprar e Contratar

Energia

Prever o mercado consumidor, administrar a energia transacionada
na CCEE, divulgar conhecimentos relativos a comercializagdo de
energia, planejar a expansao do sistema de distribuicdo de energia

Gerir Engenharia

Produzir e promover solugdes completas na area de engenharia, com
as melhores técnicas de projeto e execugdo

Gerir Planejamento do

Sistema Elétrico

Elaborar carteira de projetos otimizada que melhor atenda aos
objetivos estratégicos da Empresa, respeitando os limites
estabelecidos

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 24 — Fases dos processos de negécios

Gerir Construgdo

Planejar, executar, cadastrar e fiscalizar as obras, assegurando a
confiabilidade e qualidade do sistema elétrico de distribuicio, bem como a
contabilizagdo dos custos de forma correta e nos prazos adequados

Gerir Manutengao

Planejar, executar e gerenciar a manutencao preventiva e corretiva nas
linhas e redes de distribuicdo e nas Subestac¢des

Operar o Sistema
Elétrico

Operar o sistema de Distribuigdo e transmissdo de energia elétrica
garantindo a qualidade e continuidade do fornecimento

Gerir
Relacionamento
com Cliente

Prestar atendimento ao cliente dirimindo suas duvidas, analisando
sugestdes e melhorias e executar servigos para auxiliar e garantir o uso da
energia elétrica nas unidades consumidoras

Gerir Faturamento e
Arrecadagao

Efetuar leitura e entrega de faturas no prazo e com assertividade,
assegurando a satisfagdo do cliente e evitando perdas de faturamento e
garantir que todas as Ucs ligadas na AT estejam com contrato assinado de
forma a cumprir a legislagdo e assegurar o correto faturamento

Gerir Receita

Gerenciar a movimentac¢do de medidores, garantir o correto registro da
energia consumida através de inspe¢des nas unidades consumidoras e
equipamentos de medi¢do com o objetivo de reduzir as perdas, bem como
agilizar o faturamento da energia recuperada

Gerir Recebiveis

Gerenciar a a¢Ges de cobranca, corte e baixa de faturas de forma a garantir
a execucdo das mesmas de forma segura e confidvel e o ingresso da
arrecadagao no prazo adequado

Gerir Servicos

Comerciais Executar no prazo e com qualidade os servigos comerciais de
forma a garantir o uso de energia elétrica na unidade consumidora com
rapidez e seguranca

Fonte: Préprio Autor

De acordo com o Quadro 24, foi possivel identificar as 12 fases dos

processos de negdcios da empresa estudo de caso, além de suas devidas

definicdes de cada fase.

Processos Facilitadores: esses processos sdo compostos por 6 fases, onde

podem ser verificados através do Quadro 25.

Quadro 25 — Fases dos processos facilitadores

PROCESSOS FACILITADORES

Gerir
Pessoas

Administrar assuntos relativos a forga de trabalho e programas voltados para a sua
saude e qualidade de vida. Planejar, gerenciar e apoiar a realizacdo de treinamentos,
pesquisa de clima, processo de avaliagdo de colaboradores e preparacdo de lideres

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 25 — Fases dos processos facilitadores

_ PROCESSOS FACILITADORES

Desenvolver sistemas e atender suas demandas de melhorias e corregoes.
Disponibilizar infraestrutura de Tl e Comunicagao buscando garantir a
rapidez e a seguranga das informagdes

o

Prover Solugodes de Ti
e Comunicagdo

Gerir Logistica Gerenciar a frota e a logistica de viagens e hospedagem
Gerir Parceiros de Gerenciar o processo de compras, cadastro de fornecedores, estoque e
Servicos inspegdo de materiais

Prestar contas a investidores. Fazer o planejamento Financeiro, controlar

Administrar Finangas . S
pagamentos e efetuar e gerenciar contabilizagdo de valores

Gerenciar Patrimonio | Administrar Bens e Imdveis e o processo de Seguros da empresa
Fonte: Préprio Autor

De acordo com o Quadro 25, foi possivel verificar as 6 fases dos processos

facilitadores e suas respectivas defini¢oes.

Desta forma, esses sao os trés tipos de negdcio com os quais a empresa
estudo de caso trabalha. Juntos eles formam a chamada cadeia de valor que faz
parte do sistema de gestdo da qualidade atual da empresa estudo de caso. Aléem
dessa cadeia de valor, esta dentro do SGQ da empresa o modelo de PDCA utilizado
por ela, este modelo pode ser analisado através do Quadro 26.

Quadro 26 — PDCA

Identifica os processos necessarios para o sistema de gestao da qualidade
e sua aplicacdo em toda a organizacdo determinando a sequéncia e

P interacdo dos mesmos, assim como determina critérios e métodos para
assegurar que a operacao e o controle desses processos sejam eficazes.
D Assegura a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para

apoiar a operacao e o monitoramento desses processos.

C Monitora mede e analisa esses processos.

A Implementa acles necessarias para atingir os resultados e a melhoria
continua desses processos.
Fonte: Préprio Autor

De acordo com o Quadro 26, a implementagdo, manutencao e melhoria do
Sistema de Gestao da Qualidade obedece o ciclo do PDCA:

P - O Planejamento é a principal fase devido a importancia na identificagcao
dos processos primordiais ao Sistema de Gestdo da Qualidade. O planejamento €
feito de acordo com a missédo, visdo e valores da empresa, estabelecendo metas e

objetivos e definindo o melhor caminho para atingir.
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D — Apos o planejamento, deve ser colocado em pratica, sem queimar etapas
e sem improvisar para nao comprometer todo o ciclo do PDCA.

C - Neste estagio sdo checadas as metas alcangadas e os resultados
obtidos, através de coleta de dados.

A — Para estar sempre aperfeicoando, sao aplicadas ag¢des corretivas. Apos
apuracao do que tenha causado erros anteriores, todo o PDCA é refeito com novas
diretrizes e parametros.

Outro ponto importante do SGQ atual da empresa € a documentacao que esta
incluida nela. Estao presentes no Quadro 27.

Quadro 27- Documentagao SGQ atual

~ DOCUMENTOSDOSGQ

1. Manual da Qualidade

2. Declaracao documentada da Politica da Qualidade

3. Objetivos da Qualidade, conforme quadro de metas da Diretoria da
empresa e respectivos desdobramentos para gestores da empresa

4. Procedimento Sistémico (PS):

- PS-DR-01 - AUDITORIA INTERNA

- PS-DR-02 - CONTROLE DE DOCUMENTOS E REGISTROS

- PS-DR-03 - ACOES CORRETIVAS, PREVENTIVAS E PRODUTOS NAO
CONFORMES

5. Anexos do Gerenciamento da Rotina Diaria (GRD), para assegurar o
planejamento, a operacao e o controle eficaz dos processos, conforme
Planilha de Controle de Documentos - PCD

6. Registros da Qualidade para demonstrar a conformidade com os
requisitos e também para o monitoramento eficaz do Sistema de
Gestao da Qualidade

7. Sistemas de Gestao Estratégica (SGE) / Relatério Mensal de
Operacoes (RMO)

Fonte: Proprio Autor
Conforme o Quadro 27 apresentou a utilizagado de toda essa documentagao

para abrangéncia dentro da empresa depende de como sera a flexibilidade das

atividades desempenhadas e se havera interacdo entre os processos da empresa
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estudo de caso. Esses documentos sdo analisados e autorizados pelos
representantes de cargos responsaveis por tal fungdo, apos isso € feita a emissao
dos documentos. Caso necessite de revisao, os responsaveis realizam nova analise
e emitem novamente.

Esses documentos podem ser registrados como: copia fisica, meio eletrénico
e outros meios que possam ser reconhecidos os registros. Existem também cépias
de seguranca (backup’s), todos esses arquivos sdo mantidos para atendimento dos
requisitos exigidos pelo controle de documentagao e registro.

Alem disso, existe uma revalidacao periédica da documentagéo ou a cada vez
que a norma é revisada, como foi o que aconteceu neste momento. Desta forma, é
necessario readequar toda documentagédo da empresa as novas determinacdes da
norma, de maneira a conseguir que o SGQ funcione com todos esses parametros
estabelecidos oriundos da nova versao da norma.

De acordo com o estudo de caso que foi realizado percebeu-se que, com a
atualizacdo da norma em sua versao 2015, sera preciso ajustar alguns pontos
dentro do processo que serdo necessarios passar por adaptacbes nas suas
execugdes rotineiras. Desta maneira, sera utilizada a ferramenta da qualidade
fluxograma para que seja possivel demonstrar de forma tedrica, como se deve
proceder a partir do momento em que a atualizagao for colocada em pratica.

Dentre os documentos do SGQ atual da empresa estudo de caso, faz-se
presente o Manual da Qualidade, ele contém a missao/valores, politica da qualidade
e as diretrizes para a gestao do Sistema da Qualidade da Empresa estudo de caso.
As alteracoes e revisées no Manual da Qualidade ocorrem mediante aprovacao do
Representante da Dire¢cado. O manual tem como objetivo orientar a implantacgao,
manuteng¢ao e melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

A declaracao documentada da politica da qualidade & outro documento
importante do SGQ, sendo assim, a politica da qualidade estd no Manual da
Qualidade, bem como os objetivos da qualidade.

Outro documento do SGQ sao os procedimentos sistémicos, eles estido
citados no Manual da Qualidade. Sao eles: auditorias Internas da Qualidade: que
assegura a manutencao e o desenvolvimento do SGQ implementado, verificando a
sua eficacia e adequacgao aos objetivos; controle de documentos e registros: define a
sistematica de trabalho para a elaboragdo, cadastro, identificacdo, emissédo e

aprovacdo de documentos e registros da qualidade; controle de produto néao
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conforme, agdo corretiva e agao preventiva: estabelece a sistematica para tomada
de acgdes corretivas, no tratamento das nao conformidades, sistematizando o
processo de implantacéo de agbes preventivas, a fim de aumentar a confiabilidade
de nossos servicos.

Tem também o GRD, esse documento € uma ferramenta que permite
planejar, estabelecer, implementar e monitorar todos os processos e tarefas
executados no dia a dia, provendo de forma continua a melhoria dos mesmos. A
parte principal do modelo de negécios da ESE é a exceléncia operacional e, para
garantir que as pessoas da forga de trabalho facam efetivamente a diferenca, a ESE
se utiliza da metodologia de Gerenciamento da Rotina Diaria — GRD. A metodologia
esta centrada na padronizacdo da rotina do trabalho do dia a dia, na monitoracéo
dos resultados e sua comparagdo com as respectivas metas, na agéo corretiva a
partir dos desvios encontrados nos resultados, além da busca continua pela
perfeicao.

Através do GRD todas as areas da empresa definem os seus principais
padrées de trabalho, bem como os indicadores que serao utilizados para medir a
eficacia dos processos mapeados. Estes padroes de trabalho s&o estabelecidos com
base em normas nacionais, resolugdes da ANEEL, legislacdo do meio ambiente,
criterios do Instituto ETHOS, legislacdo especifica do setor elétrico e diretrizes
corporativas.

Por fim, estdo presentes também nos documentos do sistema de gestao da
qualidade da empresa os dados do sistema de gestdo estratégica (SGE), nele é
possivel cadastrar e monitorar os indicadores de qualidade referentes a cada area
da empresa, a fim de monitorar a qualidade e observar quais sdo os pontos que
demandam mais atengao durante o ano, para que as areas ndo percam suas metas.
Outra forma de controle e monitoramento sdo os relatérios mensais de operagao
(RMO), eles registram todos os dados mensais oriundos de cada setor da empresa,
eles trazem além dos indicadores de resultados, suas devidas reflexdes em caso de
nao atingimento das metas.

Esses registros sdo passados para a alta direcdo da empresa, a fim de
encontrar e elaborar estratégias de acompanhamento dos indicadores e em caso
desses indicadores precisarem de agdes para reverter os seus problemas, esses

passos sdo tomados em meio a reunides que acontecem todos os meses.
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Ap6s a apresentagdo do SGQ atual da empresa torna-se necessario
apresentar o mapeamento dos GAPs relacionados entre as duas Ultimas versdes da
NBR ISO 9001.

4.2 Mapeamento dos GAPs entre NBR ISO 9001:2008 e versio 2015

Conforme apresentado no item 4.1, o0 SGQ atual da empresa estudo de caso
segue os requisitos da NBR ISO 9001 versao 2008. Diante disso, faz-se necessario
montar um processo de migragdo para a versdao 2015 da NBR ISO 9001. Esse
processo serve como forma de atualizacdo do SGQ da empresa estudo de caso e
pode ser verificado a partir da Figura 10.

Figura 10 — Processo de Migragdao do SGQ

FIM

Realizar andlise de
lacunas (GAPs)

Visualiza o alvo

Preparar um plano de
transicao

Treinar membros de
equipe

Transicdo da
certificacdo

Definir alterac6es no
SGQ

Implementar

. Fazer corregGes
salteracdes

necessarias

Avaliar resultados

Fonte: Préprio Autor
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De acordo com a Figura 10, o processo de migragédo segue os seguintes
passos para atualizagédo do SGQ atual da empresa aos padrdes da versdo 2015 da
norma:

Realizar_andlise de lacunas de GAPs: esse passo serve para entender a

situagcdo atual do SGQ da empresa estudo de caso. Nessa analise deve ser levada
em conta equipes proprias e terceirizadas, pois na versdo 2015 da norma é
necessario que os terceiros também saibam onde se encaixem na politica da
qualidade da empresa, entre outras coisas que serdo ditas mais a frente.

Visualizar o alvo: sera necessario definir o método que a empresa estudo de

caso ira utilizar ou se basear, a fim de atingir melhoria no processo de negdcios,
conformidade, entre outros. Sempre levando em consideracdo os riscos e
oportunidades.

Preparar um plano de migragdo: esse passo serve para estabelecer um plano

de projeto, a fim de rever a equipe e contribuintes, definir os objetivos das fases de

planejamento e implementacgéo, entre outros.

Treinar membros da equipe: nessa etapa é preciso que o representante da
direcao que estiver envolvido no processo de transicdo, tenha total conhecimento da
norma, para efetuar as mudangas necessarias. Ele sera o responsavel por montar
uma equipe, que passe por treinamento e que adquira os mesmos conhecimentos,
de modo a delegar responsabilidades a cada um deles para que possam ajudar no
processo de transicao.

Definir as alteracdes no SGQ: para efetuar a atualizagdo no SGQ da empresa

estudo de caso, faz-se necessario adaptar os seus processos e procedimentos
internos as novas regras presentes na versdo 2015 da NBR I1SO 9001. Para isso, é
preciso montar um treinamento que envolva todas as partes relevantes no processo
de alteracao.

Implementar alteracées: nesse passo a empresa estudo de caso deve

desenvolver consciéncia no seu proprio pessoal, de que é importante que eles se
interem sobre as novidades que serao preciso implementar no processo para que se
encaixem na versdo 2015 e também definindo as prioridades para que seja
implementada as adaptagdes no SGQ.

Avaliar os resultados: a empresa estudo de caso deve a partir desse ponto

monitorar a implantagdo das mudangas. Esse monitoramento pode acontecer por

meio de ferramentas de analise e também por meio de uma auditoria interna que
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deve repassar os resultados para a alta direcao, a fim de saber se o processo sofreu
as adaptacgdes e se elas obtiveram o resultado esperado.

Fazer correcées necessarias: uma vez que a alta direcao tome conhecimento

de como foram os resultados da adaptacao do SGQ da empresa estudo de caso em
relacao a versao 2015 da NBR ISO 9001, sera necessario corrigir algumas falhas
caso eventualmente aconteca, ou revisar algum projeto da fase de implementagao
para que eles funcionem da maneira adequada.

Transicao da certificacéo: realizadas todas as etapas, cabe a empresa estudo

de caso definir a data para passar pela auditoria externa que ira possibilitar na
eventual certificagcao na NBR ISO 9001:2015.

Uma vez apresentado o processo de transicdo do SGQ da empresa estudo
de caso, faz-se necessario apresentar e identificar os GAPs, pois esse € o primeiro
passo do processo de migracao. Sendo assim, sera feita uma comparagcdo dos
requisitos entre as versdées 2008 e 2015 da NBR ISO 9001. Essa comparagao pode
ser feita através de uma matriz de correlacao, presente no Quadro 28, através dela é
possivel fazer uma correlagcao entre as duas versoées.

Quadro 28 — Matriz de correlagao da NBR ISO 9001:2008 e NBR ISO 9001:2015

ISO 9001:2015

_ 1S0O 9001:2008

4. Contexto da Organizacao

4. Sistema de gestao da qualidade

4.1 Entendendo a organizagao e seu contexto

4.2 Entendendo as Necessidades e Expectativas
das Partes Interessadas

GAP

4.3 Determinando o Escopo do Sistema de
Gestao da Qualidade

4.2.2 Manual da Qualidade

4.4 Sistema de Gestao da Qualidade e seus
processos

4.1. Requisitos gerais — Sistema de
gestéo da qualidade

4.2.2 Manual da Qualidade

5. Liderancga

5. Responsabilidade da direcao

5.5. Responsabilidade, autoridade e
comunicagao

5.1 Lideranga e comprometimento

5.1.1 Generalidades

5.1. Comprometimento da direcéao

5.1.2 Foco no cliente

5.2. Foco no cliente

5.2 Politica

5.3. Politica da qualidade

5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades
organizacionais

5.5.1. Responsabilidade e autoridade

5.5.2. Representante da direcéo

6. Planejamento

5.4. Planejamento

6.1 Acdes para abordar riscos e oportunidades

5.4.2. Planejamento do sistema de
gestao da qualidade

Fonte: Proprio Autor
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Quadro 28 — Matriz de correlagiao da NBR ISO 9001:2008 e NBR I1SO 9001:2015

_ 1S09001:2015

6.2 | Objetivoé da qualidade e planejamento
para alcanca-los

5.4.1. Objetivos da qualidade

6.3 Planejamento de mudancas

5.4.2. Planejamento do sistema de
gestéo da qualidade

7. Recursos

6. Gestao de recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Recursos humanos

6.1. Provisdo de recursos

7.1.3 Infraestrutura

6.3. Infraestrutura

7.1.4 Ambiente para realizacdo do processo

6.4. Ambiente de trabalho

7.1.5 Dispositivos de monitoramento e medicao

7.6. Controle de equipamento de
monitoramento e medicéo

7.1.6 Conhecimento Organizacional

GAP

6.2 Recursos Humanos

6.2.1. Generalidades

7.2 Competéncia :
6.2.2. Competéncia, treinamento e
conscientizagao

73 Conscientizacso 6.2.2. Competéncia, treinamento e

conscientizacao

7.4 Comunicacao

5.5.3. Comunicagao interna

7.5 Informagcado documentada

4.2. Requisitos de documentacao

7.5.1 Generalidades

4.2.1. Generalidades — Requisitos de
documentagao

4.2.2. Manual da qualidade

7.5.2 Criagao e atualizacao

4.2.3. Controle de documentos

4.2.4. Controle de registros da qualidade

7.5.3 Controle da informagao documentada

4.2.3. Controle de documentos

4.2.4. Controle de registros da qualidade

8. Operacao

7. Realizagao do produto

8.1 Planejamento e controle da operacao

7.1. Planejamento da realizacao do
produto

8.2  Determinagao dos requisitos do produto e
do servico

7.2. Processos relacionados ao cliente

8.2.1 Comunicagao com o cliente

7.2.3. Comunicagao com o cliente

8.2.2 Determinagao dos requisitos relacionados
ao produto e ao servigo

7.2.1. Determinagao de requisitos
relacionados ao produto

8.2.3 Analise critica dos requisitos relacionados
ao produto

7.2.2. Analise critica dos requisitos
relacionados ao produto

8.3  Projeto e desenvolvimento do produto e
do servico

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planejamento do Projeto e
desenvolvimento

7.3.1. Planejamento do projeto e
desenvolvimento

8.3.3 Entradas de projeto e desenvolvimento

7.3.2. Entradas de projeto e
desenvolvimento

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 28 — Matriz de correlagcao da NBR ISO 9001:2008 e NBR ISO 9001:2015

IS0 9001:2015

~_I1so09001:2008

8.3.4 Controle do projeto e desenvolvimento

7.3.4. Andlise critica de projeto e
desenvolvimento

7.3.5. Verificagao de projeto e
desenvolvimento

7.3.6. Validacao de projeto e
desenvolvimento

8.3.5 Saidas de projeto e desenvolvimento

7.3.3. Saidas de projeto e
desenvolvimento

8.3.6 Alteracdes de projeto e desenvolvimento

7.3.7. Controle de alteragdes de projeto e
desenvolvimento

8.4  Controle de produtos e servigos
fornecidos externamente

7.4. Aquisicao

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo e extensao do Controle de
fornecimentos externos

7.4.1. Processo de aquisicao

8.4.3 Informacgao para os fornecedores
externos

7.4.2. Informacgdes de aquisicdo

8.5 Producao e prestacio do servigo

7.3. Projeto e desenvolvimento

7.5. Producéo e prestacao de servico

8.5.1 Controle da Producao e prestacao do
servico

7.5.1. Controle de producéo e prestacao
de servico

7.5.2. Validacao dos processos de
producao e prestacao de servigo

8.5.2 Identificacao e rastreabilidade

7.5.3. |dentificagao e rastreabilidade

8.5.3 Propriedade do cliente ou do fornecedor
externo

7.5.4. Propriedade do cliente

8.5.4 Preservacgao

7.5.5. Preservacéao do produto

8.5.5 Atividades de po6s-entrega

7.5.1. Controle de producéo e prestacao
de servico

8.5.6 Controle de Alteracdes

GAP

8.6  Liberacao do produto e servigo

7.4.3. Verificagdo do produto adquirido

8.2.4. Monitoramento e medicao de
produto

8.7 Controle da saida do processo, do
produto e do servigo ndo conformes

8.3. Controle de produto ndo-conforme

9. Avaliacao do Desempenho

9.1 Monitoramento, medicao, analise e
avaliacao

8. Medicao, analise e melhoria

8.2. Monitoramento e medicao

9.1.1 Generalidades

8.1. Generalidades

8.2.3. Monitoramento e medicao de
processos

9.1.2 Satisfacao do cliente

8.2.1. Satisfagcao dos clientes

9.1.3 Andlise e avaliagao

8.4. Analise de dados

9.2 Auditoria interna

8.2.2. Auditoria interna

9.3 Analise critica pela direcao

5.6. Andlise critica pela direcao

9.3.1 Analise critica pela direcéo

5.6.1. Generalidades — Analise critica pela
direcao

9.3.1 Analise critica pela direcédo

5.6.2. Entradas para a analise critica

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 28 — Matriz de correlagdao da NBR ISO 9001:2008 e NBR 1SO 9001:2015

- ISO 9001:2015 - 1S0 9001:2008
9.3.2 Analise critica pela direcao 5.6.3. Saidas da analise critica
10. Melhoria 8.5. Melhoria

10.1 Generalidades

10.3 Melhoria continua 8.5.1. Melhoria continua

10.2 Nao conformidade e agao corretiva 8.5.2 Acao corretiva

Fonte: Préprio Autor

De acordo com o Quadro 28, pode-se verificar que sdo quatro requisitos novos
presente na nova versdo da norma e que nao estavam na versao anterior. A primeira
€ o requisito 4.1 que possui a seguinte definicdo, entendendo a organizagdo e seu
contexto, o segundo requisito é o 4.2 com definicdo, entendendo as necessidades e
expectativas das partes interessadas. O terceiro requisito € o 7.1.6 conhecimento
organizacional e por fim o quarto e ultimo 8.5.6 controle de alteragdes. Os demais
requisitos se equivalem quando sdo confrontados com a versdo 2008 da norma,
tendo as mesmas numeragdes ou entdo com numeracgdes diferentes, porém com o
mesmo sentido.

Apo6s essa comparacado, € possivel enumerar 18 pontos importantes. Dentre
eles, existem os 4 GAPs ja destacados acima, mas além deles, existem outros itens
ou termos que foram excluidos da versdo antiga da norma, mudangas de
nomenclatura etc. E também outros pontos que a organizagéao deve se preocupar no
momento de transicdo de uma versdo para a outra. Desta maneira, os pontos
descritos sao:

1° Ponto — Norma mais acessivel a empresas de servicos: de acordo com o

requisito 4.1, a nova versdao da NBR ISO 9001 propbe a utilizacao do termo
“produtos e servicos” ao invés de “produtos”, ou seja, a linguagem da nova versao
facilita o entendimento por parte das organizagoes, pois & possivel assimilar com
maior clareza quando se usa cada termo. Algo que na versdo antiga nao era
possivel, pois nao havia uma distingdo entre os termos.

2° Ponto — Acgbes Preventivas: o requisito 8.5.3 da versao 2008 se referia a

acOes preventivas, onde as organizagdes deveriam se preocupar em eliminar as
causas das nao conformidades. Porém, esse termo foi excluido na versao 2015 e o
requisito 8.5.3 passou a ser propriedade do cliente ou do fornecedor externo.

3° Ponto — Inclusdo dos termos relativos ao contexto da organizacido: os

requisitos 4.1 e 4.2 da versao 2008 da NBR ISO que se referiam a requisitos gerais
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e requisitos de documentacao respectivamente do SGQ, passaram a ser chamados
de entendendo a organizagéo e seu contexto (4.1), onde o planejamento estratégico
da organizagao no que se refere exigéncia de informacdes sobre o meio externo e
interno, além da andlise critica, tem que ser levados em consideracdo. As
necessidades e expectativas das partes interessadas (4.2), se refere a analise das
partes interessadas e as expectativas que elas colocam sobre aquilo que é esperado
oriunda da organizagao.

4° Ponto - Introducdo do termo partes interessadas relevantes: também

referente ao requisito 4.2 da versao 2015, a organizagdo deve definir inicialmente
quem estara envolvido no processo, pois € necessario fazer uma analise para saber
se 0 que a parte interessada solicita, pode ser cumprida pela organizagdo. Utilizando
como exemplo o codigo de defesa do consumidor, esse torna-se um aspecto
bastante relevante, pois na versdo 2008 nao havia claramente essa preocupacio.

5° Ponto — Melhoria no alinhamento com outras normas de gestdo: a NBR ISO

9001 (chamada de ISO da qualidade) passa a ser definida em 10 secdes, a fim de
se alinhar com outras normas que possuem a mesma quantidade de segdes e, além
disso, os textos passaram a ser idénticos a requisitos comuns de outras normas,
como por exemplo, NBR ISO 14001 (chamada de ISO do meio ambiente). A versao
2008 da NBR ISO 9001 possuia apenas 8 secdes, ficando bem diferente as outras
normas.

6° Ponto — “Melhoria” passou a ser “Melhoria _continua”: o requisito 10 da

versao 2015 passou a ser chamado de melhoria com a intengdo de enfatizar o
principio de gestdo da qualidade que era chamado anteriormente de melhoria
continua. Isso foi feito com a intengdo de instalar uma filosofia dentro das
organizagbes de modo a fazé-las sempre buscar corrigir as ndo conformidades,
eliminar as causas raiz das nao conformidades (a fim de evitar repeticdo), ou seja,
sempre buscar melhorar e alcangar a satisfagcdo do cliente. Na versao 2008, existia
um sub topico do requisito 8 denominado melhoria continua (8.5.1).

7° Ponto — Documentacéo: na versado 2015 o requisito 7.5.1 confirma que o

SGQ inclui a necessidade de informar o que é exigido pela norma e exigido pela
empresa, dependendo da complexidade da empresa. “Documentos e Registros”
passam a ser chamados de “informagdo documentada”, desta forma: nao fala-se
mais em procedimentos documentados e registros, ndo se exige mais manual da

qualidade. Esses termos estavam presentes na versdo 2008 e agora ndao cabem
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mais na nova versao. Sendo assim, cada empresa passa a criar seu proprio acervo
documental em forma fisica ou digital.

8° Ponto — Exclusdes: a versdao 2015 nao faz mais referéncia especifica a
exclusdes quando se determina a aplicabilidade dos requisitos da norma ao SGQ da
organizagao, porém alguns termos utilizados na versdo 2008 deixaram de existir,
sao eles: manual da qualidade, representante da direcao, controle de documentos e
registros, treinamentos, melhoria continua, agbées preventivas. Todos esses termos
deixam de existir diretamente.

9° Ponto — Gerenciamento de riscos e oportunidades: foi introduzido no

requisito 6.1 o termo riscos e oportunidades, isso faz com que na nova versao as
organizagdes levem em consideracdo no momento de planejar e executar agées
para o tratamento adequado dos riscos e oportunidades, avaliando sua eficacia. Na
versdao 2008 este mesmo requisito fazia mengado a provisdo de recursos, onde
visava dispor os recursos necessarios para melhorar de forma eficaz o SGQ da
empresa. Nada tinha haver em pensar nos riscos do processo, podendo ser
(negativos ou positivos).

10° Conhecimento organizacional: o requisito 7.1.6 da versdo 2015 chamado

de conhecimento organizacional, traz uma novidade bastante relevante, pois agora
torna-se mais enfatizado o conhecimento organizacional como um recurso
importante dentro da empresa, ou seja, por exemplo € necessario realizar
treinamento com os seus funcionarios a fim de torna-los conhecedores de todas as
localidades da sua organizacdo. De fato o termo treinamento ja existia na versao
2008, porém nao ficava evidente que esse termo deveria ser tratado como parte
integrante da gestao de conhecimento.

11° Fornecedores: o requisito 8.4 da versdo 2015 que se refere ao controle de

produtos e servicos fornecidos externamente, abrangendo todos os tipos de
fornecedores externos (compras de produtos e servicos de fornecedor, empresas
associadas, terceirizagdo, etc.). Ou seja, a partir de agora € preciso analisar os
riscos desses fornecedores, a fim de manter controle apropriado sobre eles. Ja na
versdo 2008, correspondia ao requisito aquisicdo (7.4), que dizia apenas que a
organizacéo deveria assegurar que o produto adquirido deveria estar conforme com
as especificagoes.

12° Representante da direcdo: na versao 2015, o requisito 5 da NBR ISO 9001

passou a ser chamado de Lideranga, onde a direcéo deve esta envolvida com todas
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as areas da organizacgao, sendo responsavel por responder por todos os atos, sendo
assim deixa de existir o representante da direcao (RD) que estava presente na
versao 2008. A partir de agora deixa de existir e apenas a direcao fica responsavel
por todo o processo em todas as areas e fase dentro da organizagao.

13° Direcdo: com a exclusao do representante da direcao a direcao deve ficar
atenta: todas as estratégias, necessidade maior de estar a par do dia a dia da
empresa no que tange a aspectos taticos e estratégicos, devera ser auditada
externamente (também pode ser auditada internamente), realizar a analise critica,
pelo menos um membro da alta diregcdo deve participar das reunides de analise
critica. Na versado 2008 todas essas responsabilidades eram desempenhadas pelo
representante da direcao.

14° Politica: o requisito 5.2 da versado 2015 passa a ser chamado de “politica”
passa a ser a extensao do planejamento estratégico (missao, visdo, valores). Além
disso, deve passara ser apresentada a todas as partes interessadas para consulta
através dos meios (fisicos ou eletrénicos). Na versao 2008 este requisito era
representado pelo requisito 5.3, onde usava o termo “politica da qualidade”, que
dizia que a alta diregdo deveria assegurar que a politica da qualidade de forma
apropriada aos demais.

15° Tratamento de reclamacdes: com a versao 2015 sera necessario registro e

tratamento de todas as reclamacgdes feitas pelas partes interessadas. Porém, ndo €
necessario que a organizagdo atenda a exigéncia feita por qualquer parte
interessada. Na versao 2008 nao existia esse tratamento de reclamacoes.

16° Obrigatoriedade de definicAo mais precisa quanto a comunicacao interna e

externa: seguindo a versdo 2015, tona-se necessario criar plano de agéao para
comunicagao interna e externa, requisito 7.4, para identificar o que deve ser feito
para mitigar os problemas. Na versao 2008 nao existia essa obrigatoriedade.

17° Incluséo da analise de riscos no programa de auditoria: a partir de agora, é

necessario incluir as analises de risco dentro dos resultados das auditorias, de
acordo com a versdao 2015 (requisito 9.2). Na versdao 2008 nao havia essa
necessidade de realizar essas necessidades.

18° Analise critica pela Direcdo: a organizagdo deve analisar criticamente o

sistema de gestdo da qualidade da organizagédo, a intervalos planejados, para
assegurar a sua continua apropriacao, suficiéncia, eficacia e alinhamento com o

direcionamento estratégico da organizagdo. Houve acréscimo de analise de
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tendéncias de indicadores na versdao 2015 (requisito 9.3). Ja a versdao 2008
(requisito 5.6) nao citava claramente essas necessidades de avaliar tendéncias.
Sendo assim, apresentados os 18 pontos iniciais de diferencas, espera-se que
a organizagao acompanhe as mudangas e que implemente nova versdao da norma
dentro do SGQ. Para realizar a implementacéao, € preciso que a empresa estudo de
caso, elabore e coloque em pratica o seu plano de migragcao, atendendo assim ao
quarto passo do processo de migragcao, proposto no fluxograma de processo de
migracao do SGQ na Figura 10. Desta forma, sera apresentado no préximo topico o

plano de migracao.
4.3 Plano de migragao para o SGQ de acordo com a NBR ISO 9001:2015

De acordo com os GAPs identificados no capitulo anterior, a empresa estudo
de caso, precisa montar seu plano de migragao e também elaborar um plano de
acao em cima dos pontos divergentes em seu SGQ, advindos entre as novas que foi
proposto um plano de migracao para que a organizagao possa migrar seu SGQ atual
de acordo com a versao 2008 da NBR ISO 9001 para o SGQ proposto na versao
2015 da mesma norma. O Quadro 29 mostra este de migracao, apesentando os
GAPs identificados e as agdes que a empresa estudo de caso devera implementar
para obter o certificado do SGQ pela NBR ISO 9001:2015.

Quadro 29 — Plano de migragao para NBR ISO 9001:2015

PONTOS | REQUISITOS | GAPs| Ct  AGOEST
Norma mais Atualizar as citagcbes do
1 a1 NEG acessivel a termo servico, na sua cadeia
empresas de de valor, que esta presente
servico no SGAQ.
2 8.5.3 NAO Agoes . =
Preventivas
A empresa estudo de caso
~ nao considera essa inclusao
Inclusao dos .
termos relativos e GAP, POl faz
3 4.1/4.2 SIM Planejamento estratégico
ao contexto da )
o anualmente, analisando as
organizacgao - ;
questodes internas e
externas.

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 29 — Plano de migragao para NBR ISO 9001:2015

PONTOS|REQUISITOS|GAPs| CONCEITO |
Apesar de ser um GAP da
nova versao, a empresa
estudo de caso nao
considera essa inclusao um
GAP no seu SGQ, pois
identifica  requisitos  das
Introdug¢ao do partes interessadas, inclusive
1 SIM termo partes ja participou do Prémio
= |interessadas Nacional da Qualidade (PNQ)
relevantes e existe essa exigéncia no
relatério. O que necessitara
fazer sera identificar os
requisitos das partes
interessadas relevantes ao
sistema de gestdao da
qualidade.
Melhoria no
c NAO alinhamento com )
outras normas
de gestao
“Melhoria”
% passou a ser
6 NAO | “Melhoria )
continua"
A Empresa estudo de caso
atende as documentacgdes
exigidas pela NBR [ISO
versao 2008. Para a nova
7 NAO |Documentacdo |versdo, necessitara fazer
apenas um estudo para
definir quais documentacgoes
farao parte do seu sistema de
gestao da qualidade.
A Empresa estudo de caso
8 NAO |Exclusoes atende integralmente a NBR
ISO verao 2008.

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 29 — Plano de migragao para NBR ISO 9001:2015

PONTOS |REQUISITOS

6.1

SIM

Gerenciamento
de riscos e
oportunidades

Sera incluida uma
metodologia para abordar os
riscos e oportunidades e
priorizar as agdes que devem
ser executadas. No
Procedimento Operacional
Padrao (POP), constante do
GRD, existe a necessidade de
elencar agbes e desvios
necessarios para as
atividades criticas, que auxilia
nos controles dos riscos.

10

7.1.6

SIM

Conhecimento
organizacional

O conhecimento necessario
para operagdo de seus
processos € conformidade
dos seus produtos e servigos
€ mantido pela empresa
estudo de caso e
disponibilizado aos envolvidos
na extensdo  adequada.
Havendo necessidade de
mudancas, sao buscadas
fontes para adquirir o
conhecimento necessario,
podendo utilizar  praticas
como programa de
desenvolvimento de
liderangas, seminario de boas
praticas do grupo, programa
e-nova, disponibilizacado de
conhecimento através de
intranet, wiki, visitas a outras
empresas, partilha de
informagdes com pessoas de
outras distribuidoras do
Grupo, participagao em
seminarios e grupos externos
(incluindo partes
interessadas), além de
possuir ambiente de trabalho
que propicia o]
desenvolvimento e a
capacitacao dos profissionais.

Fonte: Préprio Autor




76

Quadro 29 — Plano de migragao para NBR ISO 9001:2015

PONTOS |REQUISITOS

GAPS

CONCEITO |

11

8.4

Fornecedores

A coordenacgéao de contratagao,
alinhada a area contratante,
comunica aos fornecedores os
requisitos necessarios para os
servicos a serem realizados,
bem como as competéncias
necessarias. O controle do
monitoramento é feito pela area
de contratacado verificando os
indicadores  constantes no
contrato e pela area técnica,
com indicadores de
produtividade  e/ou  outros
considerados pertinentes.

12

53

SIM

Representante
da direcao

Nao havera a figura formal do
Representante da Direcao, mas
a nova versao da Norma deixa
claro que a alta direcao pode
delegar responsabilidades e
autoridades as fungdes e suas
inter-relagdes nos documentos
integrantes do SGQ e nas
descrigdes de cargos,
garantindo sua comunicagao
com o intuito de facilitar a
eficacia do mesmo.

13

7.1.6

Sim

Direcao

Cada gestor na Estrutura
Organizacional da Empresa
estudo de caso € o responsavel
pela implantagdao do SGQ em
sua area. Tem como
atribuicbes  basicas  neste
Sistema, a sua implantagao,
treinamento de pessoal,
liberacao de produto, a
implementagcdo  de acoes
corretivas, preventivas e
melhorias  necessarias ao
aperfeicoamento deste Sistema
e aumento da satisfacdo do
cliente. Juntamente com sua
equipe é decidido o tratamento
dado as saidas nao conformes
dos processos.

Fonte: Préprio Autor
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Quadro 29 — Plano de migragao para NBR ISO 9001:2015

PONTOS | REQUISITOS

Ps| CONCEITO |

14

5.2

Sim

Politica

Atualizar a Politica da
Empresa estudo de caso,
porém, foi revisada no inicio
de 2016 e ja atende as
novas exigéncias.

15

Sim

Tratamento de
reclamacoes

A Empresa estudo de caso
busca atender as
necessidades, presentes e
futuras dos clientes, por
meio de uma série de
mecanismos, como também
as reclamacgoes em
conformidade com o Manual
do Processo de Tratamento
de Reclamagdes seguindo
os requisitos da ISO
10002:2005.

16

7.4

Sim

Obrigatoriedade
de definicao mais
precisa quanto a
comunicagéao
interna e externa

As informagdes de que a
Empresa estudo de caso
necessita para desenvolver
suas rotinas de trabalho
estao disponibilizadas,
permanentemente, através
de uma rede integrada de
dados, imagem e voz, que
interliga sua sede a todas
as suas unidades de
atendimento ao cliente,
assim como as demais
empresas do Grupo.

17

9.2

Incluséo da
analise de riscos
no programa de
auditoria

18

9.3

Analise critica
pela Direcao

A empresa Estudo de caso
tera que estruturar melhor a
reunido de analise critica. E
realizada ap6s as auditorias
internas, mas com a
verificacdo do resultado e
comparagao, mas sem
analisar tendéncias.

Fonte: Préprio Autor
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Analisando o Quadro 29, que traz o plano de migragéo a organizacdo podera
segui-lo, a fim de executar os ajustes necessarios, montando a estratégia de acordo
com as acoes propostas para a migragéo do seu SGQ atual para a insercdo da NBR
ISO 9001:2015 no seu SGQ. Para isso a organizagéo devera considerar esse plano
proposto, além de treinar e conscientizar seus colaboradores sobre as novidades
presentes na versao atualizada da norma.

Desta maneira, é sugerido que a equipe seja treinada para que possa realizar
uma auditoria interna e posteriormente a organizagdo buscar uma empresa
certificadora para almejar entdo, a sua certificacdo na NBR I1SO 9001:2015, porém o
primeiro passo a ser feito € adaptar o SGQ atual ao modelo da nova vers3o.

Por fim, para que as agbes do plano de migracdo tenham a eficacia
necessaria, € preciso basear-se em um plano de agdo que contemple todas as
atividades relacionadas ao plano de migragdo. Esse plano de ac&o ird monitorar e
controlar as atividades e agbes que foram propostas pelo plano de migracao, a fim
de efetuar um acompanhamento minucioso sobre seu andamento. O plano de acéo
pode ser verificado através do Quadro 30 que esta em anexo.

De acordo com o Quadro 30, o plano de agéo indica que os passos a serem
seguidos pela empresa estudo de caso estdo em seu plano de migracdo que deve
ser concluido até 2017, ou seja, na data em que acontecer a certificacdo da
empresa estudo de caso na NBR ISO 9001:2015.



5. CONCLUSAO

Diante de um cenario de crise, as organizagbes precisam mais ainda reduzir
os custos, otimizar processos e acima de tudo melhorar a satisfacdo dos seus
clientes. O que antes era apenas um diferencial competitivo, ter implementado um
SGQ, hoje tornou-se uma das principais estratégias de sobrevivéncia para muitas
empresas.

Nesse contexto, a versdo 2015 da NBR ISO 9001, traz questdes que
potencializam a capacidade das empresas em atender as suas necessidades
urgentes para superar os desafios atuais que lhe sdo impostos. O presente estudo
identificou os GAPs que deverao ser atendidos para que a empresa estudo de caso
migre seu SGQ para a versdo 2015 da NBR ISO 9001, conquiste o seu certificado e
se mantenha no patamar de competitividade requerido pelos seus acionistas e
requerido pelo cenario atual. .

Dentre os GAPs identificados para a migracdo do SGQ atual para o SGQ da
NBR 9001:2015, destacam-se a necessidade de colocar os riscos e oportunidade.
Sendo os principais riscos para atualizagdo do SGQ, o fato de a equipe ainda estar
sem treinamento apropriado, porém, as oportunidades relacionada a sua
implantagdo pesam a favor, pelo fato de poucas empresas ainda estarem se
preparando para implantar a nova versdo pois algumas delas demandam tempo
para conhecer melhor, ou seja, as empresas que ja se prepararam desde o
momento que a nova versao da norma foi langada, irdo conseguir mais rapidamente
se adaptar e assim passarem por um processo de certificagéo.

Portanto, alternativas existem e sao reais, para tornar as empresas melhor
preparadas para enfrentar os desafios organizacionais impostos pelo sistema
comercial, econdmico e financeiro, como exemplo a implantagdo de um SGQ de
acordo com a NBR ISO 9001:2015, de forma a melhorar a capacidade em atender

as necessidades dos clientes e consequentemente aumentar a satisfagao destes.
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REQUISITOS |

_POR QUE?

~

“coMo

6.1

Gerenciamento de riscos
e oportunidades. A
Empresa Estudo de caso
faz esse estudo macro
no planejamento
estratégico anual.

Atender
requisito 6.1 da
NBR ISO
9001:2015

Treinando os colaboradores envolvidos
nos processos mais relevantes do
Sistema de Gestdo da Qualidade numa
metodologia que, junto com o GRD possa
abordar os riscos e oportunidades e
priorizar as ag¢des que devem ser
executadas. No Procedimento
Operacional Padrao (POP), constante do
GRD, existe a necessidade de elencar
acdes e desvios necessarios para as
atividades criticas, que auxilia nos
controles dos riscos.

Até
outubro/2016

Area da
Qualidade e
responsaveis

pelos processos.

7.1.6

Conhecimento
organizacional

Atender
requisito 7.1.6
da NBR ISO
9001:2015

Disponibilizando conhecimento
necessario para operagcdo de seus
processos e conformidade dos seus
produtos e servicos aos envolvidos na
extensao adequada. Havendo
necessidade de  mudangas, séo
buscadas fontes para adquirir o
conhecimento  necessario, podendo
utilizar praticas como programa de
desenvolvimento de liderancas,
seminario de boas praticas do grupo,
entre outros.

Até
outubro/2016

Area da
Qualidade e
responsaveis

pelos processos.

Fonte: Préprio Autor
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QUADRO 30 - Plano de Agédo

interiga sua sede a todas as suas
unidades de atendimento ao cliente.

REQUISITOS| O QUE  POR QUE? - COMO ~__|QUANDO| QUEM
A alta direcéao ira delegar
Devidod mudanca|[S0ISSIOR0es €, alondades o e
i i . . . lidad
5.3 Representante da mo&mgwm_ﬁwmdﬂ_@ca documentos integrantes do SGQ e nas Até MMML :Mm,wmm
direcao Representante da Qmmo:mommz de omao.m“H .mmﬂ:ﬂ:aﬂ_.ﬁ sua | outubro/2016 pelos
Diregzo. comunicagdo com o intuito de facilitar a processos.
eficacia do mesmo.
Permanecendo a responsabilidade de
cada gestor na Estrutura Organizacional
da Empresa estudo de caso implantar o Area da
Atender requisito m_mﬁmam de Ommﬁmo.am. ﬁcm_ama.m i st . Qualidade e
_ area. Tem como atribuigées basicas neste Até o
7.1.6 Direcao 7.1.6 da NBR ISO Sj o] ~ : b 16| responsaveis
9001:2015 istema, a sua imp antacao, treinamento | outubro/2016 relos
' de pessoal, liberacdo de produto, a
. ~ ~ . processos.
implementagdo de agbes corretivas,
preventivas e melhorias necessarias ao
aperfeicoamento deste Sistema.
Dando conhecimento aos colaboradores
que fazem parte dos processos que as
Obrigatoriedade de informagdes de que a Empresa estudo de Area da
definicao mais Atender requisito caso necessita para desenvolver suas At Qualidade e
7.4 precisa quanto a 7.4 da NBR ISO rotinas de trabalho estao disponibilizadas, responsaveis
. - . outubro/2016
comunicagao interna |9001:2015 permanentemente, através de uma rede pelos
e externa integrada de dados, imagem e voz, que processos.

Fonte: Préprio Autor




