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RESUMO

7z

No contexto atual, € necessario que as organizacdes entendam que o
demonstrativo deixou de ser algo fisico e que deve existir estratégias bem definidas
baseadas na qualidade. Uma empresa certificada garante o compromisso da busca
continua pela melhoria, no mercado, nos negdécios e no fornecimento do seu
produto.

Este trabalho sera baseado na influéncia do planejamento estratégico nos
requisitos do sistema de gestao da qualidade, visando aperfei¢coar as organizagoes e
seus gestores a planejarem o futuro, reduzindo seus custos, inovando, aumentando
receitas e sempre melhorando a qualidade.

O segredo estd em entender as ferramentas e identificar quando e como
devera utilizar, adquirindo enriquecer suas metas, seus objetivos e valores, levando
a empresa a se adequar e descobrir as oportunidades para alcancar as metas
estabelecidas.

O alcance do sistema de gestéo integrado em todos os niveis da instituicao,
operacionais e organizacionais, € essencial para gerar mais lucro, crescimento,

recursos e progresso.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico; Sistema de Gestdo; Processos;
Qualidade; ISO.



SUMARIO

1. INTRODUGCAO

1.1. INTRODUCAO

1.2. APRESENTACAO DO TEMA

2. IMPLEMENTAGCAO

21 POSICIONAMENTOQ ESTRATEGICO

22 NIVEIS DO PLANEJAMENTO

2.3 PRINCIPIOS E NORMA DA QUALIDADE

2.3.1. NORMA 150 9001:2015

232 DEFINICAO DE PROCESSOS
2.3.3. HIERARQUIA DE PROCESS05

24 CICLO PDCA

2.5. STAKEHOLDERS

3. FERRAMENTAS APLICAVEIS

3.1. PAINEL DE NEGOCIOS

3.2. MATRIZ SWOT

3.3. INDICADORES

3.3.1. BOOK DE INDICADORES

3.3.2. OBJETIVOS EMETAS

34 MISSAO VISAO E VALORES
3.5 POLITICA

3.6. GESTAO DE MUDANCAS

3.7. AUDITORIAS

3.8. PLANO DE ACAO

3.9 VANTAGENS

3.10. DESVANTAGENS

4. CONCLUSAO

5. REFERENCIAS

10
11
11
12
14
15
17
19
20
22
23
23
24
25
25
26
27
28
29
29
31
32
33
34
35



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Desdobramentos dos objetivos da organizacéo

Figura 2 - Estrutura dos Principios da Qualidade

Figura 3 - Sintese histodria da 1ISO 9001

Figura 4 - Matriz de correspondéncia da 1ISO 9001

Figura 5 - Representacdo da hierarquia de processos

Figura 6 - Representacao esquematica dos elementos de um processo
Figura 7 - Hierarquia de documentos para uma organizagao

Figura 8 - Definicdo do Ciclo PDCA

Figura 9 - Estrutura do ciclo PDCA, conforme ISO 9001:2015

Figura 10 - Grupos de stakeholders

Figura 11 - Modelo de um Painel de Negocios

Figura 12 - Modelo de Matriz SWOT

Figura 13 - Exemplo de Book de Indicadores

Figura 14 - Padréo para controle de objetivos e metas

Figura 15 - Modelos de Misséo, Viséo e Valores
Figura 16 - Politica de QSMS

Figura 17 - Modelo de certificado 1ISO 9001

Figura 18 - Modelo de Plano de Acéo - PDCA

13
15
16
16
18
19
20
21
21
22
24
24
26
26
27
28
30
31



1. INTRODUCAO

1.1. INTRODUCAO

A partir da década de 80, as organizagBes prestadoras de servicos vém
representando uma parcela cada vez maior e mais importante no cenario econémico
mundial. A competicdo entre as organizacfes esta cada vez mais acirrada e 0s
clientes proporcionalmente mais exigentes e criticos aos servigos prestados. Ou
seja, os padrbes de qualidade de atendimento estabelecidos pelo mercado estao
cada vez mais severos. Nesta conjuntura, as organiza¢cdes buscam atingir a
Exceléncia em Servicos, considerando os clientes como peca fundamental para a
conquista e manutencédo dos mercados (FREITAS, 2005).

No ano de 1946, diversos paises se reuniram para elaborar uma organizacao
internacional, totalizando 25 paises. O objetivo principal era contribuir para a
coordenacao e unificar os padrdes industriais internacionalmente.

A palavra ISO é proveniente do grego ISOS, que significa “igual” e originou-se
de duas organizacdes, sendo elas ISO (Federacao Internacional das Associacdes
Nacionais de Normalizacdo) e o UNSCC (Comité de Coordenacédo de Padrbes das
Nagbes Unidas). Um passo dificil para a organizacao internacional, seria traduzir de
forma distinta e em diversos idiomas, entdo decidiu-se que o home mais apropriado
e sucinto seria 1SO.

Segundo o livro Sistemas Integrados de Gestdo (2018), a Qualidade tem
vindo a assumir uma condi¢do cada vez mais significativa. Atualmente, a Qualidade
ja ndo se discute, porque, sem ela, a organizacdo ndo sobrevive. Ela € global e, na
verdade, néo se trata ja de conviccOes acerca de filosofias de gestdo, mas de acao
em antecipacdo, porque, de fato, esta em causa a sustentabilidade das
organizagbes e o foco destas deve ser colocado muito para além dos resultados
financeiros e da simples conformidade final dos produtos e/ou servigos. O risco de
trabalho mal feito, do aparecimento de falhas, tem sido preocupacdo dominante
desde tempos muito recuados. O cliente, o consumidor final, 0 mercado e todo um
conjunto vasto de outras partes Interessadas, ndo se compadecem com fatores de
ndo qualidade que determinem insatisfacdo e perdas de qualquer tipo. Ninguém
gosta de fazer um mau trabalho, nem que os produtos ou servigos que adquire n&o
se comportem conforme as suas expetativas. Houve, assim, a necessidade de criar

mecanismos de prevencédo, de monitorizagéo, de controle e de melhoria continua ao



longo de todas as fases do ciclo de realizacdo, seja de produtos, seja de servicos,
ciclo esse que comeca e termina no mercado.

Atualmente o crescimento da ISO é representado em mais de 150 paises e
16.500 padrbes internacionais. Devido ao grande numero, existe hoje uma
confederacdo de delegados que reinem-se com frequéncia para desenvolvimento
no novos padrdes e avaliacdo dos ja existentes.

A certificacdo € um selo de aprovacédo, garantindo que a empresa auditada
possui um dos sistemas de gestao internacionalmente reconhecidos pela ISO. Desta
forma, as empresas aumentam a confianca do cliente e possuem uma garantia de
credibilidade de sua gestéo.

A 1SO nao determina quando e como ira desenvolver uma nova norma, porém
analisam a necessidade do mercado e apds isso comeca o desenvolvimento pelo
ajuntamento de especialistas de todo o mundo, normalmente componentes técnicos.
O papel dos mesmos € analisar e negociar todos os itens da norma, do escopo até o
encerramento, todos os detalhes devem ser verificados.

Com base no exposto, neste estudo se expde o0 processo da implantacao
da ISO 9001, e destaques de suas particularidades e beneficios a partir da
implantacdo. Além do mais, a qualidade esta gradativamente presente na
atualidade, abrangendo as pessoas e a sociedade. Considerando-se a disputa cada
vez mais acirrada, o mercado solicita que as organizacdes ampliem 0s mecanismos
assegurando que os produtos ou servicos oferecidos estejam conforme os padrdes
de alta qualidade.

Nesse ponto de vista, a certificacdo 1SO 9001 surgiu como ferramenta
para demonstrar que a companhia segue um gerenciamento de gestdo com foco na
qualidade. E importante destacar que a ISO 9001 é uma norma internacional, utiliza
de requisitos para um sistema de gestdo, assim como € utilizada para qualquer
produto ou servigo, com destino a vantagem competitiva através do gerenciamento
de sistema de gestdo focada na qualidade. Logo, deseja-se com o estudo analisar
0s beneficios do certificado ISO 9001 e como as organizacdes e 0s seus clientes

séo impactados pela norma.
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1.2. APRESENTACAO DO TEMA

O Objetivo Principal do Estudo, é o de analisar, segundo uma abordagem por
Revisdes Bibliogréaficas, as relacbes agregadoras do Planejamento Estratégico de
uma empresa na consecucédo da Qualidade, focado na expansao de atuagcéo no
Mercado.
Em outras palavras, buscar ratificar as Teses de que:

e As organizagbes devem analisar a previsdo de mudan¢a do mercado,
preocupando-se ndo sO internamente mais também com seus
concorrentes, observando também seus concorrentes indiretos, pois é
neste momento que a empresa deve imaginar o mercado que atua se
ainda é ou ndo o adequado no momento;

e Mostrar que todo o planejamento, analise, pensamento, elaboracédo e
entre inameros fatores deve ser monitorados, controlados, com 0s seus
riscos mapeados e as falhas apontadas e corrigidas e;

e Se diante dessa unido entre as estratégias e a qualidade é possivel
perceber que a companhia ird conduzir seus objetivos a um futuro

préspero e com éxito.
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2. IMPLEMENTACAO

2.1. POSICIONAMENTO ESTRATEGICO

De modo geral, os empregadores ndo compreendem efetivamente o que
movimenta a sua empresa e como devem planejar e obter o que desejam.
Frequentemente as organizacdes estdo atuando por impulso, e sequer pensam em
como deve ser executado, para atingir a meta esperada.

A estratégica utilizada nas empresas € propriamente isso, as pesquisas e
etapas sdo essenciais para que seja alcancado o que foi definido anteriormente, e
saber previamente a forma de como conquistar as decisdées e criar uma vantagem
competitiva entre a concorréncia. Segundo Luis Carlos Padrdo - professor do
IBMEC.:

“Para se manter competitiva, a empresa precisa adaptar sua
estratégia em funcdo de trés fatores: clientes, concorrentes e
tecnologia. Isto envolve ndo somente inovar seus produtos e
servicos, mas também inovar seus processos operacionais, sua

forma de comercializacdo e sua estrutura organizacional’.

E muito importante estabelecer as estratégias da empresa, e verificando em
detalhes sobre 0s conceitos e motivos para isto. Entretanto, se existe um bom
planejamento estratégico definido, o empregador estara disposto a atender qualquer

demanda imprevisivel de maneira agil, levando em conta os resultados desejados.

Segundo SEBRAE: “Porque pensar estrategicamente ¢é
fundamental para quem quer alcancar 0 sucesso empresarial,
sobrevivendo as mudangas constantes do mercado.

Muitas empresas nascem e crescem de forma desordenada,
podendo até sobreviver por certo periodo no mercado. Mas, em
tempos de tantas mudancas nos aspectos politicos, econbmicos,
sociais e tecnolégicos, em um mercado altamente competitivo,
sobreviver com resultados diferenciados, exige muita organizacéo,
controle e inovacgao.

Se a empresa esta iniciando, definir a estratégia que vai trilhar
no mercado far4d grande diferenca, pois, ao conhecer as

potencialidades e as limitacdes para operacao, falhas podem ser
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evitadas, alcancando resultados mais consistentes com a sua raz&o
de existir.

Se a empresa ja esta no mercado, é fundamental repensar a
forma de operacdo. No ambiente de constantes mudancas, pode ser
necessario efetivar processos de reestruturacéo para sobrevivéncia e
competitividade. As reestruturacbes podem ser na forma
organizacional, financeira, mas também dos produtos e servigcos

oferecidos no mercado.”

2.2. NIVEIS DO PLANEJAMENTO

O planejamento por sua vez se divide em trés niveis distintos, sendo o
estratégico, o tatico e o operacional, dentre eles 0 mais abrangente € o estratégico.
Segundo explicacdo da apostila de José Alexandre - professor CPGE Universidade
Candido Mendes:

Planejamento estratégico (nivel institucional): mapeamento
ambiental e avaliagdo das forcas e fraquezas da empresa para
tomada de decisdes estratégicas. Os objetivos sdo de longo prazo,
gerais e genéricos.

Planejamento tatico (nivel intermediario): traducdo e
interpretacdo das decisdes estratégicas em planos mais detalhados
no nivel departamental. Os objetivos sdo de médio prazo e mais
detalhados.

Planejamento operacional (nivel operacional): desdobramento
dos planos taticos de cada departamento em planos operacionais
para cada tarefa. E a definicdo de acbes especificas necessarias

para cada atividade ou tarefa importante da organizacao.

Sobretudo, a estratégia é considerada como um agrupamento de normas com
propositos para orientacdo dos procedimentos de uma organizacdo. Segundo Ansoff

& McDonnell [1984], se apresenta fundamentada em quatro tipos de regras:

Padrdes qualitativos (objetivos) e quantitativos (metas) pelos

guais o desempenho presente e futuro da organizacéo sdo medidos;
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Regras para desenvolvimento da relagédo da organizagcdo com
seu ambiente externo, ou seja, significa a sua estratégia empresarial
ou estratégia federal, estadual ou municipal;

Regras para o estabelecimento das relagbes e dos processos
internos na organizacao (conceito organizacional);

Regras pelas qual a organizagdo conduzird suas atividades do

dia-a-dia (politicas operacionais).

Contudo, as organizac¢des precisam definir uma hierarquia dos seus objetivos,

7

de onde é abordado os objetivos globais da empresa até os objetivos no campo

operacional. Segundo CHIAVENATO, a empresa apos esta definicdo pode abordar

os desdobramentos dos objetivos.

Maior

Amplitude

Menor

A

“A partir dos objetivos organizacionais, a empresa pode fixar
suas politicas, diretrizes, metas, programas, procedimentos, métodos
e normas. Enquanto os objetivos organizacionais sdo amplos e
genéricos, a medida que se desce em seus desdobramentos, a

focalizag&o torna-se cada vez mais restrita e detalhada.”

Figura 1. Desdobramentos dos objetivos da organizacgéao.

Objetivos organizacionais (Estabelecimento dos objetivos da organizagdo)
Politicas (Colocagdo dos objetivos como guias para a agdo)

Diretrizes (Linhas-mestras e genéricas de agdo)

Metas (Alvos a atingir a curto prazo em cada 6rgdo)

Programas (Atividades necessdrias para cada meta)
Procedimentos (Modos de execugdo de cada programa)

Métodos (Planos para execugdo de tarefas)

Normas (Regras para cada procedimento)

Fonte: Adaptado pelo autor.
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2.3. PRINCIPIOS E NORMA DA QUALIDADE

A gualidade esta muito ligada ao planejamento e significa a melhoria continua
para obtencdo de bens e servicos, gerados em conformidades com todos os
requisitos aplicaveis, controles, custos e processos mapeados.

Cada vez mais os empreendedores estdo preocupados em atender com
gualidade as demandas propostas e satisfazer o desejo do cliente. Em visita no site

do SEBRAE, destaca-se sobre o significado da qualidade como:

“A qualidade de um produto ou servigo s6 é alcangcada quando
a empresa consegue administrar todo o sistema de processos, e ndo
apenas verificar os resultados. Numa empresa, existem muitos
processos. A rede formada por eles constitui um sistema. O
conhecimento e a administracdo do sistema s&do fundamentais para
gue a empresa alcance seus objetivos e, consequentemente, o

sucesso”.

A definicdo por alguns especialistas “gurus da qualidade”:

Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto de

vista do cliente. (W. Edward Deming).

Qualidade é auséncia de deficiéncias, ou seja, quanto menos

defeitos, melhor a qualidade. (Joseph M. Juran).

Qualidade ¢é a conformidade do produto as suas
especificagdes. (Philip B. Crosby).

Figura 2: Estrutura dos Principios da Qualidade.
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FOCO NO CLIENTE

PROCESSOS RELACIONAMENTO PESSOAS

MELHPNA LIDERANCA
CONTINUA

TOMADA DE DECISAO BASEADA EM EVIDENCIAS
GESTAO

Fonte: Adaptado pelo autor.

2.3.1. NORMA ISO 9001:2015

A revisdo da norma série ISO 9000 aconteceu no ano de 2000 e iniciou-se a
mudanca com o cancelamento dos trés padrdes principais e distintos (ISO 9001, ISO
9002 e I1SO 9003). A partir de 2000 os trés padrbes formaram apenas um modelo: a
ISO 9001:2000.

No ano de 1994 iniciou a ISO 9001, substituindo a ISO 9000, onde o foco era
a garantia da qualidade dos produtos e servicos e apds a migracao passou a estar
focada na satisfacéo do cliente e na melhoria continua dos processos.

A norma mostrou as regras para execugdo de um sistema de gestdo da
gualidade e veio se modificando com o decorrer dos anos, tendo sua Ultima revisao
no ano de 2015.

Conforme o livro Sistemas Integrados de Gestéo - 32 Edi¢cao, segundo a ISO
9001:2015:

“Uma organizagao focada na qualidade, promove uma cultura

gue se traduz em comportamentos, atitudes, atividades e processos
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gue proporcionam valor ao satisfazer as necessidades e expetativas

dos clientes e de outras partes interessadas relevantes”.

As exigéncias desta norma indicam de modo geral a sua finalidade a todos os
tipos e tamanhos de empresas e de produtos e servicos fornecidos.

De acordo com a ISO 9001:2015, as razbes abordam reduzir a énfase na
documentacdo e aumentar os resultados; aumento do foco no cliente; insercdo a
gestao de riscos como meio de atingir os objetivos e integracdo do sistema com o

negocio.

Figura 3: Sintese historia da 1ISO 9001.

ISO 9001: 1994 ISO 9001: 2008
Alteracdes pouco Alteracdes pouco
significativas significativas

ISO 9001: 1987 ISO 9001: 2000 ISO 9001: 2015

Processos, enfase Processos, énfase

cliente e melhoria cliente e melhoria
continua . continua

Garantiada
Qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 4: Matriz de correspondéncia ISO 9001.

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

(Nova Clausula) 4 - Contexto da Organizagao

1.1-Generalidades 4.2 —Compreender as necessidades e
expetativas das partes interessadas

1.1-Generalidades

1.2 - Aplicagao 4.3 —Determinar o ambito do sistema de
4.2.2 — Manual da Qualidade gestdo da qualidade

4.4 —-Sistema de gestdo da qualidade e
respetivos processos

4.1 —-Requisitos Gerais
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1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

5 —Responsabilidade da Gestao

5—Lideranga

5.1-Comprometimento da gestao

5.1—Lideranca e compromisso

5.3 —Politica da Qualidade

5.2—Politica

5.5.1—-Responsabilidade e autoridade

5.5.2 —Representante da gestado

5.3 —Funcdes, responsabilidades e
autoridades organizacionais

5.4-Planejamento

6—Planejamento

5.4.2 — Planeamento do sistema de gestdo da
qualidade

8.5.3—Ac¢0es preventivas

6.1 —AcOes para tratar riscos e oportunidades

5.4.1-0bjetivos da qualidade

4.2.1—-Generalidades

6.2 —Objetivos da qualidade

5.4.2 —Planeamento do sistema de gestdo da
gualidade

6.3 —Planejamento das alterac¢des

6 — Gestao de recursos

7 —Suporte

6 — Gestdo de recursos

7.1—Recursos

6.2.1—Generalidades

6.2.2 — Competéncias, formacdo e
consciencializacao

7.2 —Competéncias

6.2.2 — Competéncias, formacdo e
consciencializacao

7.3—Consciencializacao

5.5.3—-Comunicagado interna

7.4—Comunicagao

4.2 —Requisitos da documentagdo

7.5—-Informagdao documentada

Fonte: Adaptado do Livro Sistemas Integrados da Gestao (2018, p.36).

2.3.2. DEFINICAO DE PROCESSOS

Falando um pouco sobre processo, de acordo com a norma ISO 9001:2015, é

destacado como uma cadeia de fainas relacionadas e que quando sdo executadas

geram o0 objetivo esperado. Toda organizagcdo possui diversos processos, dentre

eles os que estdo descritos e 0os que sdo executados, porém ainda ndo foram

documentados.
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Processo pode ser definido como um conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que utilizam entradas para entregar um resultado

pretendido.

Figura 5: Representagdo da hierarquia de processos.

MACRO PROCESSOS

SUB-PROCESSOS
ATIVIDADES
TAREFAS

Riscos Oportunidades
Monitoramento

Estrutura de Documentagdo

Fonte: Elaborado pelo autor.

A representagdo esquematica abaixo, monstra os elementos de um processo

e determina as etapas sequenciais para se conseguir um objetivo estabelecido.

A producdo de servico ou algum bem antes de ser executado, possui um
processo mapeado que aborde seu interesse, sua razéo, importancia, aplicacao e
utilidade. Com os processos desenhados, qualquer colaborador ou equipe consegue
desenvolver a atividade da mesma maneira, visualizando e entendendo as

definicbes e estruturas que devem atuar.

Figura 6: Representacdo esquematica dos elementos de um processo.



Fontes de entrada

PROCESSO0S
ANTECEDENTES,
por exemplo, em
provedores (internos
ou externos), em
clientes, em outras
partes interessadas
pertinentes

T
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I Ponto de partida i Ponto de chegada

Entradas Atividades Recebe-’dores de
Saidas
MATERIA, MATERIA, PROCESS0S
ENERGIA, ENERGIA, SUBSEQUENTES,
INFORMAGAO, por INFORMAGAQ, por por exemplo, em
exemplo, na forma exemplo, na forma clientes (internos ou
de matenal, de produto, servigo, externos), em outras
recursos, requisitos decisédo partes ,interessadas
pertinentes

T Possiveiscontroles e T
pontos para

monitorar e medir
desempenho

Fonte: Norma ISO 9001:2015.

2.3.3. HERARQUIA DE DOCUMENTOS

A definicdo de sistema significa um conjunto de elementos, partes ou sub-

sistemas, interdependentes que trabalham para atingir um mesmo objetivo. Agora

gue ja sabemos o seu significado, a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

de uma empresa é referente a constatacdo que a mesma cumpre 0s requisitos da

Norma I1SO 9001:2015, sendo certificada por um 6rgdo externo que possui seu selo

nacional (pela ABNT) e internacionalmente (pela ISO).

Sistemas Integrados da Gestdo (2018, p. 33): Assim, a

« z

certificacdo “é o procedimento através do qual uma Entidade
externa independente - Organismo de Certificagdo — reconhece
formalmente através da emissdo de um certificado, que uma
organizacdo dispbe de um Sistema de Gestdo implementado que

cumpre as Normas aplicaveis.”

Para estruturar um sistema, se faz necessario seqguir as atividades relevantes:

H w N

Planejamento (criar um plano e tracar os objetivos, recursos e estratégias);
Formacéo e qualificacdo do pessoal (pessoas competentes);
Motivacao e qualidade (gestdo de pessoas);

Estrutura de recursos (humano, financeiro, tecnologico, etc.)
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5. Avaliagéo continua.

Figura 7: Hierarquia de documentos para uma organizacao.

Natureza do Contetdo

Politica » Diretrizes e valores
- N
g
= Cadigo *  Principios comuns
E _________________________________________________________
=  Descricdodo Sistema
Manual de Gestéo
Procedimento »  Diretrizes
5
e e e e e
o N
w® . i i
% 5 Instrugio Proced|me~ntos dg rotina
O de operacéo da area
.
0
Formularios / Planos / Anexos =  Registros de execucdo

Fonte: Adaptado dos conceitos da ISO 9001:2015.

2.4. CICLO PDCA

Este ciclo visa demonstrar um desenvolvimento nos parametros utilizados
pelas empresas, para incorporar um gerenciamento de processos continuo baseado
no PDCA.

Considera-se um método de controle e de obtencdo de resultados
satisfatorios nas tarefas da companhia. E uma ferramenta bastante utilizada, pois
previne erros e apresenta melhorias no processo.

O ciclo PDCA significa (Plan-Do-Check-Act) e € representado em circulo.
Inicia-se com a fase planejamento (planejar), posteriormente com a execu¢ao do
gue foi planejado (executar), logo apos verificacdo e monitoramento dos resultados
alcancados (checar) e por ultimo a corre¢do dos falhas identificadas no processo
(agir).

Esta ferramenta podera ser utilizada para garantir o controle e aperfeicoar

gualquer processo, sendo ele simples ou delicado.
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Figura 8: Definicdo do Ciclo PDCA.

[ ATUAR [ PLANEAR J
Definir
Atuar no metas
processo S
para bter £
resultados os qu
permitirao
‘Sl atingir as metas
‘ Executar o
Verificar trabalho
os efeitos do
trabalho Educar
executado e treinar
[ VERIFICAR ] [ EXECUTAR ]

Fonte: Sistemas Integrados de Gestéo, 32 Edicao, p. 19.

Conforme figura demonstra a estrutura e a aplicagéo dos itens, baseando-se
na revisdo da norma ISO 9001:2015, das sec¢fes conforme as quatro atividades do

ciclo.

Figura 9: Estrutura do ciclo PDCA, conforme ISO 9001:2015.

Sisterma de gestédo de qualidade R

Satisfacio do cliente

Produtos e servicos

B - Numero daseccao
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Fonte: Sistemas Integrados de Gestéo, 32 Edi¢ao, p. 21.

2.5. STAKEHOLDERS

S&o aqueles individuos que possuem interesse no controle da empresa ou
projeto, possuindo ou ndo algum investimento sobre eles. O significado da palavra é
stake (interesse) e holders (agueles que possuem).
A seguir alguns exemplos de partes interessadas (stakeholders):

Figura 10: Grupos de stakeholders.

Acionistas

I
‘ ’ -
Empresas RS i oy Concorréncia

participadas 6‘-\\ s,
do grupo o

- -
7 \‘ Camumdade
.f
| Fornecedores l
1
: Colaboradores
LY
LY
S Instituicdes
financeiras
Estabelecimentos i
de ensino e de ,:;;:;:re:s
investigacao i i '
gaca licenciadoras e
fiscalizadoras

Fonte: Livro Sistemas Integrados da Gestéao (2018, p. 28).

Nas versdes anteriores da norma, a mesma permaneceu com forte destaque
na abordagem de processos e com melhorias consideraveis como: contexto da

empresa, foco no resultado, partes interessadas (stakeholders), dentre outros itens.
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3. FERRAMENTAS APLICAVEIS

Para se obter um bom planejamento, a organizacéo precisa estar preparada e
devera utilizar ferramentas que ajude colocar em pratica suas ideias.

Desta forma, serd necessario muito estudo e dedicacdo para entender e
responder as seguintes perguntas:

Onde a empresa esta?
Para onde a empresa deseja ir?
Como gue a empresa chegara 14?

Com as respostas definidas, o empregador conseguira conduzir e manter sua

empresa no mercado. Dentre seus objetivos gerais, se destacam:

Assegurar a eficiéncia na tomada de decisao;
Analisar a concorréncia,;

Enxergar suas forcas e fraquezas;

Descobrir suas oportunidades e ameacas;

Definir a semelhanca e o posicionamento do negocio;
Determinar um plano de acao;

Melhorar a otimizagcdo dos recursos;

© N o g s~ w D P

Incentivar e agregar as equipes;

3.1. PAINEL DE NEGOCIOS
O painel de negécios é integrado por uma cadeia de metodologias gerenciais,
gue sao capazes de apoiar a definicdo do contexto da entidade e sua visdo para o

futuro.

Figura 11: Modelo de um Painel de Negécios.
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Painel de Negécios - Ano

DEFINIGAO DOS NEGOCIOS

DIRETRIZES ESTRATEGICAS

VISAO, MISSAO E VALORES

POLITICAS

PARTES INTERESSADAS
Objetivos e Metas
- QSMSs

PLANEJAMENTO

Matriz SWOT ORGANIZAGCAO ESTRATEGICO

Metas - Setorial

OBJETIVOS E METAS

Fonte: Adaptado nos comentarios da 1ISO 9001:2015..

3.2. MATRIZ SWOT
Um outro fator elaborado e integrante do painel de negdcios, € a Matriz
SWOT. Utilizada para avaliar a situacdo da empresa e € a principal responsavel por

levar a mesma a analisar as variaveis do ambito externo.

Figura 12: Modelo de Matriz SWOT.

PONTOS FORTES - FORCAS - 5 PONTOS FRACOS - FRAQUEZAS - W

q‘

FATORES BN
INTERNOS 2

FATORES

EXTERNOS Mencionar € enumerar as vantagens internas

da empresa em relacdo as empresas
concorrentes

Mencionar € enumerar as desvantagens
internas da empresa em relacio &s empresas
concorrentes

=]

OPORTUNIDADES - O Estratégias 5+0 Estratégias W0

Mencionar e enumerar as estratégias
comnelacionadas com as forgas e
oportunidades. Podendo atacar comente
um ou outro aspecto caso nao haja
comelagio.

Mencionar e enumerar as estratégias
correlacionadas com as haquezas e
oportunidades. Podendo atacar comente
um ou outro aspecto caso nao haja
comelagio.

C Mencicnar € enumerar os aspectos positivos da
envalvente com o potencial de fazer crescer a
vantagem competitiva da empresa

AMEACAS (T) Estratégias Estratégias +T

W
+
!
!

Mencionar e enumerar as estratégias
correlacionadas com as fraquezas e
ameagas. Podendo atacar comente um ou
outre aspecto caso nao haja conrelag3o.

Mencionar e enumerar as estratégias
comnelacionadas com as forgas e ameagas.
Podendo atacar comente um ou outro
aspecto caso nao haja comelagio.

Mencionar e enumerar as aspectas negativos da
envolvente com o potencial de comprometer a
vantagem competitiva da empresa.

Fo

5

te: Elaborado pelo autor.
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Com base na figura 12, € necessario descobrir suas ameacas e
oportunidades com relacdo as estratégias do negocio, visando melhorar as suas
fraquezas e potencializar suas forgas.

Resumidamente, forcas e fraquezas sdo pertinentes ao ambiente interno, ja

as ameacas e oportunidades ao ambiente externo.

3.3. INDICADORES

Segundo os conceitos da ISO 9001:2015, quando uma empresa implementa
um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) € preciso determinar 0s objetivos da
gualidade e para evidenciar se 0s objetivos estdo sendo almejados pela
organizacéao, sao aplicados indicadores que avaliam o desempenho e garantem um

melhor controle das metas.

Gestao da Qualidade (2017, p. 58): “A certificagcado ISO, desse
modo, ndo garante que o produto ou o servico de determinada
empresa seja de melhor qualidade, e sim que aquele produto ou

servigco seja desenvolvido de forma padronizada.”

Um indicador de desempenho deve:

a. Ser significativo: deve medir algo que seja util e tenha relevancia para a
empresa.

b. Ser claro e objetivo: a organizacao deve deixar claro o que se deseja medir e
deve ser realizada de maneira correta para nao haver erros na sua
interpretacao.

c. Ter um responsavel: ter um responsavel pela coleta de dados

d. Possuir metas: todo indicador deve ter uma meta, com objetivo de verificar se

o resultado pretendido estéa sendo alcangado.

3.3.1. BOOK DE INDICADORES
Portanto, os indicadores sé funcionam quando estdo igualados com as

estratégias do empregador e quando estes estédo dispostos a acompanha-los.


https://www.consultoriaiso.org/descubra-como-norma-iso-9001-pode-impactar-no-seu-negocio/
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Baseado nos comentarios de Toledo (2016), € necessario determinar
indicadores que atendem os requisitos “SMART”, estes devem ser: Specifc
(Especifico), Measurable (Mensuravel), Attainable (Atingivel), Relevant (Relevante) e

Time-Bound (Temporizavel).

Figura 13: Exemplo de Book de Indicadores.

Formulario
BOOK DE INDICADORES

AREA:

UNIDADE DE FORMULA DE CACULO DO INDICADOR

MEDIDA MENSAL ACUMULADO

CRITERIOS AREARESP. FREQUENCIA ~ PRAZO FONTE ORIENTAGAO

PROCESSO INDICADOR DESCRICAO

Fonte: Adaptado dos conceitos da Fundagao Nacional da Qualidade (FNQ).

3.3.2. OBJETIVOS E METAS
A partir das definicdes, sdo estabelecidos objetivos e metas por setores que
podem seguir o modelo conforme abaixo, baseado nos conceitos de Toledo, 2016.

Esses indicadores serdo controlados em uma planilha de objetivos e metas.

Figura 14: Padrao para controle de objetivos e metas.

Formulario
Controle dos Objetivos e Metas

Area / Department: Responsavel / Responsable:
INFORMACOES SOBRE A META / GOAL INFORMATION RESULTADOS MENSAIS / MONTHLY RESULTS REAL. AC.

METRICA

OBJETIVO / OBJECTIVE META / TARGET INDICADOR / INDICATOR UNID.

METRICS unmy | JAN | FEV. MAR | ABR JuL | AGO

88% | 88% | 90% | 90% | 92% | 92% | 94% | 94% | 96% | 96% | 98% | 98% 98%

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 93% | 100% | 96% | 100% | 99% | 99% | 99% 99%

i 114% 114% 68% 111% 50% 106% 102% 104%

Fonte: Adaptado dos conceitos ISO 9001:2015.

O controle de objetivos e metas € um meio de monitoramento do sistema de
gestao e nédo pode simplesmente ser preenchido e os colaboradores da organizacao
ndo possuirem conhecimento dos resultados. Desta forma, os resultados devem ser
divulgados através de comunicados, reunifes, treinamentos e a alta dire¢cdo deve
realizar uma andalise critica periodicamente, para analisar como estd o andamento de

suas metas.
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3.4. MISSAO, VISAO E VALORES

O rumo das estratégicas sao oriundas da visdo, missdo e valores
estabelecidos pelo maior nivel hierarquico da organizacdo. Essas diretrizes devem
ser determinadas pela alta administracdo do grupo conforme abordado na norma
ISO 9001:2015, referente ao comprometimento da lideranga quando ao sistema de

gestdo. O SEBRAE diz seu pensamento a respeito:

“Misséo: E o propésito de a empresa existir. E sua razdo de
ser.

Visdo: E a situacdo em que a empresa deseja chegar (em
periodo definido de tempo).

Valores: séo os ideais de atitude, comportamento e resultados
gue devem estar presentes nos colaboradores e nas relagbes da

empresa com seus clientes, fornecedores e parceiros.”

Figura 15: Modelos de Misséo, Visao e Valores.

—

—
VVALE COM EXCELENCIA

Missao

Transformar recursos naturais

@5 nossas agoes confom com a
s uma Missao, uma Visao e oito Valores

€m prospendace €

desenvolvimento sustentavel

x 7° ~
e ’)
\‘./ :I, LD L, ' L._
SAO AS NOSSAS COORDENADAS.
Ser a empresa de recursos Encos CoM EXCELENCI‘A”
naturais global nUmero um em "
criagdo de valor de longo prazo
com exceléncia, paixio pelas
pessoas e pelo planeta )5 CONFIANCA
S AS PESSOAS
1 r S )5 NA MERITOCRACIA
03 rex
1 Avida em pimeiro lugar 2 vslorizar quem faz & nosss empresa
3 Cuider do nosso planeta 4 Agir de forma cometa
5 Crescer e evoluir juntos 6 Fazer acontecer

Fonte: Empresa Vale e Bravante, 2018.



3.5. POLITICA

De acordo com o requisito da norma ISO 9001:2015, o empregador tera que
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definir uma politica que transmita suas diretrizes e valores relacionados a saude,

seguranca, qualidade e meio ambiente de acordo com o propdésito do negocio.

De acordo com a ultima revisdo, a norma se divide em 10 elementos:
1.

o g b~ W N

Fonte: Empresa Wilson Sons Estaleiros, 2017.

Escopo;

Figura 16: Politica de QSMS.

owy

Wilson Sons

Politica de Qualidade, Seguranga, Meio Ambiente e Saude

AWILSON SONS ESTALEIROS utiliza o Sistema de Gestao da Qualidade de acordo com
0s requisitos da Norma NBR ISO 9001:2015, com o compromisso de melhorar e atender
seus objetivos organizacionais, como: aumentar a satisfagao de seus clientes, melhorar
continuamente seus processos, alcancar exceléncia em SMS, engajar e ser a primeira
escolha para seus colaboradores, clientes e investidores no mercado onde atua

Nossa Politica de QSMS reflete o compromisso em superar as expectativas de nossos
clentes, fornecendo produtos e servicos com a qualidade, confiabilidade e prazos
requeridos, baseado nos seguintes principios

Foco no cliente, seus requisitos e expectativas

Liderancga responsével pela efetividade dos sistemas e sua melhoria

Engajamento dos colaboradores

Abordagem por processos, utilizando indicadores de desempenho para aumentar

a eficiéncia de nosso Sistema de Gestao

* Melhoria continuada do nosso sistema de gerenciamento de qualidade e SMS
compativel com as regras e regulamentagdes vigentes

* Relagdes duradouras e significativas com Clientes, provedores, entidades
reguladoras e colaboradores

* Tratamento eficaz das oportunidades e riscos de processos

Para cumprir os objetivos e esta Politica, a Direcao da WILSON SONS ESTALEIROS
declara a sua vontade e o firme compromisso de manter e melhorar o Sistema de Gestao
de Qualidade, Seguranga, Meio Ambiente e Salde, através da conscientizagio e
desenvolvimento de seus colaboradores, confiando aos donos de processos total
interacao para alcance dos objetivos propostos

A Diregao da WILSON SONS ESTALEIROS age fortemente na mitigagao dos diversos
riscos existentes em nossas operagdes, prevenindo impactos nocivos a Qualidade,
Seguranga. Meio Ambiente e Saude

\ \ Guaruja, 04 de Julho de 2017

Adalbe & Arnalgo Calbucgl Filho
Diretor Executivo ice-Presidénte

Wilson. Sons Estaseiros

Referéncias Normativas;

Termos e Defini¢coes;

Contexto da Organizacéo;

Lideranca;
Planejamento;
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7. Suporte;

8. Operacéo;

9. Avaliacdo do Desempenho;
10. Melhoria.

3.6. GESTAO DE MUDANCAS

E uma metodologia de trabalho para assegurar que todas as mudangas nas
instalagdes, tecnologias, processos, equipamentos e pessoas sejam identificadas e
realizadas de forma planejada e controlada com objetivo de manter os riscos ou
impactos as pessoas ou as instalacées em niveis aceitaveis.

As mudangas podem ser permanentes ou temporarias, e deverdo ser
gerenciadas e registradas via formularios ou sistema especifico.

A aprovacdo da mesma s6 poderd ser realizada pela lideranca da area
responsavel por realizar a mudanca. Necessitara uma comunicagao para as areas
afetadas, para que todos tenham conhecimento da realizacdo da mesma e sO sera
finalizada ap0s realizacdo de uma verificagdo do monitoramento e acompanhamento

das acdes oriundas da mudanca.

3.7. AUDITORIAS

E fundamental que a empresa elabore um cronograma de auditorias internas
periddicas e acompanhar auditorias de 6rgdos externos ou até mesmo de clientes,
para verificar se a implementacdo, monitoramento e eficacia do seu sistema de
gestdao (manuais, procedimentos e instrucdes) estdo fluindo corretamente e
atingindo o seu objetivo. Segundo Livro - O Movimento da Qualidade no Brasil, 2011
- pg. 146:

“Auditoria de Qualidade: Processo sistematico, documentado e
independente, para obter evidéncia da auditoria e avalia-la
objetivamente para determinar a extensao na qual os critérios de
auditoria sé@o atendidos (ISO 9000:2005).

Auditoria de Primeira Parte: Auditoria conduzida pela

organizacdo, ou em nome dela, para analise critica pela direcdo e
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outros propositos internos, e pode formar a base para a declaracao
da conformidade de uma organizagao (ISO 9000:2005).

Auditoria de Segunda Parte: Auditoria conduzida pelas partes
gue tem interesse na organizacdo, tais como cliente, ou por outras
pessoas em seu nome. (ISO 9000:2005)

Auditoria de Terceira Parte: Auditoria conduzida por
organizacdes externas, organizagdes de auditoria independentes,
tais como aquelas que fornecem certificacdo/registro de
conformidade com a ABNT NBR ISO 9001 e ABNT NBR ISO 14001
(1SO 9000:2005).

Avaliagdo da conformidade: Exame sistemético do grau de
atendimento por parte de um produto, processo ou servico a

requisitos especificados.”

Figura 17: Modelo de certificado ISO 9001.

ABS Quality Evaluations

Certificate Of Conformance

This is to cerlify thal the Quality Management System of:
APERAM INOX AMERICA DO SUL S/A
Praca 1° de Maio, 09
Centro Norte

Timéteo, MG 35180-000
Brasil

(WITH ADDITIONAL FACILITIES LISTED ON ATTACHED ANNEX)

has been assessed by ABS Quality Evaluations, Inc. and found to be in conformance with the requirements set forth by:
1SO 9001:2015

The Quality Management System is applicable to:

MANUFACTURE OF STAINLESS STEEL FLAT, CARBON STEEL FLAT AND ELECTRIC STEEL FLAT

This cerificate may be found on the ABS QF Website (www abs-qe.com). For certificates issued in the People's Republic of China information may also be
verified on the CNCA website (www cnca gov.cn)

Certificate No: 30071 — ——

Effective Date 23 March 2018 % /0/4/1414{/(&
Expiration Date: 22 March 2021 Bl T
Issue Dale: 23 March 2018 Alex Weisselberg, President

Py
A,
S %

Copyright 2011-2018 ABS Quality Evaluations, Inc. Al rights reserved.

Fonte: Empresa APERAM Inox, 2018.
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O certificado que a organizacao recebe, apds que a auditoria foi finalizada e
gue certifica que a mesma esta correta com 0 seu sistema, pode ser fixada,
divulgada e permanecer exposta na intranet, site e fornecido aos clientes do

negocio, como estratégia para reconhecimento da empresa.

3.8. PLANO DE ACAO

E uma ferramenta também conhecida como 5W1H ou 5W2H, utilizada para
controlar agdes em qualquer ambiente, seja ele empresarial ou pessoal. E
importante destacar que, para todo problema identificado e analisado, deve-se
elaborar um plano de acéo especifico.

Sua utilizacdo acontece nos seguintes casos: apés o recebimento de um
relatorio de auditoria, uma ndo conformidade identificada, uma solicitacéo do cliente,
etc.

Independente de qual meio ou forma se origina uma acéao, esta planilha ou
sistema especifico pode controlar e monitorar as acdes, prazos e responsaveis pelo

atendimento.

Figura 18: Modelo de Plano de Acédo - PDCA.

Formulario
Plano de Acédo - PDCA

|AREAJEMBARCAGAO: DATA:

MOTIVO/ESCOPO:

RESPONSAVEL:

Plano de Acédo

b [SEIED)

e Verificagdo

Plano de Acédo Status

e
%
a|n|ofof~|~

Plano de Acédo Execucdo Verificacédo

Planejamento
(Como?)

Status Resultados alcangados Pontos problematicos

Desvio Agdo 15/03/2017 15/03/2017 Concluida

Desvio Agdo 15/03/2017 Em atraso

Desvio Agdo Néio Iniciada

1
2
3 Desvio Agdo 30/03/2017 Em atraso
4
5

Fonte: Adaptado dos conceitos ISO 9001:2015.
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3.9. VANTAGENS

Possuindo um sistema de gestdo bem estruturado, proporciona inimeros
beneficios ao negdcio, garantindo instrumentos de gerenciamento que permitam
tomada de decisdo baseando-se em evidéncias verdadeiras, melhorando a
visualizagdo por completo a nivel de comércio e para seu aperfeicoamento a

melhoria continua.

E segundo HARGEAVES et al (2001), argumenta que a
adocéo do sistema de gestdo da qualidade gera confianca na
capacidade de seus processos e cria uma base para a
Melhoria Continua.

O melhor reconhecimento que uma empresa pode ter €,
sem duavida, aquele que parte do cliente, especialmente
guando ele volta satisfeito para consumir novamente seus
produtos ou servicos. [...], € o cliente quem ajuda o prestador
de servigcos a aprimorar-se toda vez que o elogia sugere ou

critica o servigo que experimenta.

Segundo HMDoctors (2013), alguns desses beneficios séo:

e Melhoria de qualidade em produtos e servicos;

o Realizacdo de objetivos e metas da empresa;

e Economia de tempo e custos;

o Transparéncia dos processos internos;

o Fortalecimento da imagem da empresa e a participagdo no mercado;

« Maior controle dos riscos;

o Satisfacdo de clientes, funcionarios e acionistas;

« Satisfacdo dos critérios dos investidores e melhoria do acesso ao capital;

e Aumento da competitividade;

e Assegurar as partes interessadas o comprometimento com uma gestao
demonstravel;

« Reducao e controle de custos

e Oportunidades para conservagao de recursos e energia,
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« Melhoria do relacionamento com todas as partes interessadas (clientes,
acionistas, ONG’s, fornecedores, governo e funcionarios);

e Prevencéo de falhas ao invés de suas correcoes.

3.10. DESVANTAGENS

No ponto de vista do cliente, a primeira desvantagem caracteriza-se pela
dificuldade para criar e manter o impulso das pessoas com o sistema. E necessario
desenvolver bons e eficientes programas de marketing interno, adequado com a
realidade da empresa, e que motive os funcionarios a acreditar no sistema de gestao
de qualidade, no bom atendimento ao cliente, visto que o cliente externo satisfeito, é
necessario incentivar e satisfazer o cliente interno.

Em pesquisa ao SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas) foram questionadas 271 empresas certificadas ou em processo de
certificacdo, obtendo um retorno de 40,6% delas, num total de 110 empresas, as
guais apontaram 0s seguintes inconvenientes: o fato de ser trabalhoso, continuo e
dinamico, tempo dispendido na conscientizacdo, resisténcia a mudancas, existéncia
de pouca cultura para a qualidade, entendimento dos requisitos e obtencdo de

recursos para investimento.

e Tempo necessario para desenvolver o sistema;

e Os custos para implementar e manté-lo;

« Alnflexibilidade e burocracia;

o Adificuldade de implantagdo, em especial para determinados tipos de
organizacoes;

o Adificuldade para criar e manter o entusiasmo do pessoal para com o
sistema;

o O ressentimento que as mudancas requeridas causem em certos casos;

e As mudancgas necessarias podem ser contrarias ou conflitantes com a cultura

existente;
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4. CONCLUSAO

Neste trabalho foi apresentado a importancia de melhorar continuamente os
processos e produtos de uma organizacdo, para que os produtos tenham alta
gualidade e possam ser competitivos no mercado.

A qualidade pode ser vista como o grau que um produto ou servigo satisfaz as
necessidades, desejos e expectativas dos clientes. Cada vez mais 0s clientes
aumentam as exigéncias no quesito qualidade, levando as empresas a dependerem
dela para sobreviverem. Com isso comeg¢a uma busca das empresas para
aprimorarem seus métodos, e uma das solu¢cées encontradas sdo as ferramentas
gue auxiliam na administracao.

Entre estas ferramentas podemos destacar a gestdo da qualidade, que € de
grande relevancia para as empresas que buscam ferramentas para se manterem no
competitivo mercado em que estéo inseridas.

As empresas que optam por esta ferramenta tém inUmeras vantagens, onde
as principais que podemos destacar sdo a melhoria continua, a empresa esta em
constante avanco dos seus processos para que consiga ndo sO satisfazer as
necessidades dos clientes, mais também atender as suas expectativas, uma
reducdo no desperdicio dos recursos devido a um acompanhamento deste o inicio
até o término do processo.

Com isso pode-se concluir que a melhoria continua é um processo essencial
dentro de qualquer organizacao que requer comprometimento de todos, porém, nédo
exige grandes conhecimentos técnicos para que possa ser realizada. Elementos
simples e eficientes foram apresentados neste trabalho e demonstrando que é

possivel a todas as organizacfes sua aplicacdo obtendo 6timos resultados.
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