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RESUMO

Em busca de diferenciais competitivos que as mantenham inseridas no mercado
seletivo resultante da globalizacdo, empresas de todos os portes buscam fidelizar
seus clientes através de produtos de qualidade garantida. Para isso, buscam
incessantemente a implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade. Este
trabalho tem o objetivo de identificar, analisar e aperfeicoar um Sistema de Gestéo
da Qualidade baseado na ISO 9001:2008 em uma industria de termoplasticos de
modo a torna-lo eficiente. A metodologia utilizada trata-se de um estudo de caso
onde as informacdes utilizadas basearam-se em fontes fornecidas pela empresa,
permitindo identificar as probleméticas que tornavam o sistema ineficiente e propor
melhorias para a solucdo e aperfeicoamento do mesmo, identificando ainda os
principais beneficios e desvantagens da implementacdo de um SGQ para a
empresa. Constata-se no desenvolvimento deste estudo, que a implementacdo do
sistema de gestdo baseado na ISO 9001:2008, aumentou a lucratividade da
empresa, através da fidelizacdo de clientes e da atracdo de grandes montadoras
para a aquisicdo de seus produtos, uma vez que atendem as necessidades e
expectativas do mercado consumidor. Desta forma, evidencia-se que a
implementagéo da ISO 9001:2008 é um diferencial competitivo e que sua eficiéncia
depende da aplicacdo de métodos e técnicas que garantam a realizacdo de um
produto confiavel e seguro.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade. ISO 9001:2008.
Competitividade. Lucratividade.



ABSTRACT

Searching competitive advantages that keep inserted in the selective market resulting
from globalization, companies of all sizes seek to engage their customers through
quality products guaranteed. For this happen, they incessantly seek the
implementation of Quality Management Systems. This work aims to identify, analyze
and improve a Quality Management System based on ISO 9001:2008 in a
thermoplastic industry in order to make it more efficient. The methodology used itis a
case study where the information used were based on sources provided for the
company, allowing to identify the problems that made the system inefficient and
propose improvements for the solution and refinement of the same, also identifying
the main benefits and disadvantages of implementing a QMS for the company .
Noticed on the development of this study, the implementation of the management
system based on ISO 9001:2008, increased the company's profitability through
customer loyalty and attracting major automakers to purchase its products, cause the
needs and expectations of the consumer market were reached out. Thus, it is evident
that the implementation of ISO 9001:2008 is a competitive and that their efficiency
depends on the application of methods and techniques to ensure the realization of a
reliable and safe product.

Keywords: Quality Management System. ISO 9001:2008. Competitiveness.
Profitability.
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1 INTRODUCAO

O conceito de qualidade tem mudado ao longo dos séculos. Na era industrial,
era uma pratica de conferéncia do trabalho realizado pelos artesdos; atualmente,
este conceito foi modificado em funcdo da saturacdo de produtos existentes no
mercado, que provocou uma elevada competicdo entre as empresas e a
globalizacdo econbmica. Assim, a regéncia do mercado passa a ser do cliente e ndo
mais de quem produz (MIGUEL, 2001).

Em funcdo dessas mudancas ocorridas ao longo do tempo, o mercado torna-
se cada vez mais dindmico e também variavel. A busca por manter-se neste meio €
constante, de modo que as empresas procuram melhorar seu processo produtivo
continuamente, o que permite aumentar sua participacdo no mercado, a reducao de
custos, a satisfagdo e a fidelidade de seus clientes, cada vez mais exigentes. E
fundamental para as empresas adotarem sistemas de gestdo que permitam a elas
estruturar e gerenciar seus processos de modo a aumentar seu desempenho no
ambito comercial.

Conforme Mello et al (2006), um sistema de gestdo consiste em tudo que a
organizacdo faz para gerenciar 0s seus processos ou atividades. O crescimento de
uma organizagdo torna importante a existéncia de procedimentos documentados
gue garantam a execucao dos processos conforme especificacdes exigidas, ou seja,
gue todos estejam cientes das atividades que precisam desempenhar.

A adocdo do sistema de gestdo da qualidade deve ser uma decisdo
estratégica da organizacdo e deve contar com o apoio e envolvimento de todos os
colaboradores, principalmente da alta direcdo. A 1ISO 9001:2008 tem sido adotada
cada vez mais por empresas de diversos ramos e portes, e esta adocdo pode ser
justificada segundo Valls (2004) ao se referir a ISO 9001:2008 como um atestado
de garantia de qualidade, estando os consumidores finais cada vez mais atentos aos
aspectos de garantia de qualidade e seguranca. Assim, 0s mesmos buscam
privilegiar empresas que dispdem de certificacdo, como sinbnimo de seriedade e
confiabilidade.

Nesse contexto, a implantacdo da ISO 9001:2008 auxilia as empresas a
definirem padrdes de sistema de gestdo geral que garantam o sucesso constante da

organizagdo por meio da satisfacdo dos clientes e da melhoria continua, produzindo
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produtos de qualidade garantida e processos controlados e monitorados, de forma a
atender os requisitos exigidos pelos clientes.

Assim, destaca-se que a empresa em estudo é de uma indastria de pequeno
porte que atua no ramo de termoplasticos, situada no estado do Rio Grande do Sul e
que busca garantir sua competitividade no mercado fornecendo produtos de
qualidade.

Com o crescimento do negocio no mercado e as exigéncias dos clientes
guanto a garantia de qualidade e padronizacdo da gestdo, a empresa implantou o
Sistema de Gestdo da Qualidade com base na ISO 9001:2008, porém apesar de
estar bem estruturado, o mesmo tem se apresentado ineficiente em auditorias
internas, externas e de clientes. Desta forma, o problema de pesquisa deste trabalho
consiste em revisar e aperfeicoar o Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na
ISO 9001:2008 a fim de torna-lo um sistema eficiente.

Considerando o problema evidenciado anteriormente, este estudo justifica-se
pelo fato de contribuir com a empresa pesquisada no que se refere a proposicao de
adequacdes e melhorias em seu Sistema de Gestao da Qualidade, visando melhorar
continuamente, tornando o sistema eficaz, reduzindo custos e fidelizando seus
clientes, por meio de produtos fabricados e distribuidos com base nas
especificacdes exigidas pelos clientes e atendendo aos requisitos de qualidade.

Este trabalho busca também mostrar a importancia de as empresas de
pequeno a grande porte adotarem um Sistema de Gestdo da Qualidade para
padronizar seus processos e garantir atender seus clientes de forma eficaz,
permitindo, assim, aumentar sua participacdo no cenario econémico atual. Nesse
sentido, o presente estudo tera a oportunidade de oferecer informacfes aos
académicos, as empresas do ramo e a todos os profissionais que desejam
aprofundar conhecimentos sobre o referido tema.

Para o Engenheiro de Producéo a realizacdo desta pesquisa € relevante, pois
oportuniza agregar conhecimentos sobre a Norma ISO 9001:2008 por meio de
buscas tedricas e andlise da implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em
uma empresa de pequeno porte, fabricante de termoplasticos. Assim, permite alinhar
teorias e experiéncias obtidas ao longo da jornada académica no desempenho de
atividades praticas. Com base nisso, o aprendizado do académico é elevado por
desempenhar uma pesquisa e identificar os passos para a implantacdo de um

sistema de gestdo, bem como identificar beneficios, desvantagens e oportunidades
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de melhorias. Considerando o exposto, fica evidenciado que a realizagdo desta

pesquisa é oportuna e possui um vasto campo de aplicagdes.

1.1 OBJETIVOS

Aborda-se, neste ponto, qual serd o objetivo geral e os objetivos especificos

definidos para a realizacdo da presente pesquisa.

1.1.1 Objetivo geral

Analisar o Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na ISO 9001:2008 em

uma industria de termoplasticos de modo a torna-lo um sistema eficiente.

1.1.2 Objetivos especificos

Para atender ao objetivo geral deste estudo, alguns objetivos especificos
foram definidos:

. Enriquecer o conhecimento literario quanto a Norma 1SO 9001:2008 e o
Sistema de Gestdo da Qualidade buscando definicbes, conceitos, aplicacdes em
empresas do ramo, objetivos e caracteristicas;

. Identificar as problematicas existentes no Sistema de Gestdo da
Qualidade na empresa estudada,;

. Propor melhorias para o aperfeicoamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade da empresa;

. Analisar beneficios e desvantagens da implantacdo do Sistema para

empresas de pequeno porte, em especial para a empresa em estudo.



2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, serdo abordados os principais assuntos relacionados
a qualidade e a Norma 1SO 9001:2008, a fim de promover o entendimento quanto a

esses assuntos.

2.1 HISTORICO DA QUALIDADE

Neste tdpico a abordagem qualidade se volta a sua definicdo e evolucdo ao
longo do tempo, bem como as vantagens competitivas advindas do fator qualidade

nas empresas.

2.1.1 Definic&o de qualidade

A Revolucdo Industrial proporcionou uma nova visdo de mercado e novos
requisitos para as empresas garantirem produtos eficientes e clientes satisfeitos.
Mas € no século XX que a qualidade sofre uma evolucao consideravel em funcéo do
aumento de produtos e servigcos existentes no mercado e da necessidade de definir
um diferencial competitivo que fidelize os clientes (FRAGA, 2011).

Assim, Fraga (2011), com respaldo e Juran e Deming, traz algumas
definicdbes de qualidade. Para Juran (apud FRAGA, 2011, p. 15), qualidade é a
“adequacado ao uso”, sendo esta adequacgado definida pelo cliente; para Deming
(apud FRAGA, 2011, p. 15), a qualidade define-se como “fungdo das exigéncias e
necessidades do consumidor”. Desse modo, é possivel definir que o foco principal
da qualidade deve voltar-se ao cliente, uma vez que é ele quem dita as regras de
adequacoes, funcao e necessidade de produtos e servigos.

Para Miguel (2001), qualidade parece ser um conceito de facil entendimento,
porém de dificil definicdo, uma vez que nao parte apenas de uma ideia, mas esta
ligada a algo, o que permite misturar técnicas e métodos a sua definigéo.

O entendimento de qualidade torna-se mais facil se forem consideradas as
suas dimensdes conforme identificadas por Miguel (2001):

. Caracteristicas e especificacbes: 0 que define o diferencial de um

produto com relacdo a concorréncia;
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. Desempenho: trata do aspecto operacional considerado como bésico
de qualquer produto ou servigco em analise;

. Conformidade: esta dimenséo relaciona-se com o0 conceito de
qualidade facilmente lembrado pelas pessoas, ou seja, 0 atendimento as dimensdes
e especificacdes do produto e ao atendimento dos requisitos do cliente;

. Confiabilidade: a garantia de que um produto estd isento de falhas
durante sua vida util;

. Durabilidade: consiste na vida util de um produto, ou seja, o tempo de
uso de um produto se considerados aspectos técnicos e econdmicos, antes de sua
deterioragao;

. Imagem: é a andlise da estética e da qualidade observavel de um
produto, ou seja, a reacao inicial provocada pelo produto seja positiva ou negativa, e
que influencia a decisao de aquisi¢cao do produto pelo cliente;

. Atendimento ao cliente: trata-se de uma continuidade do servi¢o apés a
compra, ou seja, a definicdo de um diferencial competitivo que consiste na facilidade
de acesso do cliente no que se refere a assisténcia, sugestdes e reclamacdes ou
aquisicao de novos produtos.

O entendimento das dimensdes da qualidade facilita a andlise de produtos,
Servigos e processos, 0 que permite propor e desenvolver métodos que melhorem o

atendimento as exigéncias do consumidor.

2.1.2 A evolucgéo da qualidade

Ao longo dos séculos, houve uma evolucdo constante sua qualidade e do
nivel da sua importancia dentro do processo industrial. Conforme Veras (2009), a
busca competitiva exerce um papel relevante para o aprimoramento e a conquista de
novos mercados, uma vez que a qualidade passa a ser vista pelas empresas como
uma forma de gerenciar que visa a melhoria continua do desempenho da
organizacao.

Miguel (2001) afirma que, atualmente, a qualidade agrega néo so aspectos de
inspecao de produtos, mas também funcdes que vdo desde a engenharia até o
marketing. O aprimoramento da qualidade resultou das evolu¢cdes de mercado e de

processos que ocorreram ao longo dos séculos e que permitiram a definicdo de uma
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evolucédo da qualidade baseada em eras. Estas, conforme Veras (2009), possuem
caracteristicas especificas, demonstradas no quadro 1.

Quadro 1 - As eras da qualidade

As eras da Qualidade

Era Caracteristicas Principais
_ Produtos verificados individualmente.
Inspecao Participacéo do cliente na inspeco.

Inspecao encontra defeitos, mas ndo gera qualidade.

Verificacdo de produtos por amostragem.
Departamento especializado responsavel pelo Controle de Qualidade.
Enfase na localizac&o de defeitos.

Controle
Estatistico

Controle do processo produtivo.

Qualidade Total | Responsabilidade de toda empresa.

Enfase na prevencéo de defeitos.

Qualidade assegurada/Sistema de Administracéo da Qualidade.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Veras, 2009.

A andlise do quadro 1 permite visualizar o conceito qualidade sob diversos
aspectos, além de demonstrar 0 quanto mais criterioso tornou-se o0 processo de
controle e prevencao de defeitos dentro das empresas como forma de assegurar o

atendimento aos requisitos do cliente e garantir a permanéncia no mercado atual.

2.1.3 Vantagem competitiva através da qualidade

O principio de qualidade sofreu uma evolugéo constante ao longo dos anos,
porém é visivel a importancia da gestao da qualidade para as empresas nas ultimas
décadas, quando os certificados de qualidade tornaram-se critério qualificador
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2007).

Gerenciar a qualidade tornou-se fundamental para empresas que desejam
obter vantagem competitiva. Conforme Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), a
estratégia da gestdo da qualidade € a de conquistar mercados e reduzir 0s
desperdicios. Esse fator se justifica se considerarmos que clientes satisfeitos séo os
responsaveis pelo faturamento da empresa, bem como pela expanséao do mercado e
incremento do numero de pedidos.

Conforme Carvalho et al (2005), a perspectiva estratégica da qualidade atribui

um papel de suma importancia ao processo gerencial das organizacdes. Assim,
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considera-se que a qualidade ndo deve estar isolada, mas sim interligada com os
aspectos essenciais para a sobrevivéncia da organizagao.

Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), a principal vantagem competitiva
da qualidade esta na racionalizagcdo e na padronizacdo do trabalho. Estando o
trabalho organizado e os padrdes definidos, ha possibilidade de se reduzirem o0s
desperdicios, os custos e, assim, proporcionar resultados positivos para a empresa,
tornando-a mais competitiva.

Para Carvalho et al (2005), a qualidade contribui ndo s6 com a reducdo de
desperdicios e com o aumento da produtividade, mas, entre outros, torna as
pessoas preparadas para tomar decisdes gerenciais criticas, responsaveis pelo
crescimento continuo da organizacao.

Assim sendo, a implementacdo dos requisitos de um sistema de gestdo da
qualidade eleva a eficicia e a eficiéncia da organiza¢do, garantindo um crescente
desenvolvimento no que se refere a padronizacdo e a organizacdo, reducdo de
variabilidade e elevado potencial de producdo com garantia de atendimento aos

requisitos do cliente.

2.2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Neste tdpico serdo abordadas as principais caracteristicas do sistema, seus
requisitos de implantacdo e também os beneficios do SGQ para empresas de

pequeno porte.

2.2.1 Conceitos e caracteristicas

Um sistema de gestdo da qualidade consiste em monitorar todos os setores
de uma organizagao, integrando-os de modo a trabalharem visando a um objetivo
comum, que é o comprometimento com a Politica da Qualidade (CARVALHO, 2012).

Ainda, conforme Carvalho et al (2005), o principal objetivo de um sistema de
gestdo da qualidade esta em atender aos requisitos do cliente, medindo e avaliando
os resultados do desempenho e a eficacia do processo na organizacao.

Para Paladini (2006), os sistemas de gestdo da qualidade possuem uma

abrangéncia facil de ser estudada, pois tém dois objetivos fundamentais:
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desenvolver mecanismos que garantam a sobrevivéncia das organizacgles; e
possibilitar a continua evolugdo do negaocio.

Para atender a esses objetivos, um sistema de gestdo da qualidade precisa
envolver normas, meétodos e procedimentos, de modo a proporcionar maior
confianga ao comprador, bem como garantir que os procedimentos estabelecidos
seréo seguidos e objetivos atendidos (CARVALHO, 2012).

Conforme a Coordenacéo de Inovacéo Tecnoldgica — CIT (2012), um sistema
de gestdo da qualidade pode ser implementado em uma organizacao apenas com o
objetivo de melhorar a qualidade de seus produtos/servigos por meio da otimizagao
dos processos. Caso a empresa queira reconhecer esse investimento em melhorias
continuas, sera necessario auditar o sistema de gestdo, implantado por uma
empresa especializada no assunto a fim de receber o certificado de qualidade. Este
garante que a empresa obedeceu aos requisitos de implantacdo e estd em
constante aperfeicoamento.

2.2.2 Requisitos e Principios para implantacdo de um SGQ
A implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade depende de requisitos

estabelecidos pela ISO 9001:2008, resultando em um processo de melhoria

continua, como demonstrado na figura 1.
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Figura 1 - Requisitos de Gestao da Qualidade ISO 9001:2008

Melhoria continua do sistema de gestéo
da qualidade

B Responsabilidade

lea diregdo

= MEdigéoy
Gestao de andlise e
recursos melhoria

Realizagdo Produto
Entrada |10 hroduto D f

e

Clientes

Satisfagdo
-

Clientes

Saida
e

Legenda: > Atvidades que agregam valor

""" *  Fluxo de informagzo

Fonte: Carpinetti, Miguel e Gerolamo, 2011, p. 21.

Assim, conforme Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), devem ser
observados o0s seguintes requisitos ou principios:

. Foco no cliente: Considerando a existéncia de uma grande gama de
tipos de clientes, cada um com um requisito diferente quanto ao produto, é de
extrema importancia identificar quais séo as exigéncias do cliente, muitas vezes nao
evidenciadas por ele. Assim, focar no cliente consiste em uma constante
comunicacdo para entender o que o cliente esta buscando no produto, e assim
reduzir desperdicios e custos com a ndo qualidade, além de avaliar o grau de
satisfagéo dos clientes e desenvolvendo melhorias no produto.

o Lideranca: E preciso que a direcdo estabeleca uma visdo de
comprometimento com a qualidade, de modo a criar um ambiente onde as pessoas
sintam-se envolvidas em alcancar os objetivos e a melhoria continua com foco no
cliente. A lideranca deve motivar seus colaboradores para uma cultura de
valorizagcéo da qualidade, a fim de que as mudancas desejadas se tornem efetivas.
Para tanto, € fundamental a persisténcia e continuidade do envolvimento das

pessoas.
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o Envolvimento de pessoas: Fundamental para o crescimento de um
negocio € criar um ambiente no qual o espirito de equipe, baseado na colaboracéo e
na iniciativa, seja dominante. O principal recurso de uma organizacdo Sao as
pessoas, e é de extrema importancia que elas estejam envolvidas na busca do
objetivo comum. Isso é possivel por meio de remuneracdo adequada e nao somente,
mas também da oportunidade de as pessoas demonstrarem seu potencial, participar
ativamente, crescer profissionalmente e ver seu trabalho sendo reconhecido.

o Abordagem por processos: A definicdo de processos consiste em
atividade ou grupos de atividades que transformam entradas em saidas, agregando
valor ao cliente. E do resultado deste conjunto de atividades inter-relacionadas que
surge a gestdo da qualidade para atendimento aos requisitos do cliente.

o Abordagem sistémica: Um Sistema de Gestao da Qualidade pode ser
conceituado como um conjunto de atividades inter-relacionadas e que interagem a
fim de gerenciar a qualidade. Pode-se afirmar, dessa forma, que a qualidade e o
atendimento dos requisitos dos clientes nos produtos séo resultados das atividades
ao longo do ciclo produtivo, na cadeia interna e externa de agregacdo de valor do
produto. Dai a importancia de desenvolver uma visdo de processos e atividades
organizacionais, visualizando a necessidade de um gerenciamento sistémico da
qualidade.

o Melhoria Continua: Trata-se da racionalizacdo das atividades de
modo a encontrar a forma adequada de realizd-las com o objetivo de reduzir
desperdicios e atender aos requisitos dos clientes. A padronizacdo da realizacdo
das atividades permite a reducdo das variacbes e o aumento da previsibilidade;
reduz retrabalho e refugo e facilita a comunicacdo e a compreensao por meio de
treinamentos no trabalho, estabelecendo um processo de melhoria continua nos
padroes.

o Tomada de decisdo com base em fatos: E de grande importancia
gque as decisbes tomadas pelos gestores ou liderangas sejam baseadas em dados
sélidos, ou seja, qualitativos ou quantitativos, decorrentes da andlise e do
diagnéstico da situacdo atual do negocio, indicada por meio de auditorias,
indicadores de desempenho e demais meios factuais que ndo envolvam opinides
sem fundamentacdo de dados ou fatos. Essa € uma boa préatica para fundamentar

decisdes em analises de informacdes coletadas no cenério atual da organizacao.
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o Beneficios mutuos no relacionamento com fornecedores: Este
requisito busca a gestado da qualidade colaborativa entre os elos da cadeia, de forma
que a qualidade de produtos e servicos dos fornecedores e o desempenho no
fornecimento destes proporcionem melhoria na qualidade e no desempenho do
negaocio para os envolvidos.

Considerando as informacdes obtidas, Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011)
estabeleceram um relacionamento entre 0s oito principios ou requisitos para a

implementagéo de um SGQ, conforme a Figura 2.

Figura 2 - Relacionamento entre os principios de Gestdo da Qualidade

Relacdo Ganha-Ganha < Gestdo da Qualidade
Melhoria Continua Foco no Cliente Visdo de Processos
Decis3o baseada em Comprometimento/ Visdo Sistémica
fatos Envolvimento
Lideranga

Fonte: Carpinetti, Miguel e Gerolamo, 2011, p. 16.

A analise da figura torna visivel a importancia de o0s principios serem
atendidos para a garantia de um ganho mutuo entre cliente e fornecedor, por meio

de um Sistema de Gestao eficiente.

2.2.3 Beneficios do SGQ para empresas de pequeno porte

Conforme Freitas (2011), os principais beneficios da implantacdo de um SGQ

em uma organizag¢ao Sao 0s seguintes:
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o Facilitar o estabelecimento de objetivos e metas de qualidade
adequadas as necessidades do negdcio, melhorando o gerenciamento operacional
através de estratégias e politicas estruturadas para atender as expectativas dos
clientes;

o Definir objetivos e metas mensuraveis através de uma viséo clara e
abrangente do futuro, permitindo delegar poder e promover o envolvimento das
pessoas na organizacao;

o Contribuir para o envolvimento dos colaboradores nas decisbes e na
implementagdo de processos de melhoria, garantindo o desenvolvimento e o
crescimento pessoal e o profissional dos colaboradores, o que promove um
ambiente motivado e em busca de um objetivo comum;

o Permitir direcionar e utilizar os recursos de forma mais sustentavel,
reduzindo custos e promovendo resultados mais satisfatorios. Além disso, torna
possivel a visualizacdo da capacidade do processo, controle de erros, variabilidade,
tempo de ciclo, necessidade de recursos humanos e demais fatores relacionados ao
processo produtivo;

. A visdo abrangente do SGQ permite desenvolver estratégias
desafiadoras para a expanséo do negécio na busca de atender as necessidades dos
clientes, por meio de processos mais estruturados e eficazes, eliminando erros e
elaborando acdes de melhoria que permitam o alcance dos objetivos do negécio,
com reducao de desperdicios e motivacao para o trabalho em equipe;

. Promover a melhoria dos produtos, processos, sistemas e servigos
oferecidos pela organizacdo através do desenvolvimento de ferramentas e da
identificacdo de oportunidades que estimulem os envolvidos com 0 processo a
buscarem a melhoria, de forma continua;

o Permitir enxergar a realidade da organizagdo e tomar decisdes com
base em fatos, informacdes e dados que sejam reais e provaveis que permitam
analisar informacdes e visualizar o cenario atual da organizagcédo, promovendo a¢cdes
de melhoria dos processos de modo a prevenir problemas futuros e ainda promover
o crescimento do negécio;

o Estabelecer parcerias entre fornecedores de modo a proporcionar

fornecimentos dentro dos padrdes estabelecidos, sem defeitos, nos prazos
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combinados, garantindo uma relagao de confianca cliente/fornecedor e elevando sua
vantagem competitiva no negocio em que atua.

Com base nos dados anteriores, ressalta-se que a utilizacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade oferece meios de implantar, gerenciar e verificar a qualidade
dos processos da organizagdo. Baseia-se, para tanto, em uma visdo abrangente do
negécio, desenvolvendo estratégias baseadas em dados reais e na busca da
melhoria continua do processo, 0 que promove a conquista de novos mercados (CIT,
2012).

Além disso, a CIT (2012) garante que a implementacéo correta de um SGQ
traz maior satisfacdo dos clientes, melhorando a imagem, a cultura e o desempenho
do negdcio, com aumento de produtividade, reducdo de custos e melhoria da
comunicacdo e motivacdo do quadro funcional. Essas conquistas proporcionam
maior competitividade no mercado. No entanto, o resultado do investimento em um
SGQ sO é reconhecido de maneira formal se auditado e reconhecido por um
certificado de qualidade. Porém, a empresa pode optar pela implementacdo do SGQ
somente para otimizacdo dos processos e melhoria da qualidade dos produtos e
servicos prestados, como forma de garantir o atendimento das necessidades dos

clientes.

2.3 NORMA 1SO 9001:2008

Nos subitens que seguem, serdo abordadas as caracteristicas da Norma ISO
9001:2008, bem como suas etapas de implementacdo, pontos fundamentais a
serem analisados antes da implementacdo, processo fundamental para que o

Sistema a ser implementado seja eficaz.

2.3.1 Definig&o e caracteristicas

Para que a Gestdo da Qualidade seja completa e eficaz, é preciso
estabelecer um processo ciclico de medicdo e andlise dos resultados e acbes de
melhoria para o negocio. Assim, & preciso estabelecer um Sistema de Gestdo da
Qualidade que defina o que e como a qualidade deve ser gerenciada, desde o
desenvolvimento e realizacdo do produto até sua entrega, acompanhamento e

suporte ao cliente, ressaltando a necessidade de estabelecer meios de documentar
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0 que foi feito para garantir o gerenciamento da qualidade ao longo do processo
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

As normas ISO 9000, lancadas pela ISO (International Organization for
Standardization), trouxeram garantia de qualidade para desenvolvimento, produgao
e servicos relacionados ao negdécio através de documentos normativos que
permitem gerenciar a qualidade nos processos (CRUZ, 2002).

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), a ISO 9001:2000 incorporou
uma gama de mudancas que visavam tornar o sistema mais robusto e eliminar as
critcas que provocavam debate sobre a credibilidade das certificacdes
estabelecidas. As mudancas estabelecidas referem-se aos principios basicos da
gestdo da qualidade, anteriormente estudados. Em 2008, a ISO revisou a norma,
tornando-a mais clara, com a finalidade de eliminar as criticas advindas dos

usuarios, mas mantendo sua esséncia inalterada.

2.3.2 Processo de implementacéao

Conforme Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), ha varias maneiras para
implementar um sistema da qualidade baseado na ISO 9001:2008, porém é
indispensavel realizar um planejamento do processo de implementacgéo, a fim de que
seja possivel analisar todas as etapas necessarias.

Em um primeiro momento, € indispensavel realizar uma avaliacdo do cenéario
atual do negocio, a fim de verificar a existéncia de adequacdes de praticas ja
utilizadas com os requisitos da norma. Nessa avaliagdo, € preciso considerar,
dependendo do ramo de negdcio da organizacdo, a necessidade de fazer relacéo
com normas relacionadas a Gestdo Ambiental e inclui-las no sistema (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Analisando o cenario atual, é possivel definir um plano de implementacéo que
contemple as necessidades reais da empresa (CARPINETTI; MIGUEL,
GEROLAMO, 2011). A proposicao do processo de implementacdo a seguir
considera o nado atendimento dos requisitos da NBR ISO 9001:2008 pela
organizacdo. Desse modo, Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011) definem as
seguintes etapas para implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade com
base na NBR ISO 9001:2008:
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. ETAPA |: LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES: Esta etapa
compreende:

1. Designar uma pessoa responsavel pelos assuntos da qualidade, como
representante da Diregao.

2. Identificar os requisitos dos clientes, ou seja, verificar aquilo que a
organizacdo nao atende e os que séo diferenciais em seus produtos.

3. Identificar as atividades criticas através do mapeamento dos processos
e da estrutura funcional. Com base no mapeamento, identificar 0s processos e
atividades criticas para garantir a qualidade e a responsabilidade funcional.

o ETAPA Il: PROJETO DO SISTEMA: Esta etapa consiste no projeto do
sistema da qualidade, e é subdividida em 03 fases:

1. Definicdo da Politica e Objetivos da Qualidade: A politica da qualidade
deve ser definida e divulgada aos colaboradores para que estes a conhecam.

2. Estruturagdo do sistema documental: E preciso definir qual o padrio
documental a ser utilizado — codificacdo, critérios de elaboracdo, aprovacao,
validacéo e distribuicdo dos documentos do SGQ. Nesta etapa, deve ser elaborado
o procedimento para controle de documentacbes e registros, bem como ser
planejado o contetdo do sistema da qualidade. O Manual da Qualidade também
pode ser elaborado com a finalidade de facilitar o planejamento do sistema, seus
procedimentos e instrugdes.

3. Os procedimentos de gestdo da qualidade: Desenvolver os
procedimentos e as instrucdes de trabalho, bem como os registros de realizacao das
atividades. E a fase mais trabalhosa e de maior duracao.

. ETAPA lIl: IMPLANTACAO: Consiste em colocar os documentos do
SGQ (procedimentos, instru¢des e registros) em pratica. Para isso € fundamental e
imprescindivel treinar os colaboradores para a utilizacdo da documentacao,
implantar e revisar procedimentos, instrucbes e documentos. Implementado o
sistema, deve-se treinar auditores internos e realizar as auditorias internas do
sistema, analisando e definindo planos de acdo corretivas e proceder ao
acompanhamento das melhorias do sistema.

. ETAPA 1IV: AUDITORIA PARA CERTIFICAC}AO: O processo de
implementacéo € concluido com a certificacdo do sistema da qualidade da empresa.
Para esta etapa, € preciso definir um organismo certificador, planejar e realizar as

auditorias, analisar resultados e tomada de ac¢des para melhorar o sistema.



25

O tempo do processo de implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade pode variar de uma organizagao para outra, dependendo do porte e da

complexidade do negécio, bem como da abrangéncia do sistema.



3 METODOLOGIA

3.1 METODOS E TECNICAS

Para realizar a revisdo e o aperfeicoamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade, conforme proposto neste estudo, alguns métodos e técnicas foram
definidos para que os objetivos deste trabalho fossem atingidos.

Assim, em um primeiro momento, a busca de dados em livros, revistas,
monografias, artigos e demais fontes bibliograficas permitiu enriquecer o
conhecimento literario quanto a Norma ISO 9001:2008 e o Sistema de Gestdo da
Qualidade, identificando etapas de implantacdo, oportunidades de melhorias,
beneficios e desvantagens do Sistema de Gestdo ISO 9001:2008.

A identificacdo das probleméaticas existentes no Sistema atual da empresa foi
possivel por meio da analise do Sistema de Gestdo da Qualidade da mesma,
baseando-se na documentacdo fornecida pela empresa, como procedimentos,
instrucdes e registros, incluindo histérico das auditorias internas, externas e de
clientes.

A partir das informacdes coletadas na andlise do SGQ da empresa, bem
como em informacdes de sistemas eficazes implantados em outras empresas
encontradas em monografias, artigos, teses e dissertacdes que abordam o assunto,
foi possivel propor as melhorias para o sistema de gestdo em estudo, tanto no
aperfeicoamento dos procedimentos (diretrizes e sistematicas) quanto nas
instrucdes e registros que compdem o sistema.

Os estudos realizados anteriormente e as observacdes e constatacfes
resultantes da analise e revisdo do Sistema de Gestdo estudado possibilitaram
verificar os beneficios e desvantagens do sistema para empresas de pequeno porte,
bem como para a empresa estudada.

Por meio da metodologia apresentada, foi possivel desenvolver este estudo
atendendo ao seu objetivo geral. Consequentemente permitiu propor a solugao para

a problematica definida para a realizacédo desta pesquisa.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentadas as fontes de dados utilizadas para a
realizacdo deste estudo e também caracterizam-se 0s resultados e analises

resultantes dessas informacgoes.

4.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa em estudo iniciou suas atividades ha cerca de cinco anos, no
estado do Rio Grande do Sul. Conta atualmente com um quadro funcional de
aproximadamente 50 colaboradores que atuam diretamente na fabricacdo de
produtos pela resina UHMW (Ultra Heigh Molecular Weight), polimero de engenharia
com propriedades particulares e excelente resisténcia ao desgaste por abraséao,
além de elevada resisténcia ao impacto.

Na busca de alternativas para atender as necessidades de clientes através da
eficacia de seus processos de gestdo, no ano de 2011 a empresa foi certificada pela
ISO 9001:2008, aumentando a confiabilidade dos clientes e a exceléncia da
qualidade de seus produtos.

Assim, a empresa busca constantemente aperfeicoar a qualidade de
processos e produtos na busca da garantia da fidelizacdo de seus clientes,
permitindo sua permanéncia no negocio e proporcionando expansao, conforme o0s

requisitos definidos pela clientela.

4.2 CENARIO ATUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Atualmente, a empresa conta com um Sistema de Gestado da Qualidade bem
estruturado, mas recente, que permite uma imensa gama de acdes de melhoria que
visam a adequacgédo de processos e a garantia da melhoria continua do sistema de
gestdo proposto pela empresa, bem como do atendimento dos objetivos por ela
estabelecidos. Isso se deve ao fato de que o sistema, apesar de bem elaborado e
estruturado, tem-se mostrado ineficiente perante auditorias de clientes.

A andlise dos dados e informacdes fornecidos pela empresa permitiu

identificar os principais pontos para melhoria, baseando-se nos requisitos da norma
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e nas etapas de implantacdo do sistema na empresa. Assim, 0s seguintes pontos de
melhoria foram identificados:

Secdao 4.1- Requisitos Gerais

o Ficou evidenciado que nem todos os setores da organizagdo possuem
um procedimento direcionando a realizacdo de suas atividades. Por exemplo: o
Setor Financeiro ndo possui um procedimento que direcione informacdes para o
armazenamento de documentos e autorizacdes relacionadas ao setor, bem como o
tempo que os documentos devem permanecer arquivados, e qual o controle de
registros a ser mantido. O Setor Contabil também nao possui procedimento que
direcione o armazenamento de notas fiscais de entrada e saida, bem como o tempo
de armazenamento das mesmas.

. Alguns dos critérios e métodos desenvolvidos para assegurar 0
controle dos processos ndo séo eficazes. Como por exemplo, o Plano de Controle e
os fluxogramas de processos, que 0S mesmos ndo sdo condizentes com as
informagdes contidas na Ordem de Producg&o.

o N&o h& evidéncias da existéncia de um grupo de melhoria continua do
Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa. Desde sua implantacdo, poucas
foram as evolucdes no que se refere a procedimentos para garantia da qualidade do
produto.

Secbes 4.2.3 e 4.2.4 — Controle de documentos e registros

. O meio utilizado para o controle de documentos e registros da empresa
deixa margens para erro, pois ndo dispde de instrumento para identificar copias
controladas e documentos obsoletos, dificultando também a garantia de que a
revisdo correta do documento esteja disponivel nos locais de trabalho.

. N&o hé registro de aprovacdo do documento para uso e controle da
validade das copias em circulagdo. Ha uma lista-mestra de controle de documentos,
porém esta ndo possui todas as informac¢des necessarias para controle.

o N&o ha um software para gestdo eletrénica da qualidade, assim, nédo
h&a uma correlacdo entre documentos que facilite o controle para que se previnam
erros e se controlem as ndo conformidades e as melhorias a serem realizadas.

o N&do ha um tempo estabelecido para retencdo do registro a fim de
comprovar a qualidade praticada. Assim ndo ha controle de todas as revisdes de
documentos e registros criadas no periodo em que o SGQ esta implantado.



29

Secédo 5.6 — Analise Critica pela Direcdo

o A sistematica estabelece realizacdo de analise critica semestral do
SGQ da empresa, porém evidencia-se que as mesmas nao sao realizadas conforme
o especificado.

o Sem a realizacdo das analises criticas, também néo é realizado o ciclo
PDCA de melhoria continua do sistema de gestao.

Sec¢dao 6.2 — Recursos Humanos

o A sistematica de Recursos Humanos prevé a realizagdo da avaliacéo
de capacitacdo dos colaboradores e matriz de treinamentos anualmente, sendo que
a mesma nao tem sido realizada no periodo estipulado, dificultando assim a
realizacdo de treinamentos para desenvolvimento das habilidades necessérias aos
colaboradores.

Secao 7.1 — Planejamento da Realizacdo do Produto

. Ndo ha um mapeamento das atividades de realizacdo do produto e
suporte, dificultando uma visdo mais abrangente do processo de planejamento e
desenvolvimento.

. N&do h&d mapas de processo que identificam os documentos a serem
utilizados pelo operador na fabricacdo do produto.

. N&o foram evidenciados registros que garantem que houve a avaliacdo
dos requisitos do cliente para a realizacdo do produto e que processo e alteracdes
realizadas no processo produtivo foram aprovados pelo cliente.

7.5 — Producao e Prestacao de Servigo

o N&o h& procedimentos de padronizacdo de producdo, ou seja, ndo sao
utilizadas instrucdes de trabalho.

o N&o séo realizados estudos de processo que garantam a reducéo ou
eliminacdo de desperdicios resultantes de perdas de movimentacdo e transporte,
entre outras.

Secdao 7.6 — Controle de Equipamento de Monitoramento e Medicao

o N&o se verificou a realizacdo de estudos de R&R (Repetitividade e
Reprodutibilidade) dos instrumentos de medigéo.

o Existe um cadastro de Equipamentos de Medi¢cdo no sistema de gestéo
da qualidade, porém n&o ha o historico das calibragdes.
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o Para equipamentos identificados como n&do conformes nado foi
evidenciado um plano de acéo para definicdo do destino dos mesmos.

Secdao 8.2 — Monitoramento e Medicao

o A pesquisa de satisfacdo do cliente e dos colaboradores ocorre
anualmente, porém nao sao realizadas as devidas analises dos resultados obtidos.

o Auditoria interna é realizada apenas uma vez por ano, quinze dias
antes da auditoria externa ou Auditoria de Manutencdo do Certificado 1SO
9001:2008.

. N&o ha registro evidéncia da conformidade que identifigue a pessoa
gue autorizou a liberacéo do produto para expedicéo.

. Ha muitos indicadores definidos para analise e monitoramento, alguns
dos quais ndo séo aplicados, pois ha falta de informacdes registradas para aplicacao
no indicador.

Secao 8.3 — Controle de Produto ndo Conforme

. N&o ha registro de controle das pecas retrabalhadas e nem evidéncia
de inspecdo em 100% das pecas em retrabalho, conforme especificado em
sistemética.

Secao 8.5 — Melhoria

. Nao ha registros que evidenciem acdes de anélise e melhoria continua
do Sistema de Gestao da Qualidade.

Considerando essas as informacdes, pode-se verificar que, apesar da
existéncia do sistema de gestdo da qualidade, este precisa ser melhorado
continuamente. Ndo se realizam controle do SGQ da empresa no periodo de
aproximadamente 06 meses antes do inicio da realizacdo deste estudo, por isso,
nesse periodo, muitas informacBes foram perdidas e registros deixaram de ser

utilizados.

4.3 APRESENTACAO DAS MELHORIAS PROPOSTAS

A analise do Sistema de Gestéo utilizado pela empresa estudada permitiu
identificar as oportunidades de melhoria mencionadas anteriormente. Baseando-se
nessas informacoes, um plano de acdes de melhoria foi proposto e desenvolvido

para implementacdo na empresa, conforme demonstrado a seguir.
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Secdao 4.1 - Requisitos Gerais

Segundo a ISO 9001:2008, “a organizagao deve estabelecer, documentar e
manter um sistema da qualidade e melhorar continuamente sua eficacia de acordo
com os requisitos da norma” (ABNT, 2008, p. 2). Assim sendo, prop0e-se para a
empresa:

o Elaborar uma sistematica de registros para direcionar as atividades do
Setor Financeiro e do Setor Contabil, estabelecendo locais para arquivamento de
documentos bem como o tempo minimo de armazenamento dos mesmos. Assim, é
possivel garantir controle e direcionamento de todos os processos da empresa,
evitando que informacdes importantes sejam perdidas ou desconsideradas durante o
processo.

. Revisar os documentos e registros que envolvem o processo produtivo,
a fim de tornar o Plano de Controle, o Fluxo de Processo e a Ordem de Producéo
condizentes com a visdo do processo produtivo num todo. Para garantir um controle
total do processo produtivo e de inspe¢do do produto, o desenvolvimento de um
check list de controle do processo (figura 3) € o mais indicado. Pode-se ser este
considerado o0 modelo a seguir com as adequacdes necessarias para atender as

necessidades reais dos demais processos produtivos da organizacao.
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Figura 3 - Check List de controle do processo de extrusao

CHECK LIST EXTRUSAO
Caddigo da Pega: Descrigdo: _ _zm OP: Datada OP
Responsavel pela aprovagao: _ Quantidade:
. . . . Data
ETAPA Descrigao Material Quantidade Lote Assinaturaresp. .
elaboragdo
UTEC 6540
1 Preparacdo da Mistura SILICONE
Istu 7
parag SiLICA
PIGMENTACAO
Temperaturano | Temperaturade Tempo . Data
. . B . Tempo Avanc¢o |[Assinatura Resp.
ETAPA Descrigao Painel Extrusao Compactagao regulagem
2 Preparacdo da Extrusora
Obs.: Conforme Diretriz para Regulagem das Varidveis do Processo de Extrusido
o~ s . Medicao meio | Medig3o ulti Data
ETAPA Descrigao Critério Medigao 12 lote § edigao ultima Assinatura Resp. . o
lote lote inspecao
Comprimento
Largura
3 Inspeg¢ao do produto Espessura
Empenamento
Coloragao
ETAPA Descrigao Critério Medig¢do de 100% das chapas Assinatura Resp. Data
] Comprimento Medig¢ao de 100% das chapas
4 Esquadrejamento —
Largura Medigao de 100% das chapas

Fonte: Elaborado pela autora, com base em informacdes da empresa pesquisada.
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Na figura 3 pode-se visualizar o check list do processo de extrusdo, o qual
podera ser adequado para atender as necessidades dos setores de usinagem e
injecdo, conforme as variaveis as quais estdo submetidos.

o Estabelecer grupos de melhoria que tomem as decisdes baseadas em
andlises de indicadores e do processo. Esses grupos deverdo realizar reunioes
periodicas e registrar as melhorias propostas, como o respectivo plano de acéo.

Secbes 4.2.3 e 4.2.4 — Controle de documentos e registros

Conforme a ISO 9001:2008, “os documentos requeridos pelo sistema de
gestdo da qualidade devem ser controlados. Registros sdao um tipo especial de
documento e devem ser controlados de acordo com os requisitos [...]” (ABNT, 2008,
p. 3). Dessa forma, para atender ao requisito da norma, definimos a seguinte
proposta:

" Para garantir o controle dos documentos distribuidos, desenvolver um
carimbo de coépia controlada para identificacdo dos documentos impressos e
distribuidos pelo responsavel pelo SGQ, e outro para os demais documentos
Impressos sem o controle da qualidade.

" Identificar os documentos relacionados ao SGQ através de cddigo que
contemple o tipo de documento, a area ou setor ao qual esta relacionado, o nimero

sequéncia e o numero de exemplares do SGQ, por exemplo:

Figura 4 - Modelo de codigo de documentos

Numeracdo Sequencial

Nuamero de exemplares

IT . PR. 001 - 04

Processo ou area funcional
Tipo de Documento

Fonte: Adaptado de Carpinetti, Miguel e Gerolamo, 2011, p. 45.
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Para a empresa em estudo, sugerem-se as definicées descritas no quadro 2.

Quadro 2 - Sugestédo de codificacdo para documentos do SGQ

Tipo de documento Area Funcional
MQ - Manual da Qualidade CO — Comercial
PO - Procedimento Operacional | RH - Recursos Humanos
IT — Instrucdo de Trabalho AQ — Compras/Aquisicbes
FI - Financeiro
CT - Contabil
DG — Documento Geral PR — Producéo
RE - Registros EX - Extruséo
US — Usinagem
IN — Injecéo

GT — Grupo Técnico
GQ - Gestao da Qualidade

MA - Manutencao

Fonte: Elaborado pela autora, 2013.

. Realizar reunido para aprovacdo de documentos do SGQ, no qual
deverdo estar presentes representantes da direcdo, responsavel pela gestdo do
sistema e os colaboradores do setor ao qual o documento estéa destinado. A equipe
deve analisar o documento e proceder a aprovacao, que deve ser registrada e
conter as assinaturas dos participantes da reunido, garantindo que todos estejam
cientes das novas defini¢des.

. Proceder a revisdo da lista-mestra de controle dos documentos e
registros, de modo que passe a contemplar todas as informacfes referentes aos
documentos, garantindo controle total dos mesmos.

" Planejar a instalagdo de um software para gestdo eletrbnica da
qualidade, aumentando a confiabilidade do sistema e tornando possivel a garantia
de que todos os processos serdo devidamente controlados e melhorados. O
software deve atender as necessidades da organizacdo, com relagcdo a custo e
eficiéncia. Assim, uma pesquisa de preco deve ser realizada para definicdo da

melhor alternativa.
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. Definir um local para armazenamento dos registros que comprovam a
eficdcia da qualidade praticada, os quais devem ser arquivados em cépia fisica ou
digitalizada por um periodo minimo de 5 anos.

Secao 5.6 — Andlise Critica pela Direcéo

A 1SO 9001:2008 estabelece que “a alta direcdo deve analisar criticamente o
sistema de gestdo da qualidade da organizagédo, a intervalos planejados, para
assegurar sua continua adequacao, suficiéncia e eficacia” (ABNT, 2008, p. 5).
Assim:

) A analise critica do Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser
realizada mensalmente, a fim de que sejam avaliadas as ndo conformidades do
periodo e também os indicadores mensais da qualidade. Desse modo, as avaliac6es
realizadas em equipe proporcionam determinar acgdes de melhoria para os
problemas detectados.

o Aplicar o método PDCA na empresa, efetivando o processo de
melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade, conforme a figura 5.

Figura 5 - Ciclo PDCA

Ciclo PDCA

iz 3 i ./ . i N

+ Acdo corretiva ] ] Locballlzar
no insucesso problemas

+ Padronizar e + Estabelecer
treinarno pIaNnos de
sucesso acio

- E— Action —

Agir

—

+ Verificar )
atingimento de - Execucdodo
meta plano

+ Acompanhar * Colocar plano
indicadores e em pratica

Fonte: Periard, 2011, p. 1.



36

O ciclo PDCA consiste em um processo de identificagdo dos problemas e
elaboracéo de planos de acdo com a finalidade de eliminar suas causas. E a fase de
planejamento (PLAN). Com o plano de acdo elaborado, é preciso fazer (DO), ou
seja, executar este plano, coloca-lo em pratica para obter os resultados esperados.
Apés a execucao do plano, € preciso checar (CHECK), ou seja, verificar se as metas
estabelecidas foram atingidas, analisar os indicadores de desempenho e para
encerrar o ciclo, a fase de agir (ACTION). Esta consiste em desenvolver acbes
corretivas para planos ineficientes, ou entdo padronizar e treinar a nova acédo, em
caso de sucesso do plano estabelecido.

Secao 6.2 — Recursos Humanos

Segundo a I1SO 9001:2008, “as pessoas que executam as atividades que
afetam a conformidade com os requisitos do produto devem ser competentes, com
base em educacédo, treinamento, habilidade e experiéncia apropriados” (ABNT,
2008, p. 6). Para que este requisito seja atendido, € imprescindivel:

o Realizar a avaliagdo da capacitagdo dos colaboradores e, baseado
nela, a matriz de treinamentos, sempre no inicio do ano a fim de que as melhorias
possam ser efetuadas ainda no primeiro semestre do ano corrente.

Secdo 7.1 — Planejamento da Realizacdo do Produto

“A organizacao deve planejar e desenvolver 0s processos necessarios para a
realizagdo do produto” (ABNT, 2008, p. 7) quais sejam:

. Realizar um mapeamento das atividades produtivas da empresa,
permitindo melhorar o processo e eliminar perdas, além de visualizar o processo
como um todo, de forma mais clara e abrangente.

. Elaborar mapas de processo e identificar quais os documentos a serem
utilizados para a realizacdo da atividade. Assim, o processo produtivo é facilitado, e
0 operador consegue visualizar os registros que precisa realizar no desenvolver de
sua atividade.

o Durante o planejamento da producdo, devem ser registradas as
avaliacbes dos requisitos dos clientes e também garantir que as alteracbes que
possam vir a ser realizadas sejam documentadas e aprovadas pelo cliente. Para
tanto, € necessario elaborar um documento em que constem a avaliagdo do
processo, as necessidades de alteracfes, e a observacgao e visto de aprovacéo do

cliente.
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Sec¢ao 7.5 — Producao e Prestacao de Servigo

A ISO 9001:2008 estabelece que “a organizagédo deve planejar e realizar a
producado e prestacao de servigos sob condi¢gdes controladas” (ABNT, 2008, p. 10).
Assim, para o atendimento deste requisito, propdem-se as seguintes melhorias:

o Desenvolver instrucdes de trabalho para os itens seriados, garantindo a
padronizacdo do processo produtivo e a realizacdo de Right First Time (Certo na
Primeira Vez).

o Realizar estudos de processo de modo a garantir a reducdo ou
eliminacdo de perdas relacionadas a movimentacdo e ao transporte de materiais.
Por meio desses estudos, € possivel identificar também a capacidade produtiva da
empresa e a determinacdo do niumero de colaboradores necessarios para atender a
demanda de producao.

Secdo 7.6 — Controle de Equipamento de Monitoramento e Medicdo

Para a ISO 9001:2008, “a organizagdo deve estabelecer processos para
assegurar que o0 monitoramento e a medicdo possam ser realizados e sejam
executados de maneira consistente com os requisitos de monitoramento e medicao”
(ABNT, 2008, p. 11). Assim, a garantia do atendimento deste requisito, da-se pela
implementacéo das seguintes melhorias:

. Realizar estudos de R&R (Repetitividade e Reprodutibilidade) para os
instrumentos de medicdo existentes na empresa, garantindo que 0S mMesmos
estejam adequados ao uso para o qual foram destinados.

. Revisar a Planilha de Registro e Controle dos Equipamentos de
Medicdo de modo a manter o historico dos equipamentos de medi¢cao, bem como os
resultados obtidos na calibragao.

. Estabelecer a abertura de plano de acdo para que equipamentos de
medicdo reprovados para uso na producdo sejam controlados e corretamente
descartados.

Secao 8.2 — Monitoramento e Medicao

Conforme Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), a medicdéo e o
monitoramento sao realizados com base nos resultados dos processos, objetivando

a avaliacdo da eficacia e da eficiéncia dos processos da organiza¢do. Assim:
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o E preciso realizar uma andlise critica dos resultados obtidos nas
avaliacdes de clientes e colaboradores e propor acfes de melhoria a fim de que os
resultados das pesquisas de satisfacdo sejam melhorados no ano seguinte.

o A auditoria interna do Sistema de Gestdo da Qualidade é de extrema
importancia no controle e gestdo do sistema, proporcionando a melhoria continua
dos processos. Assim, é essencial a realizacdo semestral das auditorias, a fim de
identificar ndo conformidades e oportunidades de melhorias a serem realizadas,
buscando a solucéo rapida das mesmas.

. No check list de controle do processo que deve acompanhar a Ordem
de Producdo, é importante que seja evidenciado quem inspecionou e liberou o
produto para expedicéo.

o Reduzir o nimero de indicadores do Sistema de Gestdo da Qualidade,
controlando apenas as informacgdes criticas relacionadas ao processo produtivo e a
organizacdo como um todo. Para estes, é importante a avaliacdo mensal para que
haja tempo habil de tomada de a¢des. Para os demais indicadores, pode-se realizar
uma avaliacdo semestral ou anual.

. Secéao 8.3 — Controle de Produto Nado Conforme

A 1SO 9001:2008 ressalta que, “a organizacdo deve assegurar que produtos
gue nao estejam conformes com 0s requisitos do produto sejam identificados e
controlados para evitar o seu uso ou entrega nao pretendidos” (ABNT, 2008, p. 41).
Assim, para itens que forem submetidos a retrabalho, € necessario:

. Utilizar a Ordem de Retrabalho existente no software da empresa e
realizar a inspecdo de 100% das pecas retrabalhadas, fazendo controle e registro
das informacgdes no check list do processo de retrabalho, que deve ser elaborado, de

acordo com o sugerido na figura 6.
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Figura 6 - Check List de acompanhamento do processo de retrabalho

CHECK LIST RETRABALHO
Caddigo da Pega: Descrigdo: _ _zm OF: Data da OF
Responsavel pela aprovagdo: _ Quantidade:
Status
ETAPA Descrigao Cota Medida Nominal Medidas encontradas A- Aprovado |Assinatura Resp. Data
R- Reprovado
P\ (o)
87 (&
owe.u — .mo
P\ Om.OO X%
1 Retrabalho 51.0. .»47 OWVO
FAOMIFA\)
‘Q@l P \V&QJ
Vv 07

Obs.: TODAS AS COTAS DO DESENHO DEVEM SER INSPECIONADAS E REGISTRADAS.

Fonte: Elaborado pela autora, com base nas informacfes da empresa estudada.
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Sec¢dao 8.5 — Melhoria

Conforme a ISO 9001:2008, “a organizagado deve continuamente melhorar a
eficiéncia e eficacia do sistema de gestdo da qualidade [...]” (ABNT, 2008, p. 14).
Assim, propde-se:

o Realizar reunifes e registros de andlises dos documentos e registros
do SGQ a fim de realizar um processo de melhoria continua do sistema, bem como a
evolucao constante do negdcio e sua expansao no mercado.

Considerando esses aspectos, a implementacdo das melhorias propostas
tornardo o sistema de Gestdo da empresa mais robusto e confiavel, elevando os
padrées de qualidade dos produtos fornecidos e garantindo a ampliacdo do negdcio
através da conquista de um nimero mais expressivo de clientes.

Além desse fator, as melhorias propostas tém o objetivo de corrigir as
ineficiéncias identificadas no sistema em estudo e garantir os registros e controles
realizados pela organizacéo. Esses procedimentos permitem uma melhoria continua,
extremamente importante para um empresa certificada pela ISO 9001:2008, e que
esteja em busca de novas certificacdes, como por exemplo, a ISO 14001, voltada a
Gestdo Ambiental.

Para a empresa em estudo, as melhorias propostas permitem fidelizar sua
carteira de clientes e amplia-la, uma vez que eliminara a principal dificuldade
enfrentada - a falta de registros que comprovem a realizagcdo de um controle efetivo

da qualidade e o atendimento aos requisitos exigidos pelos clientes.

4.4 BENEFICIOS E DESVANTAGENS DO SGQ

A analise do Sistema de Gestdo da Qualidade existente na empresa permitiu
identificar beneficios e desvantagens da implementacao da ISO 9001:2008, no que
se refere a competitividade e a produtividade.

Para a empresa em estudo, a implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade trouxe uma série de beneficios, uma vez que permitiu satisfazer as
expectativas dos clientes, atendendo as suas necessidades. O fator fidelizacdo do
cliente aumenta a competitividade da empresa diante do mercado em que atua,
tornando 0 negdcio mais sustentavel.

A implementacéo da ISO tornou a organizagdo mais notavel e procurada por

grandes empresas, principalmente montadoras, que exigem a certificacdo 1SO
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9001:2008 de seus fornecedores. Essa certificacdo é uma garantia de qualidade do
produto entregue, atendendo a seus requisitos.

O aumento da confiabilidade nos processos da empresa tornou possivel o
acesso a um mercado mais amplo e com clientes mais exigentes, uma vez que a
gestdo da qualidade permitiu melhorar seus processos, reduzindo perdas e
eliminando atividades desnecessarias, consequentemente aumentando sua
capacidade produtiva.

A principal vantagem da implementacdo da ISO e do cumprimento dos
requisitos da norma refere-se a padronizacdo do modo de realizacdo das atividades
Ou processos, se torna cultura da empresa o registro daquilo que € feito por seus
colaboradores. Esse fator melhora a performance da equipe, que encontra um
ambiente mais confortdvel e com menos riscos, promovendo o bem-estar dos
colaboradores e o0 espirito de trabalho em equipe.

O foco maior em qualidade € reduzir a quantidade de erros e também de
desperdicios, consequentemente a reducdo dos custos com a nao conformidade.
Assim fortalece a imagem da empresa, tornando-a mais lucrativa, pois busca a
melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade e, com isso, conquista um
mercado cada vez mais amplo e diversificado.

Em contraponto a essa gama de beneficios identificados, a implementacao do
Sistema de Gestdo da Qualidade traz algumas dificuldades ou desvantagens para a
organizacdo, uma vez que exige uma mudanca cultural em ambito geral, desde a
direcdo até o colaborador do chdo de fabrica. Essa mudanca cultural refere-se as
atitudes, a mentalidade e aos métodos para a realizacdo das suas atividades.
Considerando esse aspecto, uma das dificuldades a ser enfrentada pela
organizacdo na fase inicial de implementacdo do SGQ é a queda de produtividade
resultante da resisténcia do operador em realizar suas fung¢des utilizando os novos
métodos definidos.

Para que o SGQ tenha sucesso, a empresa precisa realizar alguns
investimentos, de maior ou menor valor, conforme o porte e o cenario em que a
empresa esta situada. Esses investimentos referem-se a melhorias de infraestrutura,
treinamento para capacitacdo de funcionarios e melhorias organizacionais, dentre
outros fatores. Além disso, muitas empresas enfrentam dificuldades para interpretar
a norma e seus requisitos, o que interfere no atendimento dos mesmos, ou resulta

na elaboracdo de procedimentos ou registros ineficientes ou incompletos. Por este
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motivo, é preciso buscar informagdes sobre a ISO 9001:2008, bem como conhecer
situacbes de empresas que ja implementaram o sistema, a fim de identificar as
dificuldades de implementacéo.

Em um aspecto geral, a empresa investe e motiva 0s colaboradores a
cumprirem normas e procedimentos advindos de um sistema de gestdo e passa a
usufruir desses beneficios apenas a longo prazo, ndo tendo um resultado
consideravel imediatamente.

Apesar das desvantagens ou dificuldades que a empresa enfrentou e
considerando que seu sistema de gestdo precisa de melhorias para atender
completamente aos objetivos estabelecidos, € consenso que a implementacdo da
ISO 9001:2008 favoreceu os negocios da empresa, aumentando sua carteira de
clientes e melhorando seus processos, 0 que proporcionou reducdo dos custos e
aumento da lucratividade, da confiabilidade e da competitividade da empresa.

Diante do exposto anteriormente e questionada quanto a recomendacédo da
implementacéo da ISO para outras empresas, a direcdo ndo hesitou em incentivar e
apoiar empresas de pequeno e médio porte a apostarem em uma certificacdo de
qualidade para manterem-se no mercado, globalizado e exigente, no qual estamos

inseridos.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Primeiramente, considerando as informacdes obtidas para este trabalho, foi
possivel analisar o Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na ISO 9001:2008 em
uma indastria de termoplasticos de modo a torna-lo um sistema eficiente.

Através das bases encontradas na revisdo da literatura, foi possivel
enriquecer o conhecimento literario quanto a ISO 9001:2008 e o Sistema de Gestao
da Qualidade, especialmente o Sistema de Gestdo baseado na ISO 9001:2008, o
qual garante a qualidade e o atendimento dos requisitos dos clientes, bem como a
fidelizacdo dos mesmos, uma vez que se trata de um sistema bem estruturado e
consistente.

A analise do Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa em questdo
permitiu identificar as problematicas que o tornavam ineficiente, sendo o principal
deles a falta de registros que comprovam a execucdo dos requisitos, além da
inexisténcia de instrucdes de trabalho que padronizem as atividades a serem
realizadas em cada processo, dentre outras ndo conformidades identificadas.

Baseando-se na analise das problematicas identificadas, melhorias que visam
aperfeicoar o Sistema de Gestdo da empresa foram propostas, considerando 0s
seus objetivos e a sua missdo. As principais melhorias a serem implementadas
referem-se a aplicacdo de métodos e praticas que garantam o registro das
atividades realizadas, como a criacdo dos check list de acompanhamento do
processo, além da elaboracéo de instru¢des de trabalho e da revisdo de documentos
do SGQ, de modo a torna-los mais praticos e faceis de serem entendidos por todos
os colaboradores.

Considerando esses aspectos, o0s principais beneficios identificados ao longo
deste estudo referem-se a padronizacdo dos processos, a reducao de desperdicios
e, consequentemente, de custos, e a fidelizacdo dos clientes, uma vez que suas
necessidades sao atendidas. Com um Sistema de Gestdo da Qualidade eficiente,
tem-se a garantia da qualidade do produto final, principal diferencial competitivo.
Porém, a implantacdo de um sistema baseado na ISO apresenta algumas
desvantagens ou mesmo dificuldades, como por exemplo, a mudancga cultural e
mental dos colaboradores, e inclusive da dire¢do, necessaria para a implementacéo
das novas técnicas e métodos de trabalho, o custo elevado em modificagbes da

infraestrutura e treinamentos. Além disso, os beneficios da implantacédo do sistema
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sao visualizados apenas a longo prazo, e algumas empresas enfrentam problemas
de interpretacdo da norma e também queda de produtividade relacionada as
mudancas repentinas na forma de realizacdo das atividades dos colaboradores que,
por vezes, sentem-se ameacados ou amedrontados com as novas normas e regras
Impostas.

Os estudos e andlises realizadas durante a elaboracdo deste trabalho,
ressaltam a sustentacdo da visdo de que a globalizacdo tornou o mercado mais
competitivo e exigente, sendo, por isso, extremamente necessario tomar medidas
gue elevem o potencial competitivo da organizacéo, principalmente no que se refere
a qualidade e a garantia do produto fornecido.

Desse aspecto, surge a incessante busca da implementacao e certificacdo da
ISO 9001:2008 em empresas de pequeno e médio porte que buscam novos
patamares por meio do reconhecimento e da fidelizagdo de seus clientes, da
reducdo e eliminagdo dos desperdicios e do aumento da lucratividade.

E de grande valia ressaltar que a imagem da empresa perante o mercado e
os clientes melhora significativamente quando, através de um sistema de gestdo
certificado por 6rgdos especializados, garante o fornecimento de produtos seguros e
com os padrdes de qualidade exigidos pelo consumidor.

Destaca-se que a realizacdo deste estudo para o académico proporcionou
ampliar os conhecimentos relativos a qualidade, uma vez que analisou um cenario
de gestédo ineficiente, permitindo identificar uma série de problemas, e propor
melhorias para que os requisitos da ISO 9001:2008 fossem atendidos e seu sistema
aprimorado, aliando o conhecimento tedrico a aplicagdo pratica.

Por fim, enfatiza-se que este estudo servirh como subsidio para empresas ou
profissionais da area que buscam implementar ou melhorar o sistema de gestdo da
qualidade de sua organizacao. Para estudos futuros, sugere-se a realizacao de uma
analise e proposicdo de métodos, técnicas ou programas de melhoria continua de
um Sistema de Gestdo da Qualidade, considerando a caréncia de informacdes

relativas a este tema.
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