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CERTIFICAGAO SEGUNDO NBR ISO 9001:2015 EM UMA INDUSTRIA QUIMICA

RESUMO

Este trabalho tem como objetivo evidenciar todos os desafios de uma
implantagdo da NBR ISO 9001:2015 com obtencédo da certificagdo em uma industria
quimica. Para obter a certificagcdo 1SO 9001, é necessério realizar a implementacao
primeiro do Sistema de Gestao da Qualidade para a consequéncia auditoria externa.
A implementagdo consiste na adequacdo de processos aos moldes necessarios
para se atingir a certificacdo 1ISO 9001. Para conquistar os resultados desejados,
primeiramente foi a criacdo de um grupo dentro da Organizacdo voltado para a
implementacdo e manutencdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). A
metodologia utilizada foi baseada na prépria norma. A analise dos processos
organizacionais com o0s respectivos procedimentos, instru¢cées de trabalho requerido
e todos os documentos necessarios para assegurar o planejamento, a operacao e o
controle eficazes dos processos da organizagdo. Todo este estudo teve duracado de
2 anos com resultado final a conquista da certificagdo ISO 9001:2015. Podemos
destacar ainda outros beneficios obtidos com o processo de certificagdo: grande
oportunidade para impulsionar a imagem da organizacdo; aumento da
satisfacao dos clientes; mudanca de foco da correcao para a prevencao;
mobilizacao em torno de um objetivo comum; e reducao de desperdicios e

custos.

Palavras-chave: Qualidade, ISO 9001, Certificagao, Auditoria, Industria Quimica.



ABSTRACT

This work aims to highlight all the challenges of a NBR ISO 9001: 2015
implementation with certification in a chemical industry. To obtain ISO 9001
certification, it is necessary to carry out the first implementation of the Quality
Management System for the external audit consequence. The implementation
consists in the adaptation of processes to the molds required to achieve ISO 9001
certification. To achieve the desired results, first was the creation of a group within
the Organization focused on the implementation and maintenance of the Quality
Management System (QMS). The methodology used was based on the standard
itself. The analysis of the organizational processes with the respective procedures,
instructions of work required and all the documents necessary to ensure the effective
planning, operation and control of the processes of the organization. All of this study
lasted 2 years with the final result achieving ISO 9001: 2015 certification. We can
also highlight other benefits obtained with the certification process: great opportunity
to boost the image of the organization; increased customer satisfaction; change of
focus from correction to prevention; mobilization around a common goal; and

reduction of waste and costs.

Keywords: ISO 9001, Certification, Audit, Quality, Chemical Industry.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, muito se fala sobre a certificacdo empresarial pela ISO 9001,
14001 etc. Mas, infelizmente, muitos gestores ainda desconhecem a real
importancia deste tipo de certificacdo para sua empresa. Sao diversos os beneficios
que uma organizacdo pode obter com a certificacdo, como: prestigio no mercado
destaque entre 0s concorrentes, conquista de novos mercados, motiva o0s
colaboradores a trabalhar melhor, processos internos fluindo corretamente, entre

muitos outros.

No entanto, se o0s responsaveis pelo processo de certificacdo nao se
conscientizarem da importancia desta certificacdo e de que ela nao é apenas um

certificado, dificilmente alcancardo e manterao bons resultados com ela.

Quando a empresa opta por certificar-se, € importante que ela considere que
muitas mudancas importantes ocorrerdo. A ISO vem com o objetivo de padronizar
0S processos para atender as necessidades internas e principalmente dos clientes
da empresa. Portanto, € indispensavel que haja a conscientizacéo e colaboracéo de

todos os profissionais envolvidos.

E os lideres dos setores tém importante contribuicdo nesta etapa, pois devem
esclarecer as duvidas das equipes e buscar o envolvimento de todos os seus
subordinados. Quando uma empresa decide ampliar seus mercados e aumentar seu
nivel de organizacdo interna, pensa logo em procurar por uma certificagdo que a

conduza nesse processo de mudanga.
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A necessidade de as empresas comunicarem aos seus clientes e ao mercado
a adequacao de seu sistema da qualidade as normas de referéncia originou a
atividade de certificacao.

Certificagcdo € um conjunto de atividades desenvolvidas por um organismo
independente, sem relacao comercial, com o objetivo de atestar publicamente, por
escrito, que determinado produto ou processo estd em conformidade com os
requisitos especificados. Esses requisitos podem ser nacionais, estrangeiros ou

internacionais.

As atividades de certificacdo podem envolver analise de documentacao;
auditorias e inspec¢des na empresa; coleta e ensaios de produtos, no mercado ou na

fabrica, com o objetivo de avaliar a referida conformidade e sua manutencgao.

N&ao se deve pensar na certificacdo como uma acgao isolada e pontual e, sim,
COMO um processo que se inicia com a conscientizagdo da necessidade da
qualidade para a manutencao da competitividade e consequente permanéncia no
mercado, passando pela utilizacdo de normas técnicas e pela difusao do conceito da
qualidade por todos os setores da empresa, abrangendo seus aspectos operacionais

internos e o relacionamento com a sociedade e o ambiente.

1.2 JUSTIFICATIVA

Este trabalho apresenta como tema a importancia da implantagdo de uma
certificacdo, especificamente ISO 9001:2015, pois existem diferentes tipos de

certificacoes 1ISO, cada uma com suas propostas para as empresas. Independente
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disso todas tem em comum o objetivo de introduzir reformas, arrumar o que ndo esta

dando certo e incentivar a organizagdao rumo a modernizacao administrativa.

A proposta da certificacao 1ISO baseada na gestdo da qualidade é oferecer
vantagem competitiva e melhoria continua, corrigindo erros, reduzindo custos e

processos ineficientes. Todos ganham com isso: empresa, funcionarios e clientes.

Esse sistema de gestdo da qualidade de padréo internacional cujo propdsito é
melhorar o desempenho organizacional com foco nos negocios pode ser aplicado a

qualquer porte de empresa, produto ou servigo.

Além de ampliar a competitividade no mercado e ter possibilidade de fazer
novos negocios, a certificacdo ISO 9001 também pode aumentar o nivel de
organizagao interna, facilitar o controle da administracdo, melhorar a produtividade e

aumentar os lucros.

Algumas empresas, atualmente, so6 realizam contratos com fornecedores que
possuam essa certificacdo, por isso € cada vez mais necessario se readequar para

obter mais uma vantagem competitiva.

Ele pode ser um o6timo caminho para uma organizagdo que planeja seu
crescimento ou expansao, também facilita na hora de treinar novos colaboradores
ou para quando houver necessidade de substituicbes e quando existem atividades

muito complexas na organizacao.

Organizagdao interna: Ao gerenciar 0s processos da empresa, cada
colaborador sabera qual a sua fungao. Desta forma, as atividades sdo desenvolvidas

de forma ordenada, com boa comunicagédo entre os setores. O dinamismo sera um
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dos resultados deste mapeamento de processos. Para se candidatar a ISO 9001 a
empresa precisa ter um planejamento estratégico bem elaborado, com um sistema
gue organize o0s processos internos, deixando claro qual a responsabilidade de cada
colaborador no alcance das metas globais. Desse modo, com um mapa claro dos

processos, fica mais facil identificar os gargalos e corrigi-los.

Melhorias no desempenho dos negécios: Organizando os processos internos
de maneira clara, é possivel monitorar as atividades-chave da empresa e medir o
seu desempenho. Os colaboradores passam a ter metas claras que sdo medidas por
indicadores. Se a empresa possui um planejamento estratégico, um software de
gestdo, ou um plano de metas corporativo, a ISO 9001 certifica a busca pelos
resultados planejados. Vocé estarda na frente do concorrente ao possuir esta
certificagdo. Usando os sistemas de gerenciamento todas as atividades sao
monitoradas, sao estabelecidas metas e objetivos para os setores da empresa, a
medicdo de desempenhos e resultados € feita frequentemente. Vocé vera as

melhorias em todos os departamentos em curto, médio e longo prazo.

Credibilidade da marca: Com a certificacdo sua empresa terda mais
credibilidade no mercado, através da imagem de ser uma organizacao

comprometida com a gestédo de qualidade de seus produtos e/ou servigos prestados.

Reducdo de custos: Além da economia de recursos e desperdicios
desnecessarios, sua empresa reduzira custos com o retrabalho, refugo, produtos
com defeito, além de garantir mais rentabilidade e reconhecimento dos clientes.
Quando se organiza 0s processos internos e aumenta-se o controle, € possivel

evitar desperdicios, gerenciar melhor os insumos e residuos e consequentemente
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aumentar a eficacia da produgdo, o que gera uma economia para empresa. Ao
possuir um sistema de gerenciamento dos riscos que evita o retrabalho e diminuem
os produtos e servicos ndo conformes, a empresa garante mais rentabilidade e

satisfacdo dos clientes.

Satisfacao dos clientes: Essa € uma das etapas obrigatérias no processo de
implantacéao da certificacao 1ISO 9001. Medir a satisfacdo dos clientes € obrigatério.
Vocé terda seguranca de que todas as necessidades de seus clientes serao

atendidas.

Colaboradores motivados: Com os processos funcionando eficientemente e
com uma comunicacdo funcionando com mais fluidez, todos sdo envolvidos na
solugdo dos problemas. Sendo assim, cada colaborador se sente parte do todo e
entende como o seu papel contribui para o sucesso da empresa, se motivando a ser
cada vez mais eficiente e competente. Com a ISO 9001, sua empresa alcangara
niveis de exceléncia em gestdo da qualidade e isso resulta em colaboradores mais
participativos, pois a comunicacdo melhora, os processos definem padrdes de
eficiéncia no trabalho e envolvimento na solugdo de problemas. Seus colaboradores

serao mais eficientes e se sentirao mais motivados.

O processo de implantacao da ISO pode nao ser tdo simples, mas se houver
dedicacdo e empenho de todas as pessoas e setores da empresa, com certeza
ficara mais facil. Motivar toda equipe na busca desta melhoria € fundamental para

que dé certo.

A contratacdo de uma consultoria especializada € fundamental para o

sucesso da implantacdo. Melhor ainda se esse trabalho ndo “pesar’” no bolso da
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empresa, pois pode sair caro pagar o deslocamento e despesas de consultores

durante este processo.
1.3 OBJETIVOS
Os objetivos deste trabalho sao:

a) ldentificar a importancia da implantagao da certificagao ISO 9001:2015 e seus

principais desafios;

b) Evidenciar quais sdo os tipos de auditorias e a evolugado deste processo no

decorrer dos tempos;

c) Avaliar as metodologias utilizadas pelo Orgao Certificador durante o processo

de implantacao da certificagao;

d) Destacar os resultados obtidos ap6s a implantagdo visando um dos principais
itens da norma, o atendimento das necessidades dos clientes e,
consequentemente, o aumento da satisfacdo dos clientes e do lucro da

empresa.

16



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Qualidade

Breve histérico da qualidade (BUSINESS & ECONOMICS, 2017)

A historia da qualidade tem inicio na pré-histéria, naquela época ja existia a
necessidade de produzir utensilios cada vez melhor, porém nesse periodo ainda nao
se utilizava o conceito de qualidade propriamente dito. Este conceito sé passou
realmente a ter grande abrangéncia quando os artesdos comegaram a produzir e
vender pecas como sapatos, roupas e outras. O artesdo era um especialista que
possuia dominio completo de todo o ciclo produtivo do produto que ele se dedicava
a produzir, ou seja, desde a producdo da matéria-prima até a etapa de venda do
produto, e geralmente era ele proprio que negociava com os clientes. Nesse periodo
o cliente estava proximo de quem produzia o que ele precisava o artesdo, com essa
proximidade era possivel solicitar seus desejos diretamente a quem iria produzir o
que ele desejava o artesdo por sua vez, procurava atender da forma mais fiel
possivel os anseios do cliente. Todo o esforco do artesdo em atender da melhor
maneira possivel o cliente era porque ele sabia que, a comercializacdo de seus
produtos dependia muito da reputagcédo de seu trabalho e da qualidade, que naquela
época era feita boca-a-boca pelos clientes satisfeitos. Os conceitos de qualidade
utilizados pelo artesdo eram os seguintes: 0 bom atendimento ao cliente, o produto
feito de acordo com o pedido, e ainda a utilizacdo de matéria-prima de boa
qualidade para atender as necessidades do cliente. Porém, ainda ndo havia a
utilizacdo de conceitos de qualidade como: conformidade, confiabilidade, metrologia,

tolerancia e especificacdo. Para o artesao o foco da qualidade era o produto final e
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nao o processo produtivo. No final do século XIX a montadora de automdveis
Panhard & Levassor (P&L) ainda montava veiculos sob medida, o que equivale nos
dias de hoje a montagem de prototipos. Essa empresa montava os carros de acordo
com os pedidos de seus clientes, logo, ndo havia dois carros iguais. Um grupo de
artesdos altamente qualificados era responsavel pela fabricagdo e montagem das
pecas. Naquele tempo um problema comum era o erro dimensional, em que o0
tamanho de um veiculo diferia bastante do outro produzido sobre 0 mesmo projeto,
esse erro ocorria em fungdo das pecas serem feitas por diferentes artesaos. Esse
sistema de montagem se estendeu até a Primeira Guerra Mundial e em alguns

casos até os dias de hoje, como é o caso dos automoéveis Rolls Royce.

Alguns modelos de automoéveis da empresa Panhard & Levassor (P&L). A
Revolucao Industrial aconteceu na Inglaterra na segunda metade do século XVIII e
com ela muita mudancas ocorrem nas industrias € nos sistemas produtivos. Na
mesma época também ocorreu a transicao entre feudalismo e capitalismo, e assim a
fase de acumulacao primitiva de capitais e de preponderancia do capital mercantil
sobre a producao. A partir da Revolucao Industrial, a customizacao dos produtos €
substituida pela padronizacdo e inicia-se a produgdo em larga escala. E nesse
periodo que também ocorre a substituicido das ferramentas pelas maquinas, de
energia humana pela energia motriz, e, do modo de producdo que até entao era

doméstico para o sistema fabril. Levando a um processo de transformacao

acompanhado por notavel evolugéo tecnoldgica.

Com todas essas mudancas foi possivel estabelecer a producado em massa,
gue encontrou na linha de montagem um modelo ideal. A partir do momento em que

€ estabelecida a produgdo em massa, também é estabelecido que cada funcionario
18



teria dominio de apenas uma funcéo, e este a repetiria varias vezes ao longo de sua
jornada de trabalho. Nesta época ja era utilizado o modelo de administracdo
“Taylorista”, ou Administracdo Cientifica. Esse modelo retirou do trabalhador as
etapas de concepgédo e de planejamento do produto. Em meio a essas mudancas
surge a funcao do inspetor, 0 qual era responsavel pela qualidade dos produtos.
Durante esse periodo, as necessidades dos clientes ndo eram muito levadas em
consideracao, ou seja, nao direcionavam o desenvolvimento de novos produtos.
Ford viu que o mundo estava preparado para um carro financeiramente acessivel,
assim ele buscou as técnicas de produgdo em massa como a Unica forma de
viabiliza-lo. Para isso ele definiu o preco de venda e desafiou a organizacao a fazer
com que os custos fossem suficientemente baixa para garantir aquele precgo, Assim,
ele conseguiu oferecer ao mercado o que ele queria: um modelo simples e
acessivel. A empresa Ford, passou de 1908 até 1927 produzindo um unico modelo
de automével, o Ford T que também ficou conhecido como Ford Bigode, além de

produzir um unico modelo, eles também eram pintados em uma Unica cor, a preta.

Apesar das peculiaridades a respeito do Ford T ele se tornou o carro do
século, chegando a 15 milhdes de unidades vendidas, e ainda quebrou o mito de
que carro era s6 para classe alta da sociedade. Com essas mudancas também
ocorreu uma grande evolugdo nos conceitos de controle de qualidade, cabendo a
Ford um papel importante. Foi dele a ideia de adotar um sistema de padronizado de
medidas para todas as pecas, facilitando assim a montagem e eliminando o
problema do “erro dimensional”. Com a expansao do modelo de linha de montagem
em diversos setores industriais, passou a ser importante investir no desenvolvimento

de areas como a metrologia, sistemas de medidas e especificagdes, tudo isso para
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garantir a intercambialidade das pecgas. Nessa época o foco do controle de
qualidade era a inspecdo, e ainda eram desprezados os conhecimentos das
necessidades do cliente e a participagédo do trabalhador, as quais eram levadas em
consideracao no periodo artesanal. Em 1924, Walter A. Shewhart cria o gréafico de
controle, onde ele uniu conceitos de estatistica a realidade produtiva da empresa de
telefonia Bell Telephone Laboratories. Ele também foi o responsavel pela criagcdo do
Ciclo do PDCA (plan-do-check-act), o qual auxilia até os dias de hoje as atividades

de analise e solucdes de problemas.

Com o desenvolvimento dos sistemas de medidas, das ferramentas de
controle estatistico do processo e o surgimento de normas especificas o controle de
qualidade evoluiu muito na década de 30. Nessa mesma época surgem também os
conceitos de técnicas de amostragem, que permitiram entdo a verificacao por
amostragem, o que fez com que acabasse a funcao do inspetor, diminuindo assim
0os custos indiretos da empresa. Ainda na década de 30, surgem as normas
britnicas e americanas de controle de estatistico da qualidade, que sao: British
Standard BS 600 e American War Standards Z1.1 — Z1.3. Durante a Segunda
Guerra Mundial os conceitos de controle estatistico da qualidade se difundiram pelo
mundo, principalmente nas industrias bélicas e que fabricavam produtos utilizados
na guerra. Porém, s6 no periodo pés-guerra é que surgiram novos conceitos com
relagdo a Gestdo da Qualidade. A partir do ano de 1945, comegam as surgir nos
Estados Unidos as primeiras associacoes de profissionais da area da qualidade,
primeiro surge a Society of Quality Engineers, no ano seguinte, 1946, surge a
American Society for Quality Control (ASQC), e com essas associacdes comegam a

surgir nomes importantissimos para a Gestdo da Qualidade, como Joseph M. Juran.
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Assim como ocorreu nos Estados Unidos, em 1950 é criada no Japao a associagao
japonesa de cientistas e engenheiros, a JUSE (Japan Union of Scientists and

Engineers).

Em 1951 Juran lancou a publicagdo Planning and Practices in Quality Control,
a qual apresentava um modelo que envolvia planejamento e apuracao dos custos da
qualidade. Nessa mesma época Armand Feigenbaum comeca a tratar a qualidade
de forma sistémica nas organizacoes, e assim ele formula o Total Quality Control
(TQC Controle de Qualidade Total), o qual influenciou muito no modelo proposto
pela International Organization for Standardization (ISO), a série ISO 9000. Também
na década de 50, mais precisamente em 1957, Philip B.Crosby comeca a utilizar os
elementos que criaram o programa Zero Defeito, o qual passou a ser muito utilizado
na época, tanto em programas militares como em empresas. Ao mesmo tempo em
que todos esses sistemas de qualidade eram criados nos Estados Unidos, o Japao
que ainda estava em reconstru¢do no periodo pés-guerra, também ja iniciava seus
primeiros passos nos sistema de qualidade. W. Edwards Deming e Juran estiveram
no Japao, e influenciaram muito no modelo de qualidade criada la, ao mesmo tempo,
esses dois estudiosos também foram influenciados pelo modelo japonés, o qual
tinha fortes aspectos relacionados a participacdo dos trabalhadores e da alta

gerencia como fundamentais para a boa Gestdo da Qualidade.

Além desses tedricos, varios outros também influenciaram no modelo
japonés, Company Wide Quality Control — CWQC, que no Brasil ficou conhecido
como Controle de Qualidade Amplo Empresarial, entre esses tedricos esta Taiichi
Ohno, um dos idealizadores o Sistema Toyota de Producdo, que ficou mais

conhecido como produg&o enxuta ou lean production. Taiichi Ohno influenciou muito
21



esse sistema de qualidade, principalmente pela aversdo que ele possuia ao
desperdicio, um dos alvos dele foi a eliminagdo da inspecdo, para isso ele
desenvolveu nos trabalhadores a responsabilidade pela qualidade do que
produziam, além disso, Ohno reservava um horario periodicamente para que o0s

trabalhadores, em equipe, discutissem melhorias no processo.

Esse conceito de melhoria continua na busca da perfeicdo (kaisen) era
importantissimo para o modelo japonés, outro elemento importante para esse
sistema eram as parcerias realizadas com os fornecedores pra garantir a qualidade
do que recebiam. Assim como Ohno, Kaoru Ishikawa fez varias contribuicées ao
modelo japonés, tais como: na formulacdo do CWCQ e na difusdo das sete
ferramentas da qualidade, as quais foram amplamente utilizadas nos Circulos de
Controles de Qualidade (CCQs) ou grupos de melhoria, esse sistema ainda é
utilizado em diversas organizacées. Na década de 60, Mizuno e Akao ajudaram a
resgatar a proximidade com o cliente, propondo o método de Desdobramento da
Funcéo da Qualidade, QDF, e Taguchi deu enfoque as atividades de projeto, como
fundamentais para a satisfacdo do cliente e também para a criacao da qualidade

robusta (robust quality).

No Ano de 1987, com o apelo da globalizagédo, é criado o modelo normativo
ISO para a area de Gestdo da Qualidade, a série 9000, Sistemas de Garantia da
Qualidade. Essa norma facilitou as exportacbes de forma geral, assim como a
relacdo entre clientes e fornecedores ao longo da cadeia produtiva dispersa
geograficamente. A selecdo de fornecedores que possuiam essa norma em suas
empresas diminuiu as auditorias que ocorriam na selecdo destes, pois se passou a

utilizar as auditorias de terceira parte, credenciadas para esse fim.
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O Sistema ISO difundiu-se rapidamente, e tornaram-se muitos casos o
requisito de ingresso em muitas cadeias produtivas, principalmente para as
industrias automobilisticas, que acabaram criando diretrizes adicionais a essa
norma, como a QS 9000, que acabou convergindo para uma especificacao técnica
ISO TS 16949, em 1999 para todo o setor. No ano de 2000 foi realizada a terceira
revisdo na série, ISO 9000:2000, que passou a adotar uma visdo de Gestdao da
Qualidade e ndao mais da garantia, acrescentando ainda elementos da gestdo de
processos, gestao por diretrizes e o foco no cliente. A norma ISO 14000:1996 da
Gestdo da Qualidade possui forte relacionamento com a série 1ISO 9000. Em si
falando de programas de qualidade, o ultimo a surgir foi o Seis Sigma, criado pela
Motorola em 1980. Porém essa ferramenta sé se popularizou no final do século XX e
inicio do século XXI. O programa Seis Sigma utiliza varias caracteristicas dos
sistemas de qualidade anteriores, como o0 pensamento estatistico e a anadlise e
solucado de problemas. Uma das grandes preocupacdes do Seis Sigma é o uso
sistematico das ferramentas estatisticas, seguindo um ciclo chamado de DMAIC
(define-measure-analyse-improve-control) , essa sigla representa as etapas de :
definir, analisar, melhorar e controlar , essa sequéncia de acbées lembram muito o
Ciclo do PDCA. O método Seis Sigma se estende além do pensamento estatistico,
ele também promove um alinhamento estratégico da qualidade, que é desdobrada
em projetos prioritarios. Também ha uma forte énfase na relagéo de custo-beneficio
desses projetos. Atualmente utilizam-se os sistemas de Gestdo da Qualidade
citados ao longo do texto, sendo que, na maioria das empresas € necessario que
sejam realizadas algumas adaptacdes para que o modelo se encaixe na realidade

da empresa.
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Conceitos da qualidade (UNICEUB, 2017)

A qualidade tem seu papel cada vez mais presente nas organizagdes, o0 que
torna importante que se tenha um conceito que seja adequado as necessidades
reais de cada organizacdo. Para explicar as diferencas de percepcao e
interpretacbes do assunto, serdao expostos alguns conceitos de qualidade,

provenientes de diversos autores.

A qualidade de um produto ou servigo esta diretamente ligada a satisfacéo
total do consumidor. A satisfacdo total do consumidor € a base de sustentacdo da
sobrevivéncia de qualquer empresa. Essa satisfacdo do consumidor deve ser
buscada nas duas formas, defensiva e ofensiva. A satisfacdo na forma defensiva se
preocupa em eliminar os fatores que desagradam o consumidor, por meio da
retroalimentagdo das informagées do mercado, ja a satisfacdo na forma ofensiva,
busca antecipar as necessidades do consumidor e incorporar esses fatores no

produto ou servico. (FALCONI, 1989)

Segundo Garvin (2002, p. 47) qualidade é um termo que apresenta diversas
interpretagdes e por isso, "é essencial um melhor entendimento do termo para que a

qualidade possa assumir um papel estratégico".

Segundo Deming (1990, p.125):

A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinidao
do operério, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho,
uma vez que baixa qualidade significa perda de negdcios e talvez de seu
emprego. Alta qualidade pensa ele, mantera a empresa no ramo. Qualidade

para o administrador de fabrica significa produzir a quantidade planejada e
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atender as especificagbes. Uma das frases mais famosas de Deming para
conceituar qualidade ¢é “atender continuamente as necessidades e

expectativas dos clientes a um prego que eles estejam dispostos a pagar”.

O modo de como a qualidade é definida e entendida em uma organizagao
reflete a forma como é direcionada a producéo de bens e servigos. Neste sentido,
varios autores tém procurado dar uma definicdo para a qualidade que seja simples,

precisa e abrangente.

Deming idealizou o ciclo PDCA: P significa plan (planejar), D quer dizer do
(fazer), C significa control (controlar) e A, action (acao). Esse mecanismo prega que
todos os processos devem ser continuamente estudados e planejados, ter suas
mudancas implementadas e controladas, depois desses passos, deve-se realizar
uma avaliagdo dos resultados obtidos. Esse ciclo deve sempre estar se
desenvolvendo a fim de que depois de idealizado, implantado, medido e tendo
estudado os resultados, possa novamente ser utilizado para outra melhoria,
permitindo que o processo nao se estagne e esteja sempre evoluindo. (DEMING,

1990)

e

E importante que se entenda a distincdo entre qualidade e qualidade total.
Enquanto o conceito qualidade relaciona-se mais enfaticamente a satisfacdo do
cliente, ou melhor, eficiéncia e eficacia no relacionamento com o cliente, o conceito
de qualidade total expande a necessidade de se ter eficacia e eficiéncia no
relacionamento de todos os elementos que compéem o modelo da empresa inserida

em um contexto mais amplo.
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Feigenbaum é considerado o pai do conceito de “Controle da Qualidade Total”
(Total Quality Control - TQC). De acordo com sua abordagem, qualidade é um
instrumento estratégico pelo qual todos os trabalhadores devem ser responsaveis.
Qualidade é uma filosofia de gestdo e um compromisso com a exceléncia. Mais do
que uma técnica de eliminagdo de defeitos nas operagdes industriais. Volta-se para
fora da empresa e tem por base a orientagéo para o cliente. (FEIGENBAUM, 1961

apud MARSHALL, 2003).

O conceito da qualidade envolve diversos elementos, com diferentes niveis de
importancia. O consumidor deve ser atendido considerando-se os multiplos itens que
ele considera relevante. A empresa pode vir a se fragilizar estrategicamente se der
atencdo demasiada a apenas um deles ou nao considerar algum outro elemento.
Por outro lado, o conceito de qualidade passa por um processo evolutivo, ou seja,
sofre alteragcbes ao longo do tempo para acompanhar as mudancas nas
necessidades e preferéncias dos clientes. Sendo assim, o conceito de qualidade
correto é aquele que envolve a multiplicidade de itens e o processo evolutivo,

sempre com o foco no cliente. (PALADINI, 1995)

A interpretacdo do tema qualidade de forma ampla, significa qualidade de
trabalho, de servico, de informacao, de processo, de divisdo, pessoal, de sistema, de
empresa, de objetivos etc. Seu enfoque basico € controlar a qualidade em todas as
suas manifestacdes. O autor ainda enfatiza o papel social da empresa, no momento
que educa e treina seus integrantes, promovendo a qualidade de vida de cada

colaborador e em toda a nacao. (ISHIKAWA, 1993)
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Confiar em uma uUnica definigdo da qualidade pode causar diversos
problemas. Garvin desenvolveu um trabalho onde ele utiliza cinco abordagens para
definicAo de qualidade, quase todos os conceitos de qualidade existente se
enquadram em pelo menos uma dessas abordagens, essas abordagens sao, a
transcendente, baseadas no produto, baseada no usuario, baseado na producao e

baseado no valor.

Segundo Garvin (2002, p. 49) na visao transcendente, qualidade é o sinbnimo
de “exceléncia inata”. E ndo s6 absoluta, como também universalmente

reconhecivel, uma marca de padrdes irretorquiveis e alto nivel de realizagao.

Uma condicdo de exceléncia que implica 6tima qualidade, distinta de ma
qualidade. Qualidade é atingir ou buscar o padrédo mais alto em vez de se contentar

com o malfeito ou fraudulento. (TUCHMAN, 1980, apud MARSHALL, 2003)

Qualidade ndo € uma ideia ou uma coisa concreta, mas uma terceira entidade
independente das duas, embora ndo se possa definir qualidade, sabe-se que ela é.

(PIRSIG, 1974, apud MARSHALL, 2003)

Na abordagem transcendente qualidade é sinébnimo de exceléncia inata.
Nestes conceitos a qualidade ndo pode ser medida com precisdo, sendo apenas

reconhecida pela experiéncia.

Segundo Garvin as definicdes baseadas no produto sao bastante diferentes:
veem a qualidade como uma variavel precisa e mensuravel. As diferencas de
qualidade refletem, assim diferencas da quantidade de algum ingrediente ou atributo

de um produto. Existem duas deducgdes Obvias desta abordagem, a primeira é que
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uma melhor qualidade s6 pode ser obtida a um custo mais alto. A segunda é que a
qualidade vista como caracteristicas inerentes aos produtos, e ndo como algo

atribuido a eles. (GARVIN, 2002).

Segundo (ABBOTT, 1955 apud MARSHALL, 2003, p. 28) “diferengas de
qualidade correspondem a diferencas de quantidade de algum ingrediente ou

atributo desejado”.

Na abordagem baseada no produto qualidade €& sinébnimo de melhores
caracteristicas que um produto apresenta. Sdo os conceitos que veem a qualidade
como uma variavel precisa e mensuravel. Surgiram da literatura econémica
enfatizando durabilidade, implicando que alta qualidade sé pode ser obtida com alto

custo.

Na abordagem baseada no usudrio a qualidade € atendimento das
necessidades e preferéncias do consumidor. As definigdes baseiam-se na premissa
de que a qualidade esta diante dos olhos dos consumidores sendo altamente
subjetiva. A avaliacdo dos usudarios em relacdo as especificacoes sao 0s Unicos

padrbes proprios a qualidade.

Segundo Garvin (2002, p. 52) “admite-se que cada consumidor tenha
diferentes desejos ou necessidades e que os produtos que atendam melhor suas

preferéncias sejam os que eles acham os de melhor qualidade”.

Segue alguns dos conceitos de qualidade que se enquadram perfeitamente

nesta abordagem, como (JURAN, 1974 apud MARSHALL, 2003) onde para ele
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‘qualidade é adequagdo ao uso”’, (DEMING, 1968 apud MARSHALL, 2003)

“qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos”.

Segundo Garvin (2002, p. 53):

Praticamente todas as definicbes baseadas na producdo identificaram a
qualidade como “conformidade com as especificacbes”. Uma vez
estabelecido um projeto ou uma especificacao, qualquer desvio implica uma
queda da qualidade. A exceléncia é equiparada ao atendimento das

especificagdes e a “fazer certo da primeira vez”.

Na abordagem baseada na producdo, a qualidade € vista como algo
determinante na elaboracdo do produto sem eventuais erros, pois com menos
desvios na producao € possivel se reduzir os custos para o cliente, tornando o mais

satisfeito com seu produto.

A visdo de que a qualidade é a conformidade com as especificagbes, fazer
certo da primeira vez, zero defeito, todos se enquadram na visdo da abordagem

baseada na produgéo. (CROSBY, 1990)

Segundo Garvin (2002, p. 54):

As definicbes baseadas no valor levam estas ideias um passo adiante:
definem, realmente, qualidade em termos de custos e pregcos. Assim, um
produto de qualidade é um produto que oferece um desempenho ou

conformidade a um prego ou custo aceitavel.

Feigenbaum €& um dos grandes autores sobre a qualidade que se encaixa

muito bem nessa abordagem, para ele qualidade quer dizer o melhor para certas
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condic¢des do cliente. Essas condi¢des sao, o verdadeiro uso e o pre¢o de venda do

produto. (FEIGENBAUM, 1961 apud MARSHALL, 2003)

Abordagem baseada no valor diz que qualidade é o desempenho ou
conformidade a um preco ou custo aceitavel. Os conceitos consideram a qualidade

em termos de custos e pregos.

Dentre os grandes autores da qualidade, dois merecem uma atengao
especial, Juran e Deming foram os dois pioneiros do movimento da qualidade. As

suas ideias foram a base para os conceitos de qualidade.

Qualidade segundo Juran (UNICEUB, 2017)

Juran é considerado o pai da revolucdo da qualidade do Japao juntamente a
Deming, pais onde lecionou e dirigiu acdes de formacdo e consultoria.
Modestamente, ele atribui 0 mérito do milagre industrial nipénico ao elevado nivel
dos gestores de producéo e especialistas em qualidade do pais. Mas os japoneses

consideram Juran e Deming os grandes obreiros desse milagre. (JURAN, 1992)

Segundo Juran (1992, p. 04):

Ha muitas frases curtas a escolher, mas frases curtas sao armadilhas. Nao
se conhece nenhuma definicdo curta que merega a aprovacao de todos
sobre o que significa qualidade, embora essa unanimidade seja importante.
Nao podemos planejar a qualidade sem antes concordarmos no significado

da qualidade.

Ja se tinha uma dificuldade muito grande para se ter um conceito de
qualidade, dai a importancia do trabalho de Juran, pois ele observa bem esse fato e

trabalha de forma a fazer com que a qualidade seja muito mais do que apenas uma
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frase curta, mais sim algo necessario para 0 sucesso organizacional, e conscientiza
0s gestores de que sem qualidade n&o existe organizacdo que se mantenha no

mercado.

Dentre as contribuicées de Juran para a qualidade, uma das mais importantes
€ conhecida como trilogia de Juran, onde o gerenciamento da qualidade é realizado
utilizando-se os trés processos gerenciais, planejamento, controle e melhoria.

(MARSHALL, 2003)

Tudo comega com o planejamento da qualidade. O propdsito do planejamento
é de fornecer aos meios de produgéo a capacidade de fazer produtos que atendam
as necessidades dos clientes. Uma vez terminado o planejamento, os planos séo
entregues as equipes de producgdo. Essas equipes sdo responsaveis pela produgao
mais nao tem como fazé-lo sem que exista algum desperdicio devido a deficiéncias
apresentadas no processo de producdo. Restam entdo as equipes de producgéo
fazer um controle de qualidade para evitar que as coisas se tornem pior. (JURAN,

1992)

Segundo Marshall (2003, p. 75):

O controle da qualidade é o processo para assegurar o cumprimento dos
objetivos da qualidade durante as operagdes, o controle consiste em avaliar
o desempenho da qualidade total, comparar o desempenho real com as

metas da qualidade e atuar a partir das diferencas.

O planejamento estratégico, quando realizado adequadamente, pode
desempenhar um papel importante no estabelecimento e na manutencdo da

qualidade na organizacdo. No entanto, € importante salientar que para se obter o
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maximo de retorno da qualidade para a organizagéo, o planejamento dela deve estar
aliado ao organizacional, no que concerne as finangas, marketing, e recursos
humanos. Isso quer dizer que, o planejamento estratégico para a qualidade deve
incluir o estabelecimento de metas de qualidade a curto, médio e longo prazo, a
comparacédo de resultados de qualidade com planos de qualidade e a integragcéo de

planos de qualidade com as outras areas estratégicas da empresa. (CERTO, 2003)

Na visdo de Juran o controle da qualidade deveria ser encarado como uma
ferramenta de gestdo, criando assim uma abertura para o estabelecimento e

afirmacao do controle da qualidade total como foi conhecido mais tarde.

O terceiro e ultimo processo da trilogia é o aperfeicoamento da qualidade que
visa reduzir a um nivel minimo o desperdicio, Juran percebeu que o desperdicio

também era uma oportunidade para o aperfeicoamento. (JURAN, 1992)

A melhoria da qualidade é o processo para produzir com niveis superiores e
inéditos de execucao, seja ela incremental (melhoria continua) ou inovador (melhoria
radical), esse processo envolve estabelecer a infraestrutura necessaria para
assegurar uma constante melhoria, identificar as necessidades especificas para a
criagdo de projetos de melhoria, fornecer recursos e treinamentos necessarios as
equipes para diagnosticar as causas, estimular o estabelecimento de uma solucéo e

implementar controles para manter os resultados. (MARSHALL, 2003)

A melhoria da qualidade deve ser considerada umas das prioridades do

gestor, pois € nesta fase onde se tem a maior oportunidade de se melhorar os

processos e € quando os gestores mais se descuidam da importancia de se elevar o
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nivel dos processos ja existentes, para que os processos utilizados ndo fiquem

obsoletos perante os concorrentes.

Qualidade segundo Deming (UNICEUB, 2017)

Deming, um engenheiro americano, considerado um dos gurus da Qualidade,
auxiliou o Japao na revolugdo da qualidade nas organizagées acontecida na
segunda metade do século XX, cerca de 1950, dando palestras aos lideres
industriais, auxiliando-os quanto a importancia de controlar a qualidade da execugao
dos produtos e servigos, e ndo somente do produto final. A melhoria do processo de
producédo industrial estava intimamente ligada as condicbes de trabalho. Deu-se
entdo a necessidade e a importancia de estudar este processo de execucado das

atividades industriais. (DEMING, 1990)

Deming induzia os gerentes a focalizar os problemas de variabilidade e suas
causas. Preocupava-se especialmente com a separagdo das “causas especiais”,
atribuidas a operadores individuais ou maquinas, das “causas comuns”, como falhas
das matérias-primas que tomavam parte em varias operagcdes e eram de
responsabilidade gerencial. Ele encorajava a adotar uma abordagem sistematica
para a solucado dos problemas, no qual se tornou mais tarde conhecida com Plan,

Do, Check, Action (PDCA) ou ciclo de Deming. (GARVIN, 2002)

Segundo Marshall (2003, p. 78):

O ciclo PDCA (planejar, executar, verificar e agir corretamente) € um
método gerencial para a promogao de melhoria continua e reflete, em suas

quatro fases, a base da filosofia de melhoramento continuo. Praticando-as
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de forma ciclica e ininterrupta, acaba-se por promover a melhoria continua e

sistematica na organizagao, consolidando a padronizag¢éo de praticas.

A primeira fase do ciclo PDCA planejar (Plan), consiste em definir o que é
pretendido pela organizagéo, planejar o que sera feito, estabelecer metas e definir
0os métodos que permitirdo atingir as metas propostas, a segundo fase que é
executar (Do), tomar iniciativa, educar, treinar e executar o planejamento conforme
as metas e métodos estabelecidos., na terceira fase verificar (Check), Observar os
efeitos, para ver se o trabalho esta sendo executado conforme planejado e a ultima
fase agir corretamente (Action), estudar os resultados e fazer as corre¢des de rotas

se for necessario. (MAXIMIANO, 1995)

Além do ciclo PDCA, Deming também estabeleceu principios que servem
para direcionar atitudes que devem ser tomadas no intuito de melhorar

continuamente a qualidade nas organizagoes.

Os principios de Deming para a melhoria da qualidade tornaram-se uma
referéncia universal no ensino e na pratica da qualidade. Estes principios vém
evoluindo ao longo do tempo, desde o inicio de seus estudos, que ocorreu por volta
de 1950, no sentido de refletir a experiéncia adquirida, por meio do feedback das
diversas situacdes surgidas nas organizacdes em que Deming prestava consultorias
e como resultado de reflexbes de estudos e discussdes ocorridas nos diversos

seminarios em que ele participou.

Segundo Motta (2003, p. 51):

Os 14 principios de Deming propéem o sistema cultural das organizagoes e

algumas praticas comportamentais para transformar a infraestrutura dessas
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instituicbes. Alguns, porém, propbem praticas metodolégicas, com vistas a

aperfeicoar ou melhorar processos e servigos.

Os 14 principios constituem a base para a transformacao da industria norte-
americana. A adogéao destes 14 principios, acompanhada da ac¢ao correspondente, é
um indicativo de que a Administragdo pretende manter a empresa em atividade, e
visa a proteger os investidores e 0s empregos. Estes principios aplicam-se
indistintamente a organizagées pequenas e grandes, tanto na industria de servigos
quanto na de transformacgéo. Aplicam-se igualmente a qualquer divisdo de uma

empresa. (DEMING, 1990)

Para melhor compreensdao do que significa cada um dos principios de
Deming, os mesmos serdo divididos em dois blocos de quatro e dois blocos de trés.

Sintese dos quatro primeiros principios de Deming (1990, p.18):

1. Estabeleca constancia de propésitos para a melhora do produto e do
servigo; 2. Adote a nova filosofia. Estamos em uma nova econémica. A
administragdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de
suas responsabilidades e assumir a lideranca no processo de
transformacéo; 3. Deixe de depender da inspegao para atingir a qualidade,
elimine a necessidade de inspegdo em massa, introduzindo a qualidade no
produto desde seu primeiro estagio; 4. Cesse a pratica de aprovar

orgamentos com base no preco. Ao invés disto, minimize o custo total.

Esses primeiros tdpicos estabelecem que haja uma necessidade de olhar
para a empresa como um todo, e verificar a possibilidade de ter metas e estratégias
que visem sua maxima qualidade, devem-se também analisar todos seus
departamentos em busca de solu¢des que determinem resultados positivos para a

qualidade, como é o caso de produzir correto desde o inicio, ou seja, o terceiro
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principio de ndo depender das inspec¢des ao final da produgéo e do quarto principio

que indica a importancia de se ter custos menores em todas as etapas da producéo.

Os préximos principios escritos por Deming (1990, p.18) séo:

5. Melhore constantemente o sistema de producdo e de prestagdo de
servicos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e,
consequentemente, reduzir de forma sistematica os custos; 6. Institua
treinamento no local de trabalho; 7. Institua a lideranga. O objetivo da chefia
deve ser 0 de ajudar as pessoas e as maquinas e dispositivos a executarem
em trabalho melhor. 8. Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de

modo eficaz para a empresa;

Esses principios citados mostram a importancia de melhorar o atendimento e
prestacdo de servico atrair a percepcao dos clientes como uma empresa de
qualidade; e explicita a importancia da valorizacao dos funcionarios promovendo seu
desenvolvimento com treinamentos para dediquem esfor¢cos em prol de aumento da
qualidade, isso tudo s6 é possivel, como exposto por Deming no sétimo principio,
com a presenca de uma lideranca que institua a motivacdo em seu grupo de
trabalho o que facilita a interacdo e a busca por processos melhores, com menor

indice de erros possivel.

O oitavo principio € interessante por que mostra o quanto os funcionarios
devem sentir-se seguros de estarem atuando na empresa pois, como diz Drummond
(1998, p. 29) “0 medo parte da insegurancga pois forga o individuo a se concentrar na
satisfacdo de regras e no jogo do sistema, as custas de verdadeiras contribuicdes
para a organizagao’.

Os principios de Deming (1990, p. 18) seguintes sao:
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9. Elimine as barreiras entre o departamento. As pessoas engajadas em
pesquisas, projetos, vendas e produgdo devem trabalhar em equipe, de
modo a preverem problemas de producdo e de utilizacdo do produto ou
servigo; 10. Elimine lemas, exortagbes e metas para a mao-de-obra que
exijam nivel zero de falhas e estabelecam novos niveis de produtividade.
Tais exortagdes apenas geram inimizades, visto que o grosso das causas
da baixa qualidade e da baixa produtividade encontra-se no sistema
estando, portanto, fora do alcance dos trabalhadores; 11. Elimine padroes
de trabalho (quotas) na linha de produgado. Substitua-os pela lideranga,
elimine o processo de administragao por objetivos. Elimine o processo de
administracdo por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela

administracao por processos através do exemplo de lideres;

O nono principio estipula que organizacées que trabalham com equipes tem
maiores indices de qualidade ja que equipe significa unir pessoas com experiéncias
profissionais diferentes em torno de um mesmo objetivo, sendo esses devem manter
uma relacdo de confianca mutua para que hajam resultados positivos. As empresas
buscam cada vez mais aqueles individuos multifuncionais e que se sentem bem
dentro do clima organizacional, ajudando seus colegas a aprenderem cada vez
mais. E esse o espirito que deve reinar nas equipes para que juntos seus membros

a tornem um sucesso 0s processos produtivos de alta qualidade.

As equipes devem buscar sempre niveis maximos de produtividade, como o
exposto no décimo principio. No entanto, um dos fatores principais € que os lideres
devem ser vistos como exemplos a serem seguidos, por dedicarem horas de
esforcos para alcancar objetivos e superar niveis anteriores de produtividade,
mantendo a empresa sem acidentes de trabalho e minimizando de erros e defeitos

na producao.
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Os trés ultimos principios de Deming (1990, p.18) séo:

12. Remova as barreiras que privam o operario horista de seu direito de
orgulhar-se de seu desempenho. Remova as barreiras que privam as
pessoas da administragdo e da engenharia de seu direito de orgulharem-se
de seu desempenho. 13. Institua um forte programa de educacgdo e auto
aprimoramento; 14. Engaje todos da empresa no processo de realizar a

transformagéo. A transformagéao é da competéncia de todo mundo.

Os ultimos principios de Deming resumem o que deve ser feito pela area
estratégica para engajar todos os funcionarios em busca do sucesso organizacional,
que € proveniente da qualidade. Os programas de educacao e autodesenvolvimento
incentivam o pessoal a dedicar maior esforco para a organizagao pois percebem

uma preocupacao com seu bem estar e sua evolugao profissional.

As ideias de Deming nortearam o conhecimento a respeito da qualidade. Os
seus quatorzes principios para gestdo descreve o caminho para qualidade total e

devem ser aperfeicoados continuamente.

2.21SO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

Origem (IS0, 2017)

Durante uma reunido em Londres em 1946, representantes de vinte e cinco
paises decidiram criar uma organizagao internacional com o objetivo de facilitar, em
nivel mundial, a coordenacgéo e a unificagdo de normas industriais. Essa
organizacao, com sede em Genebra, Suica, comecgou a funcionar oficialmente em
23 de fevereiro de 1947 com a denominagéo International Organization for

Standardization (ISO), ou Organizagao Internacional de Normalizagao.
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A ISO é uma organizagdo ndao governamental internacional, que reine mais
de uma centena de organismos nacionais de normalizacdo. Representando paises
que respondem por cerca de 95% do PIB mundial, tem por objetivo promover o
desenvolvimento da padronizagcdo de atividades correlacionadas, de forma a
possibilitar o intercambio econdmico, cientifico e tecnolégico em niveis mais

acessiveis aos aludidos organismos (Marshall Jr., 2001).

O escopo da ISO sobre normalizacao esta estabelecido em todos os campos
do conhecimento, exceto no de normas da area de engenharia eletrénica e elétrica,

que sao de responsabilidade da International Eletrotechnical Commission.

A ISO concilia interesses de produtores, usuarios, governos € da comunidade
cientifica na preparacao de normas internacionais. Seu trabalho é desenvolvido por
intermédio de mais de 2.600 grupos técnicos, compostos por mais de vinte mil
especialistas de todo o0 mundo, e que participam anualmente dos trabalhos técnicos
da ISO, dos quais ja resultou a publicacdao de mais de treze mil normas desde a
fundacdo da  organizacgao. Os objetivos  da normalizacao sao:
» Economia: proporcionar a reducdo da crescente variedade de produtos e
procedimentos;

» Comunicagao: proporcionar meios mais eficientes de troca de informacdes entre o
fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das relacbes comerciais;
. Seguranga: proteger a vida e a saude;
* Protecdo do consumidor: prover a sociedade de meios eficazes para aferir a

qualidade de bens e Servicos;
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* Eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais: evitar a existéncia de regulamentos
conflitantes sobre bens e servicos em diferentes paises, facilitando, assim, o

intercambio comercial.

Na préatica, a normalizacdo esta presente na fabricagdo dos produtos, na
transferéncia de tecnologia e na melhoria da qualidade de vida, através de normas

relativas a saude, a seguranca e a preservagao do meio ambiente.

Evolucao das atividades (IS0, 2017)

Desde seu lancamento, em 1987,as normas da série ISO 9000 foram
evoluindo em sua estrutura, requisitos e enfoque. As trés normas certificaveis série
ISO 9000:1987 tinham como grande enfoque a garantia da qualidade, tal qual a
Britanica BS-5750. Em 1994 as trés normas (9001, 9002 e 9003) continuam com o
enfoque de garantia da qualidade, porém, amplia-se o conceito de Sistemas de
Gestao da Qualidade (SGQ). Em 2000 a norma passa a ser ISO 9001, além do
enfoque em sistema de gestao da qualidade, traz a gestao por processos, deixando
explicito o uso do PDCA (Plan, Do, Check, Act), definindo os oito principios da
qualidade. A versao de 2008nao traz novidades significativas em relagao a versao
de 2000, o que decepcionou muitos profissionais avidos por muitas alteracées. Em
2015, finalmente chega a ultima versao 1ISO9001: 2015, desenvolvida sob a 6tica do
Anexo SL, de 2012, também conhecido como ISODraft Guide 83 ou estrutura de alto
nivel, que define um padréo de requisitos normativos a serem utilizados para todas
as normas ISO. A ISO 9001:2015 era muito esperada e teve grande envolvimento
mundial e com muitas novidades, dentre elas a gestao de riscos, novas
terminologias, reducao de oito para sete principios da qualidade, entre outros. A
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Figura 1 mostra, de forma resumida, a evolugcédo dos conceitos da qualidade ao

longo dos séculos XX e XXl e a Figura 2 apresenta a evolugcéo dos certificados
emitidos no Brasil desde 1993, onde fica clara a adesao do Brasil ao processo de
certificacdes da qualidade. E possivel verificar que o apice de certificacdes em 1SO
9001 foi em 2011 e que desde entdo vem ocorrendo diminuicao das certificacoes e

sistemas de gestdo da qualidade no Brasil.

Figura 1 - Evolucao da qualidade nos séculos XX e XXI.

Fonte: Nicholas Gimenes.

m
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Evolution of ISO 9001 certificates in Brazil

Select a country | Brazil
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Figura 2 - Evolucao dos certificados ISO 9001 no Brasil. Fonte: ISO.

ISO 9000 (AEDB, 2017)

Na gestado da qualidade, a ISO 9000 é o conjunto composto pelas normas ISO
9000, 9001, 9004 e 19011. Elas podem ser aplicadas em diversos tipos de
organizacao: industrias, empresas, instituicoes e afins, e se referem apenas, a
qualidade dos processos da organizacao, e ndao dos produtos ou servicos. Esse
grupo de normas descreve regras relacionadas a implantacéo, desenvolvimento,
avaliacdo e continuidade do Sistema de Gestao da Qualidade. Elas tornaram-se
oficiais a partir do ano de 1987, baseada em normas britanicas, e desde entdo, vem

sofrendo revisoes.

A ISO 9000 é a norma que regulamenta os fundamentos e o vocabulario do
Sistema de Gestao da Qualidade, portanto, ela n&o € capaz de orientar ou certificar
o sistema, mas mostrar a organizagdo qual o seu objetivo e os termos que devem
ser aplicados, bem como, suas vantagens para a gestdo da qualidade. O documento

possui 0s conceitos principais utilizados no sistema.
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O sistema ISO fornece uma infinidade de técnicas para a otimizacao dos
processos internos de uma industria, empresa ou instituicdo. A aplicacéo dessas €
proficua para a empresa, uma vez que sao posturas flexiveis, todas estudadas e
fundamentadas para a melhor satisfagéo do cliente. A padronizagéo fornecida pelo
sistema ISO é aconselhavel para qualquer instituicdo que quiser lucrar, beneficiando

ambos os lados: oferta e demanda.
Principais normas da Familia ISO 9000:

ISO 9001 - orientagdes sobre a qualidade dos projetos, bem como o seu
desenvolvimento, producéo, instalagdo e manutencdo. E uma das normas mais
especificas e mostra como deve ser cada processo da empresa. Ela envolve as

normas 9002 e 9003;

ISO 9004 - estabelece as diretrizes para o sucesso sustentado - orientagdes

basicas para a implantacao do sistema de gestao da qualidade;

ISO 19011 - possui as diretrizes para auditorias de sistema de gestéo.

SERIE 1SO 9000:1987 (AEDB, 2017)

A 1SO 9000:1987 foi primeira norma a abordar o tema garantia da qualidade,
com estrutura idéntica a norma BS 5750, conforme segue: 1. NBR ISO 9000:1987 -
Parte 1:Normas de Gestao da Qualidade e Garantia da Qualidade: Diretrizes para
selecdo de uso; 2.NBR ISO 9004:1987 - Parte 2: Normas de Gestdo da Qualidade.

Elementos do Sistema da Qualidade: Diretrizes para melhoria do desempenho.
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Estas duas normas possuiam enfoque em orientagdo e ndo eram passiveis
de certificacdo. A primeira auxiliava as organiza¢des na decisdo de qual norma
utilizar para certificar seu sistema de gestdo de garantia da qualidade e a segunda
trazia explicacdo sobre cada um dos elementos (requisitos) do sistema de garantia
da qualidade e diretrizes para melhoria do desempenho. Seguem abaixo as normas
passiveis de se obter uma certificagdo: 1. NBR ISO 9001:1987 - Normas de Sistema
da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade em projeto, desenvolvimento,
producdo, instalacdo e servicos associados, aplicava-se a organizagdes cujas
atividades eram voltadas a criacdo de novos produtos; 2. NBR ISO 9002:1987 -
Normas de Sistema da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade em
producédo, instalagéo e servigos associados, compreendia essencialmente 0 mesmo
material da anterior, mas sem abranger a criacdo de novos produtos; 3. NBR ISO
9003:1987 - Normas de Sistema da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade
inspecao e ensaios finais, abrangia apenas a inspecéao final do produto e néo se
preocupava como o produto era feito.

A diferenciacao entre as trés normas, além da numeracao, era 0 escopo ou a
abrangéncia da certificacdo que a organizacdo buscava. Organizacbes que
possuiam areas de projeto ou pesquisa e desenvolvimento optavam pela certificacao
ISO 9001. Aquelas organizacdes que nao possuissem as atividades de projeto ou
pesquisa e desenvolvimento, adotavam a ISO 9002, pois esta norma excluia os
requisitos referentes a estas atividades. Organizacdoes focadas em inspecoes e
testes (por exemplo, laboratérios) faziam opgéao pela ISO 9003. Neste caso, é a

norma menos completa com implantagcao apenas dos requisitos de inspegéao final e
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se excluiam os requisitos de projeto/pesquisa e desenvolvimento, bem como os de
produgédo, montagem e prestacao de servigo.

Cada norma tinha seu nicho de mercado especifico. Esta norma realmente
marcou o0 mercado de qualidade, pois até hoje em dia pessoas menos informadas no
tema, questionam que norma deve ser utilizada: 9001, 9002, 9003. Este tipo de
manifestacao é evidéncia clara da marca que esta versao da norma ISO série 9000
de 1987 no mercado brasileiro. Algumas empresas menos comprometidas com o
tema qualidade ou que temiam expor seus projetos ou suas pesquisas aos auditores
e/ou mercado, acabavam omitindo por vezes que possuiam tais processos em sua
organizagcado, fazendo opcdo apenas pela ISO 9002. Foi uma fase onde os
profissionais da qualidade romperam diversas fronteiras: primeiro procedimento
redigido, primeira auditoria e primeiro auditor sdo marcas fortes de quem viveu o
periodo. Era tudo muito novo e muitas vezes a postura dos auditores era de “todo
poderoso”, gerando medo e apreensao nos auditados e aprendizado também. Nesta
época ser auditor tinha um grau de importdncia profissional e de
conhecimento/qualificacdo reconhecido e até mesmo elitizado. Eram poucos o0s
profissionais (comparado aos dias atuais) que conseguiam qualificacées, pois 0s
principios éticos, técnicos e comportamentais eram muito valorizados. A Tabela 1

apresenta os requisitos da série ISO 9000:1987 (9001, 9002 e 9003).
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Tabela 1: Requisitos da série ISO 9000:1987 (9001, 9002 e 9003).

Iltens das normas de garantia da

qualidade

Requisitos
ltens | 9001 | 9002 9003
4.1 * * # Responsabilidade da diregéao
4.2 * * # Sistema da qualidade
4.3 * * * Analise critica de contrato
4.4 * X X Controle de projeto
4.5 * * * Controle de documentos e dados
4.6 * * * Aquisicao
4.7 * * * Controle de produto fornecido pelo cliente
4.8 * * Identificac&o e rastreabilidade do produto
4.9 * * X Controle de processo
410 * * Inspecao e ensaio
411 N N . Controle de quiygamentos'de inspecao,
medicao e ensaios

412 * * * Situagéo da inspecéao e ensaios
4.13 * * # Controle de produtos nao conformes
414 * * # Acao corretiva e preventiva
415 . . N Manuseio, armazen~amento, embalagem,

preservagao e entrega
4.16 * * # Controle dos registros da qualidade
417 * * # Auditorias internas da qualidade
418 * * # Treinamento
4.19 * * * Servigcos associados
4.20 * * # Técnicas estatisticas

Legenda: * abrangente; # ndo abrangente (NBR 9001 e 9002); X nao aplicavel.

Fonte: adaptado da tabela do consultor José Airton Luiz da Silva,2015
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SERIE ISO 9000:1994 (AEDB, 2017)

Passados sete anos da primeira versdo, as novas séries das normas
certificavam NBR SO 9000:1994 (9001, 9002 e 9003) é lancada sem muitas
modificacées em relagdo a 1987. Uma novidade € a ISO 9000:1994 - Sistema de
Gestado da Qualidade - Fundamentos e Vocabularios (ndo certificavel). Esta nova
versao enfatizou a garantia da qualidade através de acdes preventivas, ao invés de
inspec¢des no produto final, exigindo evidéncias de conformidade com procedimentos
documentados. Pequenas alteracbes na nomenclatura dos requisitos, como por
exemplo, servicos associados na versao de 1987 passam para servicos pés-venda
na versao 1994. Uma curiosidade sobre as duas primeiras versdes da série 1SO
9000 (1987 e 1994) é que as mesmas criaram o paradigma de que implantar um
sistema de gestdo da qualidade traz muita burocracia, pois nestas versdes era

exigida comprovagdo documentada em varios requisitos.

SERIE ISO 9001:2000 (AEDB, 2017)

A segunda principal revisdo da norma série ISO 9000 aconteceu em 2000. A
mudanca inicia-se pelo cancelamento dos trés padrbes principais e distintos (ISO
9001, ISO 9002, ISSO 9003). A partir de 2000 estes trés padrées formam apenas
um modelo - a ISO 9001:2000.

A ISO 9001:2000 Sistema de Gestdo da Qualidade chega com uma nova
estrutura quando comparada com a ISO 9001:1994. Nesta ocasido, foram
abandonadas as vinte clausulas existentes na revisdo de 1994, passando a apenas
oito secdbes: 1. Objetivo e campo de aplicagcédo; 2. Referéncia normativa; 3. Termos e

definigdes (cita-se a ISO 9000:2000 - Fundamentos e vocabularios); 4. Requisitos do
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Sistema de gestdo da qualidade; 5. Responsabilidade da direcdo; 6. Gestao de
recursos; 7. Realizacdo do produto; 8. Medicédo, analise e melhoria. A série 1ISO
9000 do ano 2000 é constituida por trés normas principais: ISO 9000 - Sistemas de
Gestédo de Qualidade. Fundamento e Vocabularios; ISO 9001 - Sistemas de Gestéo
de Qualidade. Requisitos; ISO 9004 - Sistemas de Gestao da Qualidade.

Linhas de Orientagdo para a Melhoria e Desempenho. A ISO 9001 versao
2000 passa a ter uma estrutura mais compativel com a norma de gestdo ambiental
ISO 14001 e torna-se mais flexivel para as empresas que desejam implanta-la. Com
esta revisdo as empresas podem excluir requisitos em algumas circunstancias, como
por exemplo, uma empresa pode excluir um requisito qualquer se decidir que nao
pode aplica-lo devido a natureza da sua organizagdo ou pelos seus produtos ou
servicos.

Esta flexibilidade n&o era possivel na revisdo de 1994, portanto, neste
aspecto, a revisao de 2000 é mais flexivel e a conformidade menos rigida. Esta
abordagem inovada da revisao de 2000 assegura que uma empresa terd um sistema
de gestao da qualidade que satisfaca as exigéncias da norma ISO 9001:2000, mas
que também melhor se adapta as necessidades de cada empresa. As exigéncias e
responsabilidades para a alta administracdo também foram ampliadas, deixando
clara a importancia dada aos oito principios da qualidade.

A revisdo de 2000 tem uma estrutura com abordagem de processos baseado
no PDCA, aprofunda-se na busca da satisfacdo do consumidor, incluindo um
requisito voltado para comunicacdo. Além disso, passa a exigir avaliacao da
adequacao do seu sistema de qualidade e enfatiza a necessidade para fazer

melhorias, tornando isto uma necessidade explicita para as organizacbes que
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adotarem a ISO 9001:2000 como norma de gestdao. Com a introducao da versao
2000, a exigéncia para avaliar a adequagao do sistema de gestdo da qualidade,
identificar e melhorias de modo sistematico é fundamental. A Figura 3 resume a
estrutura da 1ISO 9001:2000 com base no processo PDCA.

Além do modelo de gestédo inovador incluido na versdo 2000, surgem os oito
principios do gerenciamento da qualidade, a seguir descritos.

1. Foco no Cliente: as organizagbes dependem de seus clientes e, portanto,
devem entender suas necessidades atuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e
implementar métodos para monitorar a sua percepcao quanto aos produtos e
servigos entregues.

2. Lideranca: a lideranca é necessaria para promover a unidade de objetivos e
direcdo e criar um ambiente no qual as pessoas se tornem plenamente envolvidas
em atingir os objetivos da organizagao.

3. Envolvimento das pessoas: as pessoas sao a esséncia da organizacao,
seu principal recurso. Sua cooperacdo, envolvimento e motivacdo permitem que
suas capacidades sejam plena e eficazmente utilizadas para o beneficio da
organizagao.

4. Abordagem por processos: para alcancgar os objetivos organizacionais, 0s
recursos e as atividades necessitam ser tratados como processos, entendendo-se
que as saidas de um processo afetam as entradas de outro.

5. Abordagem sistémica para a gestdo: os processos se relacionam entre si
de modo a constituirem sistemas, assim a abordagem sistémica para o
gerenciamento € o principio que orienta a organizacdao a identificar, entender e

gerenciar os processos inter-relacionados.
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6. Melhoria continua: deve ser um objetivo permanente da organizacao. Este
principio garante que, a partir de agdes de correcdo e de prevencao, siga-se na
busca da exceléncia de seus produtos e processos.

7. Abordagem factual para a tomada de decisbes: decisdes eficazes séo
tomadas com base na andlise dedutiva de dados e informacdes.

8. Beneficios mutuos nas relagbes com fornecedores: uma organizagdo e
seus fornecedores sdo interdependentes e uma relacdo mutuamente proveitosa

aumenta, para ambos, a habilidade de agregar valores.

MELHORIA CONTINUA DD SG0

RESPONSABILIDADE
DA DIRECAD

GESTAC DE

RECURSDS MEDICAD, ANALISE
E MELHORIA

REALIZACAD

(0 -
‘ PRODUTOD

PRODUTD

Figura 3 - Modelo de um sistema de gestao da qualidade baseado em

processo. Fonte: NBR ISO 9001:2000 p.2
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A Figura 4 apresenta uma visédo geral do conceito de cadeia de fornecimento,
com enfoque em processos. Na figura, o termo “organizagcédo” substitui o termo
“fornecedor” da NBR ISO 9001:1994 e refere-se a unidade que busca a certificagao

ISO 9001. O termo “fornecedor” substitui o termo “subcontratado”.

-

7/ : 3 \ .
Fornecedor => ( Organizacdo J => Cliente
~ s

Figura 4 - Cadeia de fornecimento - visao do conceito. Fonte: NBR ISO

9001:2000 p.3

Inicia-se na versao 2000 a recomendagao de substituigdo do termo “produto”
por “servico”, no caso da organizagao que estiver utilizando a norma atuar com
servi¢cos. Ao longo desta nova versao o termo “procedimento documentado” aparece
seis vezes, significando que o procedimento deve ser estabelecido, documentado,
implementado e mantido. Isto contribuiu para desmistificar a burocracia das versdes
anteriores e passa a exigir procedimentos documentados explicitamente em seis
requisitos. Sao eles: controle de documentos; controle de registros; auditoria interna;
controle de produto ndao conforme; acdo corretiva; acao preventiva. Na pratica,
muitas vezes, as organizacdes criam procedimentos de controle de documentos e
registros (unificando os dois requisitos em um procedimento), auditoria interna,
controle de produto ndo conforme sozinho ou junto com o procedimento de acao

corretiva e preventiva, que também é unificado muitas vezes. Normalmente as

organizacdes optam por fazer mais procedimentos do que os exigidos pela norma,
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pois € uma forma de manter conhecimento, deixar um legado na organizacéo e até
mesmo treinar novos funcionarios. O nivel de burocratizacdo a partir da ISO
9001:2000 vai depender do nivel de maturidade de cada organizagdo quanto ao
sistema de gestdo da qualidade. As mais maduras normalmente sdo menos
burocraticas que as imaturas em certificagbes, mas isso ndo é uma regra, pois
existem muitas organizagdes burocratizadas por op¢ao e que ficam, muitas vezes
culpando a norma, mas deve-se ter em mente que a norma através dos requisitos
define 0 que quer que seja cumprido e deve ser claramente definido o que ird ser
cumprido. Uns cumprem de forma mais simples e outros de forma mais complexa.

Definitivamente sistema de gestdo da qualidade ndo € uma receita de bolo,
pois depende de varidveis que passam pela cultura organizacional, filosofia da
gestéo e tipos de lideranca de cada organizacdo. As necessidades das organizagdes
sao distintas e implantagdo da ISO 9001 em diversas realidades, demonstra que a
mesma é uma ferramenta que traz melhorias concretas para pessoas, processos,
lideranca, organizacao e partes interessadas.

Resumindo, os novos requerimentos da NBR ISO 9001:2000, que trouxeram
grandes ganhos em relagdo a versdo 1994 sdo: comunicagdo na cadeia de
fornecimento, identificar, monitorar e medir a satisfacdo do cliente (maior foco ao
cliente), alta administracido passa a ter que estabelecer objetivos mensuraveis,
atender a requisitos regulamentares e estatutarios, apoiar a comunicacao interna,
provisionar infraestrutura de qualidade, fornecer um ambiente de trabalho com
qualidade, eficacia dos treinamentos requerem avaliagcdo, necessario monitorar e

medir processos, avaliar a adequacdo do seu sistema de qualidade, identificando e
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implementando melhorias no sistema de gestdo da qualidade, além da maior

flexibilidade.

Realmente chega-se a uma nova fase conceitual da qualidade, onde as

organizagbes sdo exigidas em termos de investimento de recursos em processos,

pessoas e na cadeia de fornecimento como um todo, de modo a demonstrar a

satisfagdo do seu cliente, seja com relagao ao produto ou servigo. Essa nova verséao

traz muitas alteragdes. A Tabela 2 apresenta apenas uma parte da correlagao entre

0s requisitos da versdo 1994 com a verséo 2000.

Tabela 2 - Correlacéo (parcial) dos requisitos da NBR ISO 9001:1994 e NBR I1SO

9001:2000

NBR ISO 9001:1994 NBR I1SO 9001:2000

NBR ISO 9001:1994 NBR I1SO 9001:2000

1. Objetivo e campo de aplicagéao

2. Referéncia normativa

3. Termos e defini¢cdes

]
2
3

4. Requisitos do Sistema de gestédo da
qualidade

*

4.1. Responsabilidade da administracao (titulo)
4.1.1. Politica da qualidade
4.1.2. Organizagédo (apenas titulo)

*

5.1 +5.3+4.1

*

4.2. Sistema da qualidade (titulo)
4.2.1. Generalidades

*

41+422

4.18. Treinamento

6.2.2

4.19. Servigos associados

7.5.1

4.20. Técnicas estatisticas (titulo)
4.20.1. Identificacdo da necessidade
4.20.2. Procedimentos

*

8.1+8.2.3+8.2.4+8.4
8.1+8.2.3+8.2.4+8.4

Legenda: * ndo hé requisito correspondente. Fonte: NBR 1SO 9001:2000

Fonte: adaptado da tabela do consultor José Airton Luiz da Silva.
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SERIE ISO 9001:2008 (AEDB, 2017)

Ao analisar essa quarta versdao da norma série 1ISO 9000, pode-se dizer que
as alteragdes foram minimas na ISO 9001:2008. Na verdade foram realizados
ajustes e esclarecimentos de traducdo ao se comparar com a ISO 9001:2000.
Segundo o Comité Técnico 176, a versao 2008 inseriu alguns esclarecimentos nos
requisitos da ISO 9001:2000 considerando os oito anos de uso da mesma. Bryden
(2008) comenta que a revisdo da norma ISO 9001 resulta de um processo
estruturado para dar peso as necessidades dos utilizadores e para os provaveis
impactos e beneficios das revisdes. ISO 9001:2008, portanto, é o resultado de um
rigoroso exame confirmando sua aptiddo para ser utilizada como referéncia no
padrao internacional de gestao da qualidade. Este fato deixou claro para todos que
esperavam uma inovadora versdao em 2008, como foi a ISO 9001:2000, de que a
revisao realizada foi apenas com enfoque na confirmagdao dos conceitos aplicados
na versao anterior e ajustes para facilitar o entendimento, a interpretacdao e uso da
norma. Importante mencionar que a estrutura da norma permaneceu a mesma, bem
como os oito principios de gestdo, os quais podem continuar como um guia para

promover a melhoria da performance das organizagées.
SERIE I1SO 9001:2015 (AEDB, 2017)

Em setembro de 2015 a quinta versao da ISO 9001:2015 foi publicada
oficialmente no site da ISO. No Brasil, uma semana depois, a versao brasileira foi
lancada pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Finalmente a
inovagado esperada desde a versao publicada em 2000 chegou e trouxe mudancas

significativas em sua estrutura, norteada pelo Anexo SL, bem como em

54



terminologias, conceitos e na prépria gestdo em si. Afinal, quais foram os grandes
objetivos desta revisdo realizada com envolvimento de profissionais do mundo
inteiro ao longo de trés anos de trabalho? Sao eles: atualizar a ISO 9001 para refletir
as praticas empresariais modernas, mudancas do ambiente de negdcios e
tecnologia; manter abordagem por processos; incorporar mudangas nas praticas e
tecnologia de SGQ desde a ultima revisao; proporcionar maior énfase na obtengao
de conformidade do produto; melhorar a compatibilidade com outras normas de

sistemas de gestao.

Principios da qualidade

A Tabela 3 evidencia as pequenas alteragdes e ajustes realizados nos

principios da qualidade, ao se comparar a versao de 2008 com a de 2015.

Tabela 3 - Mudancas nos principios da qualidade

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

1. Foco no cliente 1. Foco no cliente

2. Lideranca 2. Lideranca

3. Envolvimento das pessoas

3. Envolvimento das pessoas

4. Abordagem por processos

4. Abordagem por processos

5. Abordagem sistémica de gestao

6. Melhoria continua

5. Melhoria

7. Abordagem de tomada de decis6es
baseadas em fatos

6. Tomada de decisao baseada em
evidéncias

8. Relagbes mutuamente benéficas com
fornecedores

7. Gestdo das relagdes

Fonte: AEDB, 2017
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A estrutura das sec¢des foi alterada para melhorar o alinhamento com outras
normas de sistemas de gestdo, que a partir de agora, com excec¢ao do capitulo 08

possuem textos idénticos.

Apesar das normas ISO serem muito parecidas em termos estruturais, elas
nao sao exatamente padronizadas, o que dificulta um pouco a vida das empresas
que desejam implementar sistemas de gestao integrados, como a ISO 9001 + ISO

14001, por exemplo.

Diante desse fato, a ISO decidiu adotar um padrao para criacéo e revisdo dos
sistemas de gestédo, o famoso Apéndice SL, documento que harmoniza texto, termos

e definigbes.

A revisédo da linguagem usada é importante para evitar duvidas classicas. Por
exemplo, a ISO 9001 utiliza o termo “produto” para se referir a um servigo ou
produto. Muitos empresarios que trabalham com prestagcédo de servigos ficavam com
duvidas se a ISO 9001 é aplicavel a suas empresas, pois a horma nao mencionava
servicos, somente produtos. Agora, essa duvida fica esclarecida, pois a norma
comecgou a mencionar “produtos e servigos” para todos os tipos de saidas, seja um

produto tangivel, servigos, software e materiais processados.

A incluséo especifica de “servicos” tem a intencédo de enfatizar as diferencgas
entre produtos e servicos na aplicacdo de alguns requisitos. A caracteristica de
servicos & que pelo menos parte da saida é realizada na interface com o cliente.
Isso significa, por exemplo, que conformidade com requisitos nao pode

necessariamente ser confirmada antes da entrega do servico.
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A 1SO 9001 2015 especifica requisitos para a organizacdo determinar as
partes interessadas que sejam pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade e

0s requisitos dessas partes interessadas.

O conceito de partes interessadas se estende além de um foco
exclusivamente no cliente. As partes interessadas pertinentes sdao aquelas que
fornecem risco significativo para a sustentabilidade organizacional se as suas

necessidades e expectativas nao forem atendidas.

N&o ha requisito nesta Norma para a organizagcdo considerar partes
interessadas onde ela decidiu que aquelas partes ndo s&o pertinentes para seu
sistema de gestdo da qualidade. Cabe a organizagdo decidir se um requisito
particular de uma parte interessada é pertinente para seu sistema de gestdo da

qualidade.

O conceito de mentalidade de risco estava implicito até a versdo 2008 por
meio de requisitos para planejamento, andlise critica e melhoria. A versdo 2015
especifica requisitos para a organizacdo entender seu contexto e determinar riscos
com uma base para o planejamento. Isto representa a aplicacdo da mentalidade de
risco ao planejamento e implementacdo dos processos do sistema de gestdo da

qualidade e vai auxiliar na determinacéo da extensao de informac¢do documentada.

Um dos propédsitos chave de um sistema de gestdo da qualidade é atuar
como uma ferramenta preventiva. Consequentemente, a secdo sobre acao
preventiva deixa de existir na versdo 2015. O conceito de agcao preventiva é
expresso por meio do uso de mentalidade de risco na formulagéo de requisitos de

sistema de gestao da qualidade.
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Porém, apesar da norma especificar que a organizagdo deve planejar agoes
para abordar riscos, ndo ha uma indicacdo de métodos formais para gestao de
riscos ou um processo de gestdo de risco documentado. As organizagbes podem
decidir desenvolver ou ndo uma metodologia de gestao de risco mais extensiva que
o requerido por esta Norma, por exemplo, através da aplicacdo de outra norma ou

diretriz.

Esta Norma nédo se refere a “exclusdes” em relagédo a aplicabilidade dos seus
requisitos ao sistema de gestdo da qualidade. Todavia, uma organizacdo pode
analisar criticamente a aplicabilidade de requisitos devido ao porte ou complexidade
da organizacao, ao modelo de gestao que ela adota, a variedade das atividades da

organizagao e a natureza dos riscos e oportunidades que ela encontra.

Os requisitos para aplicabilidade s&o abordados no item escopo, 0s quais
definem condi¢cbes sob as quais uma organizagao pode decidir que nao é possivel
aplicar um requisito a qualquer dos processos dentro do escopo de seu sistema de
gestédo da qualidade. A organizacao pode somente decidir que um requisito nao seja
aplicavel se sua decisdo nao for resultar em falha em alcangar conformidade de

produtos e servigos.

Como parte do alinhamento com outras normas de sistema de gestdo, um
capitulo comum sobre “informacdo documentada” foi adotada sem alteracdo ou

acréscimo significativo em relagcédo a ISO 9001:2008.

Consequentemente, “informagdo documentada” é usada para todos os

requisitos de documento. Onde a ISO 9001:2008 usou terminologia especifica como

”

“‘documento” ou “procedimentos documentados”, “manual da qualidade” ou “plano da
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qualidade”, esta edicdo desta Norma define requisitos para “manter informagao

documentada’.

Onde a ISO 9001:2008 usou o termo “registros” para denotar documentos
necessarios para prover evidéncia de conformidade com requisitos, isso agora €
expresso como um requisito para “reter informagdo documentada”. A organizagao é
responsavel por determinar qual informagdo documentada precisa ser retida, o
periodo de tempo pelo qual ela deve ser retido e 0 meio a ser usado para sua

retencao.

Um requisito para “manter” informagcdo documentada nao exclui a
possibilidade de que a organizacdo possa também precisar “reter” essa mesma
informacdo documentada para um propdsito particular, por exemplo, reter versdes

anteriores dela.

Onde esta Norma se refere a “informagao” em vez de “informacgao
documentada”, ndo ha requisito para que essa informagao seja documentada. Nessa
situacao, a organizacao pode decidir se € ou ndao necessario ou apropriado manter

informacao documentada.

A versao 2015 da ISO 9001 aborda a necessidade de determinar e gerenciar
0 conhecimento mantido pela organizacao, para assegurar que ela pode alcancar

conformidade de produtos e servigos.

Requisitos relativos a conhecimento organizacional foram introduzidos com o
propésito de salvaguardar a organizagdo de perdas de conhecimento e encorajar a

organizacao a adquirir conhecimento.
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Todas as formas de produtos e servicos providos externamente, como a
compra de um fornecedor, um arranjo com uma companhia associada, processos de

terceirizagao para um provedor externo sao abordadas na nova versao.

A terceirizacdo sempre tem a caracteristica essencial de um servico, uma vez
que ela terd pelo menos uma atividade desempenhada necessariamente na
interface entre o provedor e a organizacdao. Os controles requeridos para provisao
externa podem variar largamente dependendo da natureza dos produtos e servicos.
A organizagao pode aplicar mentalidade de risco para determinar o tipo e extenséo
de controles apropriados para provedores externos e produtos e servigos providos

externamente particulares.

2.3 Certificacao (INMETRO, 2017)

A certificacdo € efetuada por um organismo certificador, que, no ambito do
modelo do Sistema Brasileiro de Certificacdo (SBC) determinado por resolugéo do
Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
(CONMETRO), deve estar credenciado no Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial (INMETRO) para exercer tal atividade. O SBC
conceitua esse tipo de atividade como certificacdo de terceira parte, na qual uma
entidade independente das partes envolvidas nas relagcdes contratuais (fornecedor —

cliente) realiza a avaliagdo do sistema de qualidade da empresa.

As normas da familia ISO 9000, por também serem utilizadas em situacdes
contratuais, pressupéem a realizagdo de auditorias pelo cliente. Em face da

multiplicacdo dessas exigéncias, tornou-se natural admitir a situagdo em que um
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organismo independente (terceira parte), reconhecido por todos, efetuasse essas
auditorias, que seriam assim aceitas, facilitando e simplificando as relagées

comerciais.
Orgaos Certificadores (OBrasil, 2017)

Os Orgaos certificadores sdo os responsaveis por recomendar o certificado
de qualidade, dando direito a empresa auditada e aprovada para usar o logotipo do
orgao certificador. Os 0Orgaos certificadores também realizam auditorias de

manutencao nas empresas interessadas na certificacao.

Entre os érgaos certificadores estd a Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas, a ABNT. Fundada em 1940, a ABNT é o 6&rgdo responsavel pela
normalizagcédo técnica no pais, fornecendo a base necessaria ao desenvolvimento

tecnoldgico brasileiro.

Os certificadores, por sua vez, devem passar por auditoria e aprovacao dos
6rgaos acreditadores. Cada pais possui um 6érgao acreditador, que devem ser

auditadas e aprovadas pela ISO (International Organization for Standardization).

No Brasil, o érgdo acreditador da ISO é o Inmetro (Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial). O Inmetro foi fundado em 1973,
com uma missao institucional de fortalecer as empresas nacionais, aumentando a
sua produtividade por meio da adogcdo de mecanismos destinados a melhoria da

qualidade de produtos e servicos.
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ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas) (ABNT, 2017)

A ABNT € o Foro Nacional de Normalizacdo por reconhecimento da
sociedade brasileira desde a sua fundacdo, em 28 de setembro de 1940, e

confirmado pelo governo federal por meio de diversos instrumentos legais.

Entidade privada e sem fins lucrativos, a ABNT é membro fundador da
International Organization for Standardization (Organizacdo Internacional de
Normalizagdo - ISO), da Comision Panamericana de Normas Técnicas (Comissao
Pan-Americana de Normas Técnicas - Copant) e da Asociacion Mercosur de
Normalizacién (Associagdo Mercosul de Normalizacdo - AMN). Desde a sua
fundacdo, € também membro da International Electrotechnical Commission

(Comisséo Eletrotécnica Internacional - IEC).

A ABNT é responsavel pela elaboracdo das Normas Brasileiras (ABNT NBR),
elaboradas por seus Comités Brasileiros (ABNT/CB), Organismos de Normalizacao

Setorial (ABNT/ONS) e Comissbes de Estudo Especiais (ABNT/CEE).

Desde 1950, a ABNT atua também na avaliacdo da conformidade e dispde de
programas para certificacdo de produtos, sistemas e rotulagem ambiental. Esta
atividade estd fundamentada em guias e principios técnicos internacionalmente
aceitos e alicercada em uma estrutura técnica e de auditores multidisciplinares,

garantindo credibilidade, ética e reconhecimento dos servicos prestados.

Trabalhando em sintonia com governos e com a sociedade, a ABNT contribui
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para a implementacdo de politicas publicas, promove o0 desenvolvimento de

mercados, a defesa dos consumidores e a seguranca de todos os cidadaos.

INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia)

(INMETRO, 2017)

O Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - Inmetro - é uma
autarquia federal, vinculada ao Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio
Exterior, que atua como Secretaria Executiva do Conselho Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro), colegiado interministerial, que é o
orgao normativo do Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade

Industrial (Sinmetro).

Objetivando integrar uma estrutura sistémica articulada, o Sinmetro, o
Conmetro e o Inmetro foram criados pela Lei 5.966, de 11 de dezembro de 1973,
cabendo a este ultimo substituir o entdo Instituto Nacional de Pesos e Medidas
(INPM) e ampliar significativamente o seu raio de atuacao a servigo da sociedade

brasileira.

No ambito de sua ampla missao institucional, o Inmetro objetiva fortalecer as
empresas nacionais, aumentando sua produtividade por meio da adogdo de

mecanismos destinados a melhoria da qualidade de produtos e servicos.

Sua missao é prover confianca a sociedade brasileira nas medi¢cdes e nos
produtos, através da metrologia e da avaliacdo da conformidade, promovendo a

harmonizacao das relagbes de consumo, a inovagédo e a competitividade do Pais.
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Dentre as competéncias e atribui¢des do Inmetro destacam-se:

Executar as politicas nacionais de metrologia e da qualidade;

Verificar a observancia das normas técnicas e legais, no que se refere as
unidades de medida, métodos de medicdo, medidas materializadas, instrumentos de

medicao e produtos pré-medidos;

Manter e conservar os padrdes das unidades de medida, assim como
implantar e manter a cadeia de rastreabilidade dos padrdes das unidades de medida
no Pais, de forma a torna-las harménicas internamente e compativeis no plano
internacional, visando, em nivel primdrio, a sua aceitacdo universal e, em nivel
secundario, a sua utilizagdo como suporte ao setor produtivo, com vistas a qualidade

de bens e servicos;

Fortalecer a participagdo do Pais nas atividades internacionais relacionadas
com metrologia e qualidade, além de promover o intercambio com entidades e

organismos estrangeiros e internacionais;

Prestar suporte técnico e administrativo ao Conselho Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial - Conmetro, bem assim aos seus comités de

assessoramento, atuando como sua Secretaria-Executiva;

Fomentar a utilizagcdo da técnica de gestdo da qualidade nas empresas

brasileiras;

Planejar e executar as atividades de acreditagao de laboratérios de calibragao

e de ensaios, de provedores de ensaios de proficiéncia, de organismos de
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certificagdo, de inspecdo, de treinamento e de outros, necessarios ao

desenvolvimento da infra-estrutura de servigos tecnolégicos no Pais; e

Desenvolvimento, no ambito do Sinmetro, de programas de avaliacdo da
conformidade , nas areas de produtos, processos, servigcos e pessoal, compulsérios

ou voluntarios, que envolvem a aprovagéo de regulamentos.

2.4 Auditoria (Portal Educacao, 2017)

Contudo, as auditorias por parte dos clientes ainda sdo empregadas, em
especial quando as empresas fornecedoras ainda néo estao certificadas. Nesse
caso, trata-se da avaliacao ou qualificagéo de fornecedores. A tendéncia é que os
clientes passem a exigir dos fornecedores e parceiros a sua certificacao por
organismos de certificagao credenciados, a fim de reduzir os custos com as

auditorias de qualificagao.

Classificacao das auditorias

As auditorias podem ser classificadas em auditoria de primeira parte (auditoria
interna), auditoria de segunda parte (cliente — fornecedor) e auditoria de terceira

parte (sem relagdo comercial, feita por organismo independente).

2.5 Industria Quimica (Wana Quimica, 2017)

Origem e Historia

Fundada em maio de 2001, a Industria Quimica iniciou suas atividades
voltadas as industrias de tintas, representando comercialmente grandes empresas

em todo o territdrio nacional.
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Em 2003, expandiu suas atividades dentro do mercado com a

comercializacao e distribuicao de produtos quimicos.

Em 2007, adquiriu uma area de 25.000 m2 para montar seu primeiro parque

fabril, na cidade de Jacarei, interior do estado de Sao Paulo.

Em 2009, com 4.000 mil m2 de parque fabril, iniciou a producao de aditivos
poliméricos para o segmento de tintas imobilidrias. Simultaneamente, inaugurava

sua filial no Nordeste,.

A filial esta préxima das principais empresas do Setor de
Tintas&Revestimentos, Téxtil e Saneantes. Com producéo local de alguns itens e
distribuicdo dos demais, a Petrowan oferece todo apoio técnico e de logistica
necessario para melhor atender os clientes das regiées Norte e Nordeste.Em 2016
sua nova planta tera sua construcao iniciada, ampliando a producao e assim

passara a oferecer aos clientes da regiao mais produtos do portfolio.

Em 2011 houve a expansao da area de aditivos proporcionando assim mais

capacidade de atender a crescente demanda.

A demanda n&o parou de aumentar e por isso entre 2012 e 2013 iniciaram-se
as obras do novo prédio de producéo, projetado para ser todo automatizado para
continuar a garantir assim a qualidade dos produtos desta conceituada Industria

Quimica.

Além do mercado de tintas e revestimentos, a Organizacao atua em outros 3

grandes mercados: home&personal care (saneantes), couro e téxtil. Também
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apresenta em seu portfolio, produtos para os mercados de: papel, ceramica,

adesivos, construgao civil e demarcagéo viaria.

Em 2014 o novo prédio da produgdo foi concluido, aumentando em 5 vezes a

capacidade de producéo.

Hoje, além de atender em todo territorio brasileiro, também esta presente na
América Latina e México. Em um processo de internacionalizacéo, a empresa desd
2013 comecou a incursionar-se pela America Latina através de alguns parceiros
estratégicos na Colémbia e Peru. Empresas especializadas em produtos quimicos
desde 1976, que iniciaram suas atividades na Colémbia e que atuam em diversos
mercados como Farmacéutico, Nutricdo Animal, Petréleo, Tintas e Construcao Civil
Tem um portfolio completo, logistica efetiva e assisténcia técnica aos clientes
através de laboratérios com equipe devidamente treinada. E uma empresa jovem

formada por pessoas experientes com vivéncia na area técnica de formulagdo de

e

tintas e recobrimentos com aditivos acrilicos de alta performance. A empresa dispde

de apoio logistico e assisténcia técnica local aos clientes.
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3. METODOLOGIA

Para a elaboragdo deste trabalho, a auditoria realizada na industria quimica
em questdo foi de 32 parte, ou seja, auditoria externa. A auditoria externa tem,
portanto, como principal objetivo, garantir a confiabilidade para os investidores. Ao
contratar uma auditoria independente, a organizacao esta solidificando sua presenca
no mercado, apresentando-se como empresa que pode garantir aquilo a que esta se
propondo e se disponibilizando a analise transparente para receber novos
investimentos. Normalmente a ISO 9001 é implementada com auxilio de consultorias
especializadas. Este apoio é fundamental para que o empresario consiga criar a
cultura da qualidade mantendo o foco na geracdao de resultados durante a
implementacdo. E possivel implementar sozinho, mas existe o risco de se gastar

mais do que o planejado.

Antes de iniciar o processo de implementagdo, a Organizacdo precisa
conhecer e entender como a ISO 9001 funciona. A ideia é vislumbrar como a norma
sera aplicada no seu negécio. E também uma estratégia que ira facilitar a escolha da

equipe responsavel pela implantacao.

1. Definicdo do Escopo: Abrangéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) a serem implantados, com a devida descricdo dos processos, produtos,
servicos, locais, departamentos para fins de certificacdo. Um ponto importante nesta
definicdo € analisar criticamente quais os requisitos da norma ISO 9001:2015 se
aplicardo ao SGQ da empresa de acordo com o escopo escolhido.

2. Diagnéstico inicial: Antes de planejar o SGQ da empresa, realizamos um
diagnéstico inicial, ou seja, um levantamento do estado atual da empresa para
verificar a aderéncia de suas praticas atuais aos requisitos da 1ISO 9001:2015, bem

como uma andlise dos elementos que compde o funcionamento e gestdo da
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organizacao (ambiente interno) bem como seu mercado de atuagao (ambiente
externo) para que assim possamos compreender o contexto no qual o SGQ sera

implementado.

3. Planejamento e concepgdo do SGQ: Apbés a analise das informagoes
obtidas na fase de diagnostico, os responsaveis da empresa contratante elaborara o
planejamento e concepcao do SGQ através do uso de técnicas, ferramentas e acdes
necessarias para garantir que todos os requisitos aplicaveis da norma serao

atendidos plenamente.

4. Implementacao do SGQ: Durante a implementacdo do sistema planejado,
monitoramento da execugdo dos planos de acado, reunides de orientagcdo aos
colaboradores, elaboragdo de procedimentos, adaptacdo de processos, orientacao
na elaboracado da documentagdo necessaria, avaliacao continua da implementacao,

etc.

5. Treinamento da equipe: a realizacao de semindrios, palestras, treinamentos
e workshops para capacitar os colaboradores na implementagcdo, monitoramento,
avaliacao e melhoria continua do SGQ.

6. Monitoramento e avaliacdo do SGQ: Para verificar a eficacia do sistema
implementado, serdo realizadas Auditorias Internas (auditoria de 12 parte) por um
Auditor devidamente capacitado, com o objetivo de levantar possiveis nao
conformidades, pontos de melhoria, necessidades de mudangas e adaptagdes, nivel
de conformidade com os requisitos, maturidade do sistema, dentre outros aspectos
importantes para verificar se a empresa esta preparada para passar pela auditoria
de certificacdo (auditoria de 32 parte). Também sera conduzida uma Analise Critica
do sistema implantado junto aos lideres e gestores da empresa.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

No capitulo anterior destacamos as etapas do processo de implantacdo da ISO
9001:2015. A empresa nao possuia nenhum certificado, contava-se apenas com a

participacdo de uma pessoa responsavel pela qualidade da prépria organizagao.

Realizado o contato com Orgéo Certificador adotou-se um grupo de responsaveis
(um de cada setor da organizacao) para a consolidagcao de um sistema de gestéao da
qualidade da propria organizagcdo para os processos de certificacdo e de
manutencdo da norma. Os gestores da area da qualidade consideram que as
principais iniciativas quanto a gestdo da qualidade emergiram apos este primeiro
contato, uma vez que nesse mesmo periodo a empresa passou a ampliar o numero
de produtos fabricados, conquistando novos clientes dentro do segmento imobiliario.
Assim, as principais iniciativas rumo a gestdo da qualidade foram oriundas de um
contexto evoluciondrio que a organizagdo sofreu desde o inicio das atividades na

empresa em 2001,

O primeiro passo para a busca da melhoria continua, é a implementagédo de um
Sistema da Qualidade, por meio do qual a organizacao obtera uma padronizacao de
seus procedimentos, sendo o ponto de partida para a melhoria continua. Além dos
procedimentos, também foi implementado as Instrucdes de Trabalhos (IT) que séo
documentos muito importantes no Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) ISO
9001, pois contém o modo correto de se executar uma determinada atividade.
Embora sua definicdo seja simples, o importante € que quem redigir a instrucao de
trabalho conheca detalhadamente a tarefa descrita ou tenha ajuda de quem possui

esse conhecimento. A Instrugdo de Trabalho (IT) deve seguir de forma critica um
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passo a passo, pois serd esta instrugdo que mais tarde servira como conteudo para
treinamentos aos colaboradores envolvidos e também para que se tenha um

processo claro e objetivo.

Em seguida esse grupo de responsaveis foram destinados a realizar curso de
auditores internos afim de qualificar ou atualizar os profissionais para atuarem como
Auditores Internos do Sistema de Gestdo da Qualidade na empresa e em
fornecedores; Disseminar o conceito de auditoria como ferramenta gerencial na
administracdo do Sistema de Gestao da Qualidade e na deteccao de oportunidades

de melhoria.

4.1 Pré Auditoria

A equipe auditora conduziu um processo de auditoria baseado em evidéncias
objetivas. Os métodos de auditoria incluem entrevistas, observacao de atividades e
analise de documentos e registros. A documentacdo do sistema de gestdo deve
demonstrar conformidade com os requisitos da norma e prover estrutura suficiente
de apoio a implementacdo e manutencdo do sistema de gestdo, A organizagcédo
deve demonstrar efetiva implementacdo, manutencédo e melhoria do seu sistema
gestdo. A organizagcdo deve demonstrar o estabelecimento e monitoramento
adequado dos objetivos do sistema de gestdo. A organizacdo deve demonstrar a
efetividade do programa de auditoria interna como ferramenta para manter e
melhorar o sistema de gestdo. Ao longo de todo o processo de auditoria, o sistema

de gestao deve demonstrar conformidade com os requisitos normativos.
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Realizada em 22/08/2016 a pré-auditoria conforme o programa elaborado. O
Sistema de Gestao da Qualidade da empresa se encontra satisfatério com base no
padrao normativo ISO 9001:2015, exceto pelas ndo conformidades detectadas,
identificadas a seguir pelo Orgao Certificador sempre evidenciando: Fato, Evidéncia
e Contrariedade. A organizagdo devera estabelecer e efetivar planos de agbes para

os problemas apontados, antes da realizacao da préxima auditoria.
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Figura 5 - Exemplo de uma Nao Conformidade detectada na Pré Auditoria pelo

Orgao Certificador
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4.2 Auditoria Inicial

Realizado auditoria inicial do sistema de gestdo da qualidade, conforme
programa definido previamente na aba Certificacdo - Revisdo Documental conforme
imagem a seguir. Todos os itens de revisdo documental foram verificados. Foram

efetuados os seguintes registros --> 00 NCs sendo,.

-00 Nao Conformidade na norma ISO 9001 - 2015.

-00 Observacgoes.

-00 Oportunidades de melhorias.

Itzm da RevisSo Documental | WVerlficado Comantarios
Controke de informadao X
documentada (7.5.3) |

| Auditorias internas (9.2) ¥
Controle de saidas n3o X
conformes (8.7)
N30 confarmidade & acio X
corretiva (10.2)
Politica (5.2) e Objetivos (5.2) X
Planejamenia/realizacio das X
auditonas internas & das
analises critheas
Verificagdo das X
caracteristicas especificas

_do site i
Requisitos egais e outros X
Verificagao do escopo (4.3) X

Comentdnos da Revisdo Documenfal @ Acditona Inicial

Manual da Orgarizagdo - Data da Revisdo ou MDO 0102 Revisdo Documental 212016
Himern realizads am

Figura 6 - Exemplo de uma Revisao Documental detectada na Auditoria Inicial

pelo Orgdo Certificador
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4.3 Auditoria de Certificacao
Foram registrados pontos de preocupacéao. Vide notas de auditoria. Resultado
da Auditoria: Em funcao dos registros efetuados, fica mantida a Recomendacao de

prosseguimento da certificacdo no seguinte referencial normativo: - ISO 9001 - 2015.

Verificagdo de Pendéncias: Nao ha pendéncias de Nao Conformidades
Auditoria Principal de Certificacdo Realizado auditoria do sistema de gestao
da qualidade conforme programa definido neste relatério em conformidade com as
necessidades do cliente. Todos os processos programados foram auditados.
Foram efetuados os seguintes registros --> 02 NCs sendo,
-02 Nao Conformidades menores na norma ISO 9001 - 2015.
-00 Observacoes.

-00 Oportunidades de melhorias

272016 1202003 DECSMNAND

Mao conformidades obsernvedss durante Auditoria Prncipal
Sistema de gestSo da gqualidads.

IS0 20012015

9.1.1 Generalidades

(oLt

Descngao das Provas Oogstivas:

Ewvidenciado que as tabelas referanies aos mdicadores de desampenho (KPI's) nao s8a claras o suficienie para se
aentendearr

- o gue esta sendo medido

- gquat @ unidade de medida utilizads.

Ewvidéncia obetiva:
- “Warificado as tabelas de KPI's de compras e logistica.

Grau ds NT | Busditar Lider | Re=p. de Organizacio:

Menor

Completado anles ded

IO 22016 Bad 112362 MAL 1-123x2

Figura 7 - Exemplo de uma Néo Conformidade Menor detectada na Auditoria de

Certificacao pelo Orgao Certificador
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As nao conformidades foram avaliadas durante o evento e um plano de acéo
foi apresentado pelo cliente. Ap6s avaliagdo do auditor, o plano foi aceito mas
devera ter sua eficacia avaliada na préxima auditoria de 1a. manutengao. O cliente
esta ciente que tratativas ndo eficazes poderdo comprometer a manutencédo da
Recomendacgéao na proéxima auditoria.

A ser preanchido pela Organizagéio

Analise de causa raiz (O guee falhou no sisiema pars permitir gue esta NC ocorra.)

Falha no processo de cascateamento dos KP ks suas métncas e unidades de medidas.

Porgue houve falha no plocesss de cascsteamento dos KPls suas métncas & unsdades da madidas?

Porgue as tabedas foram definidas por um grupo especifico de possoas sem envolviments compledo de todas as Soas e
foa & phmarird defnsgao O

Porgue as tabeias foram definidas por um grupo especifico de pessoas sem envolvimenio compleio de todas as dmeas?

For gua for sndendido gue apenas 8 definkcio com o grupo especifico sens suficiente para © et das b L=
retroahmentacho Quanto BO qQus &sta sends medido & qual a unidads da medida de cada KPL

Causa raiz;
O processn de cascateamento dos icadores (MPls) @ seas méincas ndo conbemplou vma analise oritica da
implemeniagso & retroshmentsgSo afebiva.

Comecao - O gue & feito para resohver esie problema

1 - Revisar com os responsavets por cada departamento os indicadores (HPIls) e suas metricas.

Responsavel comewm = Prazo: 141082046
2 - Garantir gue & divulgacio dos FiFls chegue a todos os colaboradones de cada dmea.
Responsavel Todos os gesiores de area Prazo: 21102018

3 - Incluir nos KPS todas as unsdades de medida & oodigo de cores.  De acordo oom o5 Seguantes Crtenios:
Codigo de cores | critérios de avakagio.
Verde — Dentro dos limites estabedecidos f Néo necessano plano de agdo.

Vearmedho = Meta ndo a exp v plano de agio.
Amareda - Meta excede a expectativa | Devedsa ter a tendénca avaliada em tnés meses para revisSo.
Responsdvel: e e Prazo: 141020496

Agao Cormetiva - O que & feito para &vilayr a recodréncia

1- Inclusr & revisdo dos KPS & suas méiricas nas reurnades mensans de sndlse de KPis, a8 imode avaliar gue indas as
smidades de ik jam alinhedas oom o respectivo KP1L
Responsdvel: Todos os gestores de area  Prezo: 2501003016

2- Promover o complsio cascaleamento & renameniod emendimento dos KPS & suss méiricas em lIodas a5 &ress.
Responsavel: Todos os gestores de area Prazo: 18112016

Figura 8 - Exemplo da Analise da Causa Raiz da Nao Conformidade Menor

detectada na Auditoria de Certificacdo pelo Orgao Certificador
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As néo conformidades aqui detalhadas serdo tratadas pelo processo de agéo
corretiva da organizacao, de acordo com 0s requisitos normativos relativos a agao
corretiva. (a) - conteudo esperado na resposta da organizacdo as nao
conformidades (b) Prazos para tratamento de n&o conformidades (a) As acgdes
corretivas para tratamento de ndo conformidades maiores devem ser realizadas
imediatamente. Correcdo, analise de causa raiz e plano de acgdo corretiva,
juntamente com evidéncias satisfatérias de implementagao, devem ser apresentados
em até 90 dias ap6s o ultimo dia da auditoria, a menos que o Bureau Veritas
Certification e o cliente acordarem um periodo mais longo para resposta. A andlise
da adequacgédo da resposta as ndo conformidades é realizada remotamente pelo
auditor designado. No entanto, dependendo da gravidade da nao conformidade,
podera ser requerida uma visita follow up a organizagdo para verificagcdo da
implementacéao e da eficacia das a¢des tomadas, e para chegar a uma concluséo de
recomendacao da certificacdo ou da continuidade da certificagdo. Para nao
conformidades menores, correcao, analise de causa raiz e plano de agao corretiva
devem ser aprovados pelo lider da equipe e a verificacdo da implementacao e
eficacia das agbes corretivas tomadas serdo realizadas na préxima visita.
Recomenda-se que o cliente responda rapidamente as nao conformidades para que
haja tempo habil para novas revisbes das respostas pela organizagdo, quando
necessario. Durante auditorias de recertificacdo, o prazo limite para tratamento de
nao-conformidades sera definido pelo lider da equipe, a fim de que o plano de acao
esteja implementado antes do vencimento do certificado. As ndo conformidades
devem ser respondidas pela organizagdo no formulario de ndo conformidade

fornecido pelo auditor lider do evento, e devem ser encaminhadas ao auditor.
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Conteudo esperado na resposta da organizacao as nao conformidades (b) O auditor
lider ird analisar as trés partes da resposta da organizagdo a nao conformidade:
corregdo, analise de causa raiz e agoes corretivas. Ao avaliar estes trés pontos, o
auditor procura por um plano e por evidéncias de que o plano estd sendo
implementado A resposta do cliente a NCR deve ser revista pelo auditor lider em
trés pontos: correcdo, andlise de causa raiz e agdes corretivas. Correcao 1. A
extensao da nao conformidade foi determinada (a ndo conformidade foi corrigida e a
organizagdo examinou o sistema para ver se existem outros exemplos que também
precisam ser corrigidos). Certifique-se de estar dando uma abrangéncia adequada a
correcao, respondendo a pergunta: "Este caso € isolado ou ndo?", em outras
palavras: "Ha risco de que isto possa ocorrer um outro local ou departamento?”. 2.
Se a correcao nao puder ser imediata, um plano de acao para corrigir a nao
conformidade pode ser estruturado (incluindo responsaveis e datas). 3. Evidéncia de
que a correcao foi implementada ou evidéncia de que o plano esta sendo
implementado. Anélise de Causa Raiz 1. A causa-raiz ndo é simplesmente repetir a
constatacdo de nao conformidade e na maioria das vezes ndo € a causa direta do
problema. 2. Exemplo de uma boa andlise para determinagdo da verdadeira causa
raiz: alguém que ndo segue um processo seria causa direta; a determinacédo do
porqué que este alguém nao segue um processo leva a descoberta da verdadeira
causa-raiz. 3. A declaracao da causa-raiz deve focar sobre um Unico problema, sem
deixar nenhum possivel porqué nao respondido. Se, ao fim da analise da causa-raiz,
algum porqué ainda puder ser razoavelmente respondido, a analise realizada nao

teve uma profundidade adequada e deve ser retomada. 4. Certifique-se de que a
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causa raiz responde a questdo: "Qual foi a falha no sistema que permitiu a a

ocorréncia do problema?"

5. Responsabilizar um funcionario pela falha ndo sera aceito como Unica causa raiz.
6. A organizagdo deve identificar e tratar os problemas nos seus processos, bem
como identificar e tratar a sistematica de monitoramento que falhou. Acao Corretiva
1. A acado corretiva ou o plano de acao corretiva remete a(s) causas(s)-raiz(es)
determinadas durante a andlise de causa-raiz.Se a verdadeira causa raiz nao foi
determinada, o plano de acdo nao sera adequado para impedir a reocorréncia do
problema. 2. Para que o plano de agao seja aceito, este deve incluir: - acées que se
remetam a(s) causa(s)-raiz(es) - identificacdo dos responsaveis pelas acbes e -
prazos para implementagdo. - uma "mudanca" em seu sistema de gestao.
Treinamentos e/ou publicacdes de uma newsletter geralmente ndo sao alteracdes
em seu sistema. 3. Para que as evidéncias de implementagdo sejam aceitas: a. O
auditado deve fornecer evidéncias suficientes de que o plano estd sendo
implementado como descrito no RNC (dentro do prazo determinado). b. Nota: Nao é
necessario ter uma evidéncia completa para fechar um RNC; algumas evidéncias
podem ser analisadas em auditorias futuras, quando as acdes corretivas estiverem

sendo verificadas
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Resultado da Auditoria: Em funcao dos registros efetuados, fica mantida a
Recomendacgédo da Certificacdo conforme imagem a seguir no seguinte referencial

normativo: - ISO 9001 — 2015

| RECOMENDAGAO DO AUDITOR LIDER

Horma | Acreditagio | Chples da Cort | Idhama
IS0 B001: 2015 INMETRO 1 Portugués (Brasil)
(S0 G001 2015 LKAS 1 Inglés

IS0 90042015

Conceder Cerfificagao

Audiioria Principal

Follow Uip & necessariofy]

[ata de Inicio do Follow Up
Diuragan [dizs)

Figura 9- Exemplo da Recomendacao de Creditacao do Auditor Lider na
Auditoria de Certificacao
As atividades que visam a melhoria passaram a ser praticadas de forma
planejada e estruturadas apds a gestdo baseada por processos, instituida pela
abordagem da I1SO 9001. E possivel evidenciar a melhoria continua por meio da

conjungéo de algumas ferramentas e métodos utilizados pela empresa e detalhados

a sequir:
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Indicadores de Performance KPI'S: A Organizagdo melhora continuamente
sua adequacado considerando seus resultados de analise critica pela direcao,
objetivos da qualidade e indicadores chave de performance (KPIs) demonstrando
assim a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade.

Implantacdo da ferramenta ‘5 Porqués’ no processo de tratamento de nao
conformidades: A Organizagdo analisa criticamente uma ndo conformidade;
incluindo as provenientes de reclamagbes avaliando a necessidade de acao para
eliminas a(s) causa(s) da ndo conformidade, a fim de que ela ndo se repita ou ocorra
em outro lugar.

Todos os métodos acima citados para a melhoria dos processos sao
centralizados, quanto a gestao, coordenacao, analise e formacgao de base de dados,
no setor de qualidade. Dessa forma, o gerente de qualidade € ao mesmo tempo o
gerente de melhoria continua, que responde pelo andamento de todas estas

iniciativas.
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5. CONCLUSAO

A implantagdo de um sistema da qualidade baseado na norma ISO 9001 foi a
principal agdo tomada pela empresa frente ao crescente numero de negdcios que a
mesma vinha e vem realizando nos ultimos anos. A nova abordagem da I1SO
9001:2015 introduziu nessa organizacdo o modelo de gestdo baseado por
processos, até entdo nao realizado pela mesma. Esse modelo auxiliou a empresa a
organizar e planejar acdes que visam a melhoria dos processos. O mapeamento dos
processos e 0 planejamento de acdes de melhoria auxiliaram a empresa a obter
significativos resultados quanto a reducao de custos de fabricacdo, a organizacao e
melhoria do ambiente de trabalho e, principalmente, um excelente relacionamento

com o cliente.

s

E inegavel que a certificacdo é uma ferramenta fundamental para as
organizagcbes que querem conseguir destague no cenario nacional e,
consequentemente, no internacional. Afinal, a organizacdo que procura se
adequar a alguma norma e, por consequéncia dessa adaptacédo, obtém e mantém
a certificacdo, cria um grande diferencial competitivo frente aos seus
concorrentes. O que ainda muito se discute, entretanto, € o valor que uma

certificacao agrega a companhia que a alcanca.

Podemos destacar ainda outros beneficios obtidos com o processo de
certificacdo: grande oportunidade para impulsionar a imagem da organizagao;
aumento da satisfacdo dos clientes; mudanca de foco da correcdo para a
prevencdo; mobilizacdo em torno de um objetivo comum; e reducdo de

desperdicios e custos
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