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1 INTRODUCAO

No mundo dos negdcios a competicdo € bastante acirrada, e cada vez mais se
intensifica, assim ter a estratégia bem alinhada € de consideravel importancia, pois o
sucesso da organizacdo depende disso, diminuir os riscos. A gestdo da qualidade
passa a ter cada vez mais espaco dentro das organizacdes, tornando uma palavra
chave dentro do contexto da administracao.

Diversas empresas tém procurado a certificacdo na area da qualidade, devido
ao seu reconhecimento a nivel internacional, que desta forma propicia mais
credibilidade aos servicos prestados. Empresas certificadas tem grandes vantagens
competitivas, e uma imagem positiva perante os seus fornecedores e principais
consumidores dos bens e servicos prestados. Permanecer no mercado téo
competitivo exige muito das empresas, principalmente comprometimento com a
satisfacdo de seus clientes, e sempre buscando uma melhoria continua em todos os
processos da organizacao (PALADINI, 2000).

Quando se fala em qualidade, logo entende-se que é algum produto e nao
uma prestacao de servico. E a qualidade dentro de uma organizacéo no que se tange
a gestao busca sempre otimizar processos, fazendo as coisas certas, no menor tempo
possivel com um custo menor, e para que iSSO ocorra, € necessario entender e
dominar todos os processos da qualidade e da prestacao de servigos.

O presente trabalho buscou avaliar como um sistema de gestdo pode assegurar
a qualidade e melhoria dos processos de prestacdo de servicos em uma empresa
capixaba que atua desde o ano de 2003 na prestacdo de servicos nas areas de
Telecomunicagdes, Eletricidades, Construcédo Civil e Areas Verdes.

Considera-se como sistema de gestdo conceitos e requisitos relacionados a
ISO 9001 e outras metodologias de apoio ao controle de processo e produto. Adota-
se como qualidade a reducao de anomalias nos impressos e a execugao de tarefas
sem erros.

O consumidor mais exigente procura ndo somente qualidade como um menor custo,
e ambos os fatores contribuem para fidelizar tal cliente. Desta maneira € de real
importancia analisar a satisfacao dos clientes. Dentre o que foi explanado, a pergunta
gue norteia esta pesquisa é: Como a gestdo da qualidade alinhada as estratégias
organizacionais desempenha papel relevante na obtencdo de vantagens

competitivas?
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O numero de organizacbes que adotam programas de qualidade vem
aumentando no decorrer do tempo, principalmente, devido a rapidez da evolugéo
tecnoldgica em combinacdo com as expectativas crescentes dos clientes .Essa
pressdo gera a necessidade das empresas oferecerem qualidade em seus produtos
€ Servicos para que consigam se manter no cenario em que vivemos de um mundo
globalizado e, consequentemente, cada vez mais competitivo.

O objetivo geral deste trabalho é a partir de um estudo de caso descrever e
analisar as alteracbes que foram realizadas durante a implementacéo da gestéo de
qualidade na empresa Arcel. E para que este objetivo fosse alcancando fez-se
necessario identificar os principais propositos da Norma ISO 9001:2015, descrever
que fatores levaram a Arcel a implantacdo da 1ISO 9001:2015, apresentar de que
forma foi delineada e inserida a ISO 9001:2015, identificar quais foram os pontos
positivos e negativos da implantacdo da Norma ISO 9001:2015, citar como a norma
€ avaliada e acompanhada e por fim descrever as principais mudancas ocorridas nas

empresas a partir da implantagcado da norma.
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2 GESTAO DA QUALIDADE
2.1 CONCEITUANDO FATORES DA QUALIDADE

Conceituando qualidade, Deming (1990) argumenta que que é a intencdo dos
diretores das empresas em alcancar seu publico alvo, os consumidores. Juran (1992)
classifica qualidade ao uso, pois vai se adequado as necessidades do mercado, e
continua conceituando de uma forma bastante ampla, salientando que o produto tem
gualidade quando se adequa as necessidades do mercado, satisfazendo os clientes,
gque em consequéncia aumenta a sua comercializacdo, e finalizando refere-se a
auséncia de erros ou deficiéncias.

A importancia de uma verificagdo continua € a auséncia de erros um padrao
revolucdo continua. E para que seja um sucesso, seus processos devem ser bem
administrados. Assim, Juran (1992) divide em processos em trés: planejamento,
controle e aprimoramento da qualidade.

Segundo Crosby (1988), podem acontecer cinco problemas que atrapalham o
conceito de qualidade dentro de uma organizagédo, causam grandes problemas na
comunicacao, entre 0os que querem a qualidade e os que a desenvolvem: Primeiro: A
qualidade de forma muito subjetiva, ligada a preco a luxo, até cor ou peso. Para que
nao exista esse tipo de erro, 0 autor sugere que se use qualidade como uma
conformidade de requisitos. Segundo: Crosby defende que a qualidade pode ser
medida com perfeita exatiddo, de acordo com o dinheiro, continua argumentando que
sua qualidade € medida pelo seu custo. Terceiro: A qualidade se da no inicio de todo
um processo, e que é justamente buscando essa qualidade que os processos acabam
sendo mais baratos desde o comecgo. Quarto: A origem dos problemas com a
qualidade se da na fabricacdo, reduzindo custos desnecessario e impactando
diretamente no produto final. Quinto: A qualidade tem seu préprio departamento e ndo
deve ter uma atitude paternalista e nem ser o Unico responsavel por este processo.
Pode indicar as devidas falhas, entretanto o controle sobre as mesmas cabe nao
somente a este departamento.

A American Society for Quality Control caracteriza a qualidade como a soma
de produtos ou caracteristicas de servicos que satisfazem as necessidades tanto
explicitas quanto implicitas dos clientes. Com a Gestédo da qualidade o foco passa a
ser a satisfazer este consumidor, no que resulta numa melhoria continua de produtos

e também de processos. Bitner (1990) analisa que a qualidade de um servico prestado
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leva a satisfacdo do cliente. Deste modo torna-se importante considerar essa relacao
para uma fidelizac&o de clientes.

De acordo com Duarte (2008) foi somente depois da filosofia japonesa de
qualidade é zero defeitos que surgiram as primeiras definicdes do que € a qualidade
no setor de bens e de servigos. O que define se um produto € bom ou néo conforme
Lacerda (2005) sera as atitudes do cliente a respeito do produto adquirido. O ideal é
surpreender o consumidor, oferecendo a ele um produto de qualidade intangivel, mas
para isso é necessario conhecer os consumidores e ter uma empresa motivada a fazer
sempre o melhor.

No que diz a qualidade todos na organizacdo devem estar comprometidos. A
administracdo deve constantemente inovar ja que 0 mercado exige isso
constantemente, contudo a mudanca deve estar intrinseca aos colaboradores, pois
eles vao proporcionar as mudancgas. De acordo com Deming (1990), o homem é o
elemento chave na organizacéo, pois sem seu empenho e sua for¢ca nada ocorrera.
Dentro desta analise o autor continua que 0s gestores que buscam resultados a curto
prazo, buscando resultados imediatos, torna-se um indicativo de ndo confiabilidade.

A qualidade esté ligada totalmente a acdo humana, construir, participar por isso
esta relacionada ao aperfeicoamento. O individuo sempre esta buscando pelo melhor.
Mowen (1994) afirma que ndo é somente a qualidade em prestacdo de servicos e
produtos que é importante, no entanto a qualidade da pessoa que desenvolve 0s
produtos e que prestam os servi¢os € de real importancia, pois o produto somente tera
qualidade se for bem feito, com todos os meios para melhor rendimento possivel. O
comprometimento de desenvolver a qualidade deve ser de todos, ndo somente porque
0 gestor obriga (CROSBY, 2000).

De acordo com Lacerda (2005, p. 20) “Qualidade ¢é a filosofia de gestdo que
procura alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das
expectativas dos clientes/usuarios em todos os processos de uma empresa’.

A qualidade necessita de um gerenciamento como salienta Juran (2009), por
toda a empresa, deste modo necessita-se de uma mudangca de comportamento no
que diz a resisténcia as mudancas. A qualidade é uma das grandes metas tracadas
pelas empresas, pois esta diretamente ligada a satisfacdo e fidelizagcdo do consumidor
(PALADINI, 2012).
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2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas basicas utilizadas na gestdo da qualidade auxiliam na analise

de problemas, servido para utilizar ferramentas de apoio (Lins, 1993). Mezomo (1995)

salienta que as ferramentas gerenciais sdo as que se utilizam para detectar

problemas, analisar estes problemas, gerar ideias e possiveis solu¢des que auxiliam

na tomada de decisdo. Essas ferramentas sao:

Fluxograma: O fluxograma € uma ferramenta gréafica, os simbolos tém o
objetivo de descrever e mapear as varias etapas do processo em uma
sequéncia altamente logica. Analisando o fluxograma € possivel ver o tempo,
o que foi produzido, a confiabilidade e também a capacidade de todo o
processo, podendo ser identificando erros e até mesmo valores (CRUZ, 2013).
Lista de verificacdo: Esta ferramenta de acordo com Rodrigues (2010) € um
formulario onde se tabula os dados de uma verificagcdo amostral, anotando a
frequéncia dos eventos em um tempo determinado previamente. E uma
importante ferramenta pois nela se tém todas as informacdes para uma tomada
de deciséo, por isso é de muita importancia que os dados sejam analisados de
forma bem consciente.

Histograma: € um gréafico de barras na vertical em que contém uma distribui¢cao
de frequéncia de dados. E possivel analisar uma grande quantidade de dados
gue variam de tempo. Para se monta um histograma é necessario a escolha
de um processo e a escolha de um indicador para mensurar o desempenho,
assim determina um periodo ou a quantidade de dados para realizar os
calculos para enfim criar o histograma (RODRIGUES, 2010).

Diagrama de Pareto: Usando uma relacdo 20/80 para identificacdo de
problemas urgentes em determinado processo. E amplamente usado em todas
as esferas organizacionais. Sua estética é um grafico de barras verticais
baseado em uma lista de verificacdo (RODRIGUES, 2010).

“O grafico de Pareto € um gréafico de barras no qual as barras sdo ordenadas a

partir da mais alta até a mais baixa e é tragada uma curva que mostra as porcentagens
acumulada de cada barra.” (WERKEMA, 2006).

Diagrama de causa e efeito: segundo Werkema (1995, p.101)‘[...] € uma
ferramenta utilizada para apresentar a relacdo existente entre o resultado de
um processo (efeito) e os fatores (causas) do processo que, por razdes
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técnicas, possam afetar o resultado considerado. Conhecido também pelo
diagrama de espinha de peixe, pelo seu formato grafico no qual lembra uma
espinha de peixe, ou diagrama de Ishikawa por ter sido desenvolvido pelo
engenheiro Kaoru Ishikawa. E composta pela metodologia 4M (método, mé&o-
de-obra, material e maquina). E uma ferramenta que depende de outra

ferramenta, conhecida como brainstorming (ISHIKAWA, 1993).

O diagrama de Causa e Efeito é uma ferramenta utilizada para apresentar a
relacdo existente entre um resultado de um processo (efeito) e os fatores
(causas) do processo que, por razdes técnicas, possam afetar o resultado
considerado. (WERKEMA, 2006).

O Diagrama de Causa e Efeito foi desenvolvido em 1943 pelo engenheiro

guimico Kaoru Ishikawa, na Universidade de Tokio. Ele construiu o um diagrama de

causa e efeito para explicar a alguns engenheiros de uma industria japonesa como o0s

varios fatores de um processo estavam inter-relacionados. Por esse motivo, 0

diagrama é também conhecido como Diagrama de Ishikawa.

Carta de controle: é utilizada para controlar as mudancas em alguns fatores
gue fazem parte do processo que é caracterizado por maquinas, matérias
primas e condi¢cdes ambientais como também fornecedores A carta de controle
foi desenvolvida pelo matematico e estatistico Walter Shewart e por este
motivo também é chamada de Carta de Shewart (JENSEN et al, 2006).
Grafico de dispersdo: De acordo com Rodrigues (2010, p.174) “a analise de
disperséo é uma ferramenta que permite identificar a existéncia e a intensidade
do relacionamento (correlacdo — r) entre duas variaveis.” O grafico pode
apresentar variaveis tanto negativas quanto positivas. Desta maneira sao
usadas outras ferramentas para fazer uma analise destes problemas e chegar
a uma solucao (CARAVANTES, 1997).

Brainstorming: Conhecida como uma tempestade de ideias, que auxilia a
equipe a gerar varias ideias para resolver um problema, com o objetivo de
maximizar as opgdes focando na criatividade. Nesta ferramenta nenhuma ideia
€ descartada ou criticada (RODRIGUES, 2010). Esta ferramenta é bastante
usada juntamente com outras pelo seu dinamismo em gerar muitas ideias em
um curto periodo de tempo.

Checklist: Uma ferramenta bastante simples para verificar procedimentos que

sédo padronizados e repetitivos. Trata-se de uma lista de itens de processos
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gue deverdo ser verificados, tanto individuais como coletivo. Nao existe uma
forma definida, pode ser moldado de acordo com as necessidades
(VERGUEIRO, 2002).

2.2.1 Sistema de gestao da qualidade

Um processo pode ser definido como um conjunto de atividades que estao
efetivamente interligadas, onde recebe uma entrada, sofre uma transformacéo e desta
forma cria um resultado ou saida, podendo ser visto também como uma transformacéo

de requisitos do cliente que agregam valor ao produto (CAMPOS, 2004).

Figura 1: O que é um processo

B —e)— | BT

Necessidades Atividades Produtos
Requisitos Adicionando
Valor

Fonte: Campos (2004)

De acordo com Anjos (2002) a gestdo de processos busca integrar todas as
atividades que sao realizadas por departamentos diferentes, desenvolvendo assim
agilidade, efetividade e um conhecimento organizacional, pois 0S processos se
interligam e interagem entre si, desta maneira o produto final sai de acordo com as
especificacdes desejadas pelos clientes;

Se trata de uma metodologia de avaliagdo continua, sempre com o foco na
satisfacdo dos clientes, e na facilidade de adaptar as mudancas mesmo que
complexas conseguindo se adaptar com o objetivo de estar buscando alcancar
vantagem competitiva (CALARGE, 2001).

Os objetivos dos sistemas de gestdo sdo de identificar, compreender e
gerenciar processos para que se atinja objetivos, desta forma é possivel compreender
a interdependéncia entre 0s processos com a necessidade de alinhar metas
individuais com os objetivos da empresa (MELLO et al, 2009). Por causa disso as
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empresas hoje em dia tém buscado a certificacdo da ISO?, para desta maneira atestar

a sua qualidade perante seus clientes.

“A série de normas ISO 9000 é um conjunto de normas e diretrizes
internacionais para sistema de gestdo da qualidade. Desde sua primeira
publicacdo, em 1987, ela tem obtido reputacdo mundial como a base para o
estabelecimento de sistema de gestdo da qualidade” (MELLO et al, 2009,

p.1).

Em suma as normas ISO séo focalizadas em um produto ou processo em
particular. A série ISO 9000, contudo, € um anexo de normas de sistema de gestao
conhecido como genérico. Genérico, de acordo com a ABNT (2008), constitui que a
mesma pode ser aplicada a qualquer organizacgao, seja ela fabricante de produtos ou
prestadora de servi¢os, de pequeno, médio ou grande porte e de qualquer setor de
atividade.

Estas normas caracteristicas da qualidade fornecem um padréo a ser seguido
para sua implantacdo e manutencao de um sistema de gestéo, segundo a CTI (2012),
a funcéo da ISO 9001 é especificar requisitos que uma organizacao seja certificada
no sistema de gestdo da qualidade, de acordo com o padrao I1SO, funcionado como
um modelo para mapear, padronizar e controlar as melhorias nos processos de
produtos ou prestacéo de servicos.

A ISO 9001 é pautada na metodologia do PDCA, cuja funcdo € organizar os
processos, independentemente de sua natureza ou complexidade (CTI, 2012). O ciclo
PDCA criado por Deming € uma poderosa arma usada na gestdo da qualidade.
Segundo Deming (1990), este método de controle € composto por quatro etapas, que
produzem os resultados esperados de um processo. As etapas do PDCA de acordo a
ABNT (2008) sao:
 Plan (Planejamento): consiste no estabelecimento da meta ou objetivo a ser
alcancado, e do método (plano) para se atingir este objetivo.

* Do (Execucéo): € o trabalho de explicacdo da meta e do plano, de forma que todosos
envolvidos entendam e concordem com o que se esta propondo ou foi decidido.

» Check (Verificagdo): durante e apés a execucao, deve-se comparar os dados

1A ISO, ou International Organization for Standardization, é a sigla utilizada por
uma organizagdo nao governamental fundada em 1947 em Genebra, na Suica. Atualmente, a
familia 1SO certifica mais de um milhdo de organizacbes em produtos e servicos, em pelo
menos 157 paises. Sua normatizacdo é realizada a partir de um grupo de normas técnicas que
oferece um modelo padronizado para o sistema de gestdo da qualidade, entre outros. No
Brasil, essas normas recebem a sigla NBR e s&o elaboradas e coordenadas pela ABNT,
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (CTI, 2012).
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obtidos com a meta planejada, para se saber se esta indo em direcdo certa ou se a
meta foi atingida.
* Action (A¢ao): transformar o plano que deu certo na nova maneira de fazer as
coisas.

Campos (2009), afirma que o controle de processos deve ser executado de
acordo com o método PDCA, demonstrado na figura 2, para que se atinja os objetivos
e as metas que sdo necessarias para que a empresa sobreviva no mercado altamente

competitivo.

Figura 8: Ciclo PDCA

Definir metas sobre os
m—-- ftens de controle
Agir corretivamente 1 L/

e 11

Definir o método para
< alcangar as metas

‘:\ Educar e treinar
segundo o método

Realizar o trabalho e
coletar dados

Verificar os resultados

Fonte: Blog da qualidade

Uma empresa que deseja ter a certificacdo ISO 9001 necessita primeiramente
definir sua intencdo e diretrizes no que diz respeito a qualidade, pois sdo essas
diretrizes ou condutas da politica da qualidade que irdo conduzir a empresa na tomada

de decisao, sempre sendo consonante com sua missao e visao (MELLO et al, 2009).
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3 MODELO NORMATIVO ISO 9001

3.1. CONCEITOS E CARACTERISTICAS

A 1SO (2016) discorre a seu respeito como sendo uma organizagao
internacional, ndo governamental e independente com uma adesdo de 161
organismos nacionais de normalizacdo, que reinem especialistas para compartilhar
seus conhecimentos, elaborar Normas Internacionais, que apoiam a inovacao
fornecendo as solucdes para os problemas enfrentados pelo mundo inteiro.

Os documentos normativos nasceram da necessidade de existir conceitos e
diretrizes no que diz respeito a qualidade, esses documentos dizem respeito a
regulamentos, especificacdes e relatorios, de acordo com Ferreira (2006), esta norma
€ um consenso que foi aprovado por um organismo reconhecido chamado
Internacional Organization for Standardization (ISO).

As Normas ISO 9000 € um conjunto de diretrizes internacionais para o sistema
de gestdo da qualidade, que tem reconhecimento mundial, Segundo Mello et al.
(2009), a ISO 9000 é conhecida como norma genérica, isso quer dizer que pode ser
aplicada a qualquer tipo de empresa, inclusive em prestadoras de servigos.

Conforme Mello (2009) ressalta os beneficios da ISO na organizagdo comeca
na comunicacao interna, por meio de auditoria internas, fazendo analise critica de
desempenho. Um dos principios da gestdo da qualidade € ter o foco na melhoria
continua sempre tendo obijetivos a longo prazo, focando no cliente (MELLO et al.,
2009).

A ISO 9001:2015 considera 10 (dez) principios de gestao da qualidade: foco no
cliente, lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processos, abordagem
sistémica de gestao, melhoria continua, abordagem factual para a tomada de decisdes
e relacionamento mutuamente benéfico com fornecedores.

Os principios da gestdo da qualidade alinham-se com os requisitos da norma
ISO 9001:2015. Segue os principios da qualidade escolhidos pelos alunos
pesquisadores para serem abordados neste trabalho, de acordo com Mello et al.
(2009):
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Quadro 1 : Requisitos, aplicabilidade e beneficios da ISO 9001

Requisito

Aplicacao

Beneficio

Entendendo a Organizacao

e seu Contexto

A organizagéo deve determinar
guestdes externas e internas que
sejam pertinentes para o seu
propésito e para seu
direcionamento estratégico e que
afetem sua capacidade de
alcancar os resultados pretendidos
de seu sistema de gestéo da
qualidade.

Identificar o que afeta,
interna e externamente a
organizacao;

Definir quem e o que
pode

influenciar significativam
ente o resultado
aguardado pela empresa

Entendendo as
necessidades e
expectativas de partes
interessadas

Devido ao seu efeito ou potencial
efeito sobre a capacidade da
organizacao para prover
consistentemente produtos e
servicos que atendam aos
requisitos do cliente e aos
requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis, a
organizacao deve determinar:

a) as partes interessadas que
sejam pertinentes para o sistema
de gestéo da qualidade;

b) os requisitos dessas partes
interessadas que sejam
pertinentes para o sistema de
gestdo da qualidade.

Desenvolver um Produto
ou Servico que atenda
realmente a necessidade
do Cliente, estando em
conformidade com os
requisitos exigidos pelo
Governo e Orgdos
Regulamentadores, bem
como a interacao dos
Colaboradores, Sécios e
Acionistas da
organizagao.

Objetivos da qualidade e

planejamento para alcanca-

los

A organizacao deve estabelecer
objetivos da qualidade nas
funcdes, niveis e processos
pertinentes necessarios para o
sistema de gestdo da qualidade.

Os objetivos da qualidade devem:

a) ser coerentes com a politica da
gualidade;

b) ser mensuraveis;

c) levar em conta requisitos
aplicaveis;

d) ser pertinentes para a
conformidade de produtos e
servicos e para aumentar a
satisfacao do cliente;

e) ser monitorados;

f) ser comunicados;

g) ser atualizados como
apropriado..

Gerenciar a performance
da organizacao,
competindo e reagindo
as transformacdes do
ambiente, sendo estes
mensuraveis,
considerando os
requisitos aplicaveis, a
conformidade dos
servicos e o aumento da
satisfacdo dos clientes.




Requisito

Aplicacao
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Beneficio

Informacédo documentada

O sistema de gestdo da qualidade
da organizacao deve incluir:

a) informacdo documentada
requerida pela 1ISO 9001:2015;

b) informacdo documentada
determinada pela organizacdo
como sendo necessaria para a
eficacia do sistema de gestdo da
gualidade.

A extensao da informacao
documentada para um sistema de
gestado da qualidade pode diferir
de uma organizagao para outra
devido:

a) ao porte da organizacao e seu
tipo de atividades, processos,
produtos e servicos;

b) a complexidade de processos e
suas interagoes;

c) a competéncia de pessoas.

Estabelecer os critérios
para o gerenciamento do
controle de documentos
e registros para prover
evidéncias formais do
Sistema de Gestéo da
Qualidade, incluindo a
padronizacdo, emissao,
aprovagao, reviséo,
alteracgéo, reprovacao,
controle, distribuicao e
protecdo de todos os
documentos envolvidos.

Auditoria Interna

A organizagao deve conduzir
auditorias internas a intervalos
planejados para prover informacao
sobre se o sistema de gestéo da
qualidade esta conforme com:

a) 0s requisitos da propria
organizacao para o seu sistema
de gestéo da qualidade;

b) os requisitos desta Norma,;

Verificar a eficicia do
mesmo, ou seja, se 0S
seus requisitos sao
atendidos na realizacao
das atividades dos
processos tendo como
base os requisitos
proprios da organizagao
€ 0S requisitos da norma
ISO 9001:2015.

Andlise critica pela direcédo

A Alta Direg&o deve analisar
criticamente o sistema de gestéo
da qualidade da organizacéao, a
intervalos planejados, para
assegurar sua continua
adequacéo, suficiéncia, eficicia e
alinhamento com

o direcionamento estratégico da
organizagao.

Demonstrar o
comprometimento da
empresa com a melhoria
continua, incluindo
decisbes relacionadas a
melhoria do SGQ de
maneira geral, a
necessidade de recursos
e a necessidade de
revisdo da estrutura ou
outros elementos do
sistema de gestao

Requisito

Aplicacéo

Beneficio




A organizacdo deve determinar e
selecionar oportunidades para
melhoria e implementar quaisquer
acOes necessarias para atender a
requisitos do cliente e aumentar a
satisfacdo do cliente.

Melhoria Continua
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Melhorar produtos e
servigos para atender a
requisitos assim como
para abordar futuras
necessidades e
expectativas;

Corrigir, prevenir ou
reduzir efeitos
indesejados;

Melhorar o desempenho
e a eficacia do sistema
de gestao da qualidade.

Exemplos de melhoria
podem incluir correcao,
acao corretiva, melhoria
continua, mudancas
evolucionarias, inovacao
e reorganizacao.

Fonte: Melo et all (2009) adaptado pelos autores.

3.2. PRINCIPIOS NORTEADORES DA NBR ISO 9001:2015

Os requisitos requeridos e especificados nos sistemas da gestado da qualidade

na 1ISO 9001:2015 sado complementares aos requisitos tanto para produtos como para

Servicos.

A nova versdo da NBR ISO 9001 sofreu algumas alteracdes, principalmente

nos principios da qualidade. Na NBR 1SO 9001:2008 os principios da qualidade eram

oito e na nova versdo NBR ISO 9001:2015 mudou para sete principios. O quadro

abaixo compara os principios da norma de 2008 e os da norma de 2015:
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Quadro 2 — Comparacéo dos principios da qualidade.

SO 9001:2008 ISO 9001:2015

Foco no cliente Foco no cliente
Lideranca Lideranca
Envolvimento das pessoas Engajamento das pessoas
Abordagem de processo Abordagem de processo
Abordagem de sistemas para a gestéo X
Melhoria continua Melhoria
Abordagem factual para tomada Tomada de decisdo baseada em
de deciséo evidéncia

Relacdo mutuamente benéfica

Gestéao de relacionamento
com fornecedores

Fonte: Adaptado Fatos e Dados — Solucdes em Gestdo Empresarial (2016).

Desta forma o foco direcionado para o cliente esta diretamente relacionado a
lideranca, pois estd envolve o engajamento dos colaboradores, abordando todos os
processos de uma organizacao. E abordar tais processos torna possivel uma tomada
de decisbGes baseada em evidéncias concretas, em cima de dados, que naturalmente
proporcionam a melhoria. Melhorias estas que sdo de deveras importancia para que

os relacionamentos sejam bem gerenciados (MORAIS, 2016).
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4 A CERTIFICACAO DA ISO 9001
4.1 A IMPLANTACAO

De acordo com os autores Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010), sé&o
necessarias quatro etapas para que a ISO 9001 seja implementada em alguma

organizacao, sendo elas:

e Levantamento de Necessidades;
e Projeto do Sistema;
e Implantacao;

e Auditoria de Certificacao.

Desta forma faz-se necessario analises para que sejam identificados os
processos a serem abordados, além de determinar uma sequéncia destes requisitos
dentro da organizacéo, também é necessario que se desenvolva critérios e métodos
para assegurar a eficiéncia, além de um monitoramento recorrente de qualidade
(ABNT, 2010).

A norma prevé uma série de sistemas para atuar na avaliagdo dos processos,
e monitoramento, que inclui exigéncias de a¢des tanto corretivas quanto preventivas
além de melhoria continua. Existem comités que dirigem a ISO, e estas realizam
revisdes de formas periddicas, numa frequéncia de aproximadamente cinco anos para
garantir que a empresa adotou as atualizacGes dos padrdes exigidos (SARTORELLI,
2003).

De acordo com a norma a responsabilidade recai sobre a alta direcao
determinar um responsavel para fazer a gestdo do sistema, que inclui conscientizar
toda a organizacao da importancia da certificacdo para a empresa, sendo também de
responsabilidade da alta direcdo a garantia das expectativas dos clientes. (FARIA,
ARANTES, 2012).

De acordo com os autores Farias e Arantes (2012) para que a ISO seja
implantada, primeiramente a empresa necessita descrever suas atividades e de que
formas tais séo realizadas, e depois verificar se estdo sendo desenvolvidas de acordo
como descritas, € um ciclo que levard um tempo para que todos fagam de acordo foi
determinado, operando assim a melhoria na realizagcdo dos processos.

No decorrer da implementacédo da norma, desenvolve o habito de registrar o

que se faz, e esses registros € uma maneira de evidenciar a forma de como as
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atividades estdo sendo realizadas, criando-se assim um historico para saber o que
aconteceu com objetivo de ter sempre disponivel dados importantes para tomada de
decisado, além de facilitar programar futuras atividades, sempre prezando a melhoria
(CORREA, 2012).

Conforme Correa (2012) ressalta, uma norma implantada de forma correta evita
desperdicios 0 que culmina em uma reducéo de custos, além das mudancas que a
norma traz a organizacdo, ajuda no crescimento, como satisfagdo dos clientes e

aumento da qualidade, pois o ciclo de melhorias é continuo.

4.2 A CERTIFICACAO

O certificado 1ISO 9001 é obtido ap6s um processo em que ocorre auditorias de
certificacdo, é emitido o documento por um organismo independente que aprova que
o sistema de producédo da organizacao € capaz de gerenciar todos os requisitos dos
clientes (CARPINETTI, 2010).

Conforme Carpineti (2010, p. 51):

A certificacdo da ISO 9001 se consolidou como um importante instrumento
gualificador das empresas interessadas em fornecer produtos e servi¢os para
outras empresas em cadeias produtivas de varios segmentos industriais,
como linha branca, eletroeletrénicos, automobilistico, entre outras.

O processo em que ocorre na organizacao € chamado de auditoria de terceira
parte e € conduzido por uma empresa certificadora, que pode ser uma avaliacdo com
valor oficial, ou de terceira parte se tratando de um organismo independente, que nao
é designada pela empresa (MIGUEL E GEROLAMO, 2007).

Para uma empresa conseguir uma certificacdo ISO 9001 é necessario
demonstrar a capacidade de produzir e gerir bem seus tanto seus produtos quanto
seus servicos de acordo com os padrbes normativos. De acordo com Carpinetti,
Miguel e Gerolamo (2007, p 32), uma empresa certificadora analisa e avalia o sistema
da qualidade de uma empresa interessada em obter a certificagcéo é:

e Atesta que o sistema de gestdo da qualidade da empresa esta de acordo com

o modelo de sistema de gestdo da qualidade estabelecido pela ISO 9001;

e Atesta que foram encontradas evidéncias de que a empresa implanta as
atividades de gestdo da qualidade necessarias para atender aos requisitos do

cliente.
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Em 1987 a ISO foi editada pela primeira vez, e desde entdo houve quatro
revisbes 1994, 2000, 2008 e a ultima 2015. Na revisdo de 2000 foram excluidas as
certificacdes da 1ISO 9002 e ISO 9003, onde manteve-se apenas a ISO 9001 referente
ao sistema da qualidade (CARPINETTI, 2010).

4.3 OS BENEFICIOS ADVINDOS DA CERTIFICACAO

Uma empresa certificada pela ISO 9001 amplia as possibilidades de mercados,
além de garantir uma outra série de vantagens como aumentar o nivel da organizacéo
interna, um maior controle da administracdo e da produtividade, além de melhorar a
credibilidade junto aos clientes, Silveira (2013, p.59) corrobora que uma empresa
certificada ainda:

Para atender a clientes que ja possuem um SGQ (Sistema de Gestédo da
Qualidade) implantado e requerem o certificado de seus fornecedores. Para
se preparar para crescer. Para reter dentro da organizac¢éo os conhecimentos
das pessoas que trabalham nela. Assim, se uma pessoa se desligar da
empresa, 0 seu trabalho tera continuidade de maneira mais facil. Para
simplificar, quando h& na organizacéo atividades complexas. Para manter o
nivel de competéncia ao treinar novos colaboradores. Para disseminar
padrdes de execucdo quando varias pessoas exercem a mesma atividade e
€ preciso que elas facam essa atividade da mesma forma.

Estédo diretamente ligados os beneficios da certificacdo as motivacdes para a
implantagéo de SGQ, pois as empresas se certificam principalmente por motivacao
externa, atrair maior numero de clientes, entretanto as motivagdes internas levam a
beneficios de dimensdes mais amplas (SAMPAIO; SARAIVA; RODRIGUES, 2009).

Os beneficios internos estao relacionados tanto a eficiéncia como a questdes
gerenciais. No que se refere a eficiéncia estao ligadas a reducao de setup, reducéo
de custos, diminuicdo do tempo de paradas, taxa menor de defeitos, como reducéo
de etapas desnecessarias, eliminacdo de movimentos desnecessarios e por ultimo e
ndo menos importante a reducdo de reclamacdo por parte dos consumidores
(RODRIGUES, 2009).

Silveira (2013) argumenta que a NBR 1SO 9001, pode ser aplicavel a qualquer
produto ou servico, independentemente do tamanho da organizagédo, que pode ser
usada juntamente com outros sistemas de gestao focadas na melhoraria continua. A
autora ainda acorda que O SGQ junta varios sistemas que existem nas organizacoes,

como: o sistema de Informacao, o sistema financeiro, o sistema de vendas.



29

ApOs obter o certificado, a empresa percebe que a ISO 9001 compensou seus
esforcos, jA que obteve, entre outros, os seguintes beneficios: por Silveira (2013, p
60):

Melhoria na transferéncia interna de conhecimentos e desenvolvimento de
competéncias. Melhoria da moral e da motivacédo da equipe, ja que entende
o porqué faz suas atividades e se motiva. Redugéo dos custos com qualidade
(refugos, retrabalho, devolucdo). Aumento da competitividade, com custo
mais baixo. Aumento na satisfacdo dos clientes. Aumento na rentabilidade
(SILVEIRA, 2013, P 60).

A participacdo dos colaboradores e a motivacdo de todos envolvidos com a
organizacdo sado fundamentais para o sucesso da implementacdo de um sistema de
gestao, para que exista uma mudanca cultural em busca da qualidade total (FRAGA,
2011).
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5 METODOLOGIA
5.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Ao tomar a decisao de realizar um gerenciamento eficaz da sua organizagao, fez
com que a Alta Lideranca da Arcel Empreendimentos visualiza-se que o melhor
caminho a se tomar, seria 0 de implantar em seus processos algo que de que algum
modo permitisse o monitoramento e melhoria de suas atividades, bem como o
atendimento das exigéncia de seus principais clientes, aqueles que oneravam grande
parte de seu lucro, a PETROBRAS e SAMARCO.

Deste modo a primeira acao foi realizar um benchmarking, analisando mesmo
gue superficialmente qual eram as estratégias adotadas de seus concorrentes. Foi
entdo que foi percebido que para que ocorresse uma mudanga significativa em sua
empresa, a Alta Lideranca deveria criar um setor especifico para implantacdo de
algumas normas e desenvolvimento de rotinas que trouxessem melhorias para a
organizacdo e que também colocasse a Arcel Empreendimentos num patamar
nivelado para concorréncias e participacdes de certames que trouxessem lucro para
empresa.

Para que isso ocorresse procurou-se no mercado por um profissional que
tivesse experiéncia e capacitagcdo para o atendimento das atuais necessidades da
organizagdo, para isso algumas pesquisas foram realizadas, curriculos foram
analisados e entrevistas foram feitas, afunilado por caracteristicas pessoais e
profissionais, chegaram ao final somente dois concorrentes, sendo escolhido apenas
um deles, baseando-se em sua experiéncia com Sistemas de Gestao e capacidade
para implantacdo das normas ISO 9001, ISO 14001 e a antiga OHSAS 18001, que
atualmente foi migrada para a 1SO 45001.

ApOs a contratacdo deste profissional, rotinas, procedimentos e regras
comecaram a surgir, visualizando o macro que era a Certificagdo Internacional da
norma ISO 9001:2015. Diante desta necessidade de mercado, o segundo passo foi a
aquisicdo da Norma ISO 9001:2015 junto a ABNT, seguido do levantamento das
atividades executadas nos seguintes escopos:

e Engenharia Elétrica;

e Engenharia Civil;

e Areas Verdes.



31

De modo geral, ao buscar a implantacdo da ABNT ISO 9001:2015, um ponto
primordial € realizar uma analise criteriosa sobre a organizacao, de modo que possam
ser compreendidos quais servigcos sao prestados, que equipamentos e ferramentas
sdo utilizados, quais critérios legais devem ser atendidos para que a organizacao
permaneca dentro da legalidade, tanto federal, estadual e municipal. Questbes
externas e internas que possam implicar nos resultados da organizagcao precisam ser
compreendidos.

De grande valia também, é a acdo de dimensionamento de quantos setores a
empresa possui, quais atividades por eles sdo executadas, conhecer as pessoas
envolvidas, desde os lideres de equipe, até os cargos mais inferiores.

Desde modo, para que pudessem ser mapeados todos os setores, atividades
e cargos da Arcel Empreendimentos, foi realizada a confeccdo da Tabela de
Qualificacao de Cargos - TQC, cujo objetivo foi declarar em uma planilha informacoes
gue servissem posteriormente de base para o desenvolvimento de Procedimentos de
Execucéo das Atividades, o grau de intelectualidade do quadro de colaboradores que
ja estdo contratados e quais treinamentos seriam necessarios para capacitacdo de
todos para que os requisitos minimos da norma fossem atingidos. A planilha foi
dividida em informacdes que pudessem favorecer todo este controle, sendo assim
dividida em: Cargo; CBO; Escolaridade; Experiéncia; Capacitacdo, Qualificacdo e
Habilitagdo; Descricdo Sumaria do Cargo; Autoridade.

Posteriormente ao desenvolvimento da TQC, foi realizada a compatibilizagao
entre os documentos que norteiam e interagem entre si, sendo eles o PPRA, o
PCMSO, as Ordem de Servicos de cada colaborador e a propria TQC, de modo que
todas as atividades fossem mapeadas, os treinamentos necessarios para cada fungéo
fosse realizado e visando a saude e bem estar dos colaboradores, todos os exames
meédicos foram devidamente levantados.

Houve a definicdo dos objetivos do SGQ, coerentes com a nova Politica de
Gestdo da organizacao, adequando estes objetivos da qualidade em relacdo as suas
metas.

Ocorreu a adequacdo dos procedimentos executivos elaborados e
consolidacdo dos registros dos mesmos na tabela de controle de documentos e
registros;

Foi verificado se todos os funcionarios possuiam 0s cursos exigidos nas

funcdes, verificando pasta por pasta de cada funcionario. Guardando as copias dos



32

comprovantes de cursos de todos os colaboradores na pasta deles e, quando néo
identificado o certificado, ocorreu a solicitacdo ao funcionario para que entregasse a
copia do mesmo no RH.

De posse do conhecimento das atividades da Arcel Empreendimentos, o
profissional contratado realizou a definicdo do modelo padréo dos procedimentos de
execucdo das atividades, apés esta acao, lideres de equipe, coordenacéo,
encarregados e engenheiros foram convocados um a um para que pudessem auxiliar
na confecgéo destes procedimentos.

Dando sequéncia ao mapeamento dos servicos exercidos pela organizacéo, o
Setor de Compras foi analisado, sendo verificado como eram realizadas as
aquisicoes, que eram antecedidas pela necessidade de um determinado material ou
servicos, sendo este recebido de qualquer setor da empresa. Foi entédo
desenvolvimento o Procedimento Gerencial de Compras.

Em paralelo ao desenvolvimento dos Procedimentos, comecava a ser atendido
o item 7.5.3 da ISO 9001 (Controle de informacéo documentada). Comecou entao o
controle de Documentos e Registros que estavam sendo desenvolvidos, sendo este
realizado através de uma planilha denominada Mapa de Controle de Documentos.

Dando sequéncia a implantacdo da norma ocorreu a estruturacdo do texto do
manual da qualidade, itens 4.1, 4.2, 4.3 e item 7.5, sendo respectivamente:

e Entendendo a organizacao e seu contexto;
¢ Entendendo a necessidade das partes interessadas;
e Determinando o escopo do sistema de gestdo da qualidade;

¢ Informacdo documentada.

Também sendo elaborado o documento Andlise de Cenario da Empresa e da
Matriz SWOT da Arcel Empreendimentos. Visualizando a necessidade de resguardar
tudo que estava sendo implantado, foi e estabelecido uma sistematica de Backup
Diario.

Se fez necessidade o levantamento dos documentos de origem externa e
também sua inclusdo no Mapa de Controle de Documentos, sendo estas normas
regulamentadoras, legislacdes, requisito legais ou normativos de clientes, etc.

Visando entender e conhecer melhor as necessidades de seus clientes, houve

a implantacdo da sistematica de pesquisa de satisfacdo com os clientes, sendo esta
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satisfacdo registrada num registro que ao final pontua-se a nota da Arcel

Empreendimentos, sendo avaliados os seguintes critérios da organizacao:

Assunto Critérios

Qualidade dos materiais recebidos, atendendo aos requisitos e
Materiais especificacdes técnicas exigidas contratualmente.

Qualidade nos servigos prestados.

Qualificacéo, prestatividade e relacionamento com os funcionarios
da ARCEL.

Recursos Humanos

) Atendimento a quantidade de produtos / execugéo de servico
Quantidade o
solicitados e entregues em contrato.

Condicdes de preservacdo: dos produtos recebidos e materiais
usados (validade, deterioracéo, embalagem, acondicionamento,
. etc) de propriedade do CLIENTE manuseados pela ARCEL em
Preservagao ]
seus servigos prestados.

Condicdes de preservacdo: (instalacdes, ferramentas, materiais,

equipamentos, veiculos da ARCEL)

Qualidade do atendimento técnico / logistico (suporte,
Apoio Técnico / Logistico informacdes, agilidade no atendimento) prestado no periodo de

vigéncia do contrato.

Tratamento de N&o - o o . ]
) ) Agilidade, prestatividade e competéncia na solucdo de eventuais
Conformidade e Oportunidades ) i
. problemas ocorridos no periodo do contrato.
de Melhoria

Cumprimento de Prazos Cumprimento dos prazos acordados contratualmente.

Foi desenvolvido o Procedimento de Manutencao Corretiva e Preventiva dos
veiculos da empresa. De modo a manter sua mao de obra qualificada foi elaborado a
Planilha de Controle dos Cursos e Treinamentos (Normas Regulamentadoras e
Treinamentos Legais), verificando se todos os colaboradores possuem 0S Cursos
requeridos e se alguém esta com curso vencido.

Em atendimento ao item 8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servicos,
foi desenvolvido o formulério para registro das alteragdes dos projetos que a Arcel
Empreendimentos realiza, sendo este denominado Consulta Técnica, que prioriza
pela dissertacdo clara do que necessita ser alterado in loco para que ocorra o
atendimento ao que esta sendo exigido e de modo eficaz, sendo que através deste
documento o cliente pode ou n&o consentir com a mudanca, pois esta pode agregar
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em valor ou prazo para o contrato. Apés a conclusao dos Procedimentos Executivos
de Engenharia Elétrica, Engenharia Civil e Areas Verdes, foi desenvolvido um controle
que baseado no cargo do colaborador, de modo que cada funcdo se recebe devido

treinamento para exercer a funcdo, sendo seguida da seguinte forma:

% — ] % © e 8 g ,
Treinamentos % é g “‘é g g ;?E Ué :g &
§s = S & §g 58 *
g w g = gges=
Instalagdo de Malha de Aterramento e SPDA 20 X - - X - -
Instalagdo de Transmissor de Pressao Diferencial e Manométrica 10 X X - -
Escavacédo, Reaterro e Compactacdo Manual e Mecanica 30 X - X - - -
Utilizagdo de Escadas 60 X X - - - -
Implantacéo e Retirada de Postes 30 X X X - -
Instalagdo de Estai 30 X - - - - -
Pintura e Retoques 10 X - - - - -
Operagéo e Movimentagao de Guindauto com Cesto Acoplado 30 X X X - - -
Utilizacdo de Marreta 10 X X - - - -
Utilizagao de Betoneira 10 X X - - - -
Utilizagdo de Terrdbmetro 30 X - - - - -
Eletrificagdo de Poco 60 X X - X - -
Elevacao Movimentacéo e Transporte de Cargas 30 - - X - - -
Inspecgéo e Controle de Cintas 10 - - X - - X
Transporte e Operacéo de Mini Escavadeira 10 - - X - - -
Instalagdo e Amarragéo de Condutores 10 X - - - - -
Instalagdo de Rede de Distribuicdo Compacta 30 X - - X - -
Medicéo da Resisténcia de Isolacdo em Transformadores 30 X - - X - -
Seccionamento e Aterramento de Cerca de Arame 10 X - - - - -
Instalagdo e Substituicdo de Painel Elétrico 30 X - - - - -
Instalagdo e Substituicdo de Inversor de Freqléncia 30 X X - X - -
Instalagcdo de Rede de Distribuicdo Aérea Convencional 30 X - - X - -
Utilizagdo de Gerador 10 X - - - - -
Utilizacao de Perfuratriz Hidraulica 30 X - X - - -
Instalagdo de Linhas de Impulso - - - - - -
Instalagdo de Conjunto de Aterramento Temporario 10 X - - X - -
Execucéo de Manobras de Abertura e Fechamento de Chave Fusivel 20 X - X - -
Trabalhos em Altura 60 X X - X - -
Montagem de Eletrodutos Subterraneos Envelopados e em Superficies 20 X - - - - -
Trabalhos em Espaco Confinado 30 X X - X - -
Teste de Continuidade 15 X X - X - -
Instalagdo de Transmissor de Temperatura 10 X X - - - -
Instalagdo de Caixas de Passagem com Servicos de Escavagdo Manual 20 X - - - - -
Lancamento de Cabos e Interligacéo 30 X X - X - -
Total de Horas Treinamento X 12,6 59 2,8 6,8 0,0 0,2
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Ja de posse do mapeamento de quais procedimentos cada colaborador deve

receber os treinamentos, houve analise dos atuais PPRA PCMSO dos contratos,

visando realizar a compatibilizagdo dos exames necessarios e a abordagem dos

perigos e ricos das atividades.

Foi planejado as acdes para alcancar as metas estabelecidas para os objetivos

e metas do SG, foi definido o que seria feito, 0S recursos que seriam necessarios,

guem seria responsavel, quando seria concluido e a forma como os resultados seriam

avaliados. Foi entdo desenvolvido o Plano de Monitoramento dos Objetivos e Metas

do SG. Visando o Controle de Calibracdo de Ferramentas e Equipamentos de

Protecao foi desenvolvido um registro que pudesse permitir esta gestao.

Contrato: lluminacdo Publica / Contrato X / Almoxarifado
N° de p
Ultima Préxima
Ferramentas/Eq . Marca / serie ou  Certificad Nome do . ) :
Item . Equipe . . Situacdo  Observacdo Calibragcd Calibraca
uipamentos Peca Patrimoni o] Fornecedor
o o
o}
Detector de SG 800- 20865 05/06/201  05/05/201
02 5 A 07576-17 XYZ Aprovado
Tenséo A138 00024 7 8
00265
Multimetro . 01/08/201  01/08/201
03 o B Minipa 09741-17 XYz Aprovado
Digital 093 7 8
00264
Multimetro . 01/08/201 01/08/201
05 o C Minipa 09740-17 XYz Aprovado
Digital 092 7 8
Multimetro o 00508 26/06/201 05/05/201
06 o A Minipa 08218-17 XYz Aprovado
Digital 7 8
Luva isolante
Esquerda 68464 Aprovado 05/06/201 05/05/201
10 classe 0 (1000 C 07559-17 XYz
V) Direita 68519 Aprovado ! 8
Luva Isolante
Esquerda 20496 Aprovado 05/06/201  05/05/201
11 classe 2 B 07558-17 XYZ 7 8
(17.000V) Direita 20527 Aprovado

Em atendimento ao item 10.2 - Nao Conformidade e Acdo Corretiva, foi

desenvolvido o um procedimento e realizado treinamento com todos os colaboradores

da organizagdo. Ja com alguns itens da norma implantados, foi realizado a 1° Auditoria
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Interna que ocorreu no més de agosto de 2016 sendo auditados os seguintes
processos: RH, Qualidade, Compras e Manutencdo, sendo registradas 52 Nao
Conformidades. Posteriormente foram apresentados aos setores e colaboradores
pertinentes as Nao Conformidades encontradas, onde prazos e acdes foram
estipulados e, onde as melhorias pertinentes que foram identificadas na auditoria
foram comunicadas todos os colaboradores envolvidos; Foi realizado o levantamento
dos orgcamentos dos organismos certificadores para a escolha e agendamento da
auditoria de certificacdo; De modo a controlar a capacitacéo de seus colaboradores,
foi desenvolvido uma planilha de controle de escolaridade, documento ao qual foi
utilizado para atualizacdo da Tabela de Qualificacdo de Cargos — TQC, onde foi
identificado qual o nivel de escolaridade dos colaboradores ativos e suas respectivas
funcdes.

Foi comunicado e divulgado a Politica da Qualidade para todos os
colaboradores, sendo confeccionados novos crachas, onde em seu verso foi incluso
a Politica da Qualidade, também foram confeccionados banners, onde estes foram
distribuidos em locais estratégicos dentro do escritério corporativos e nos seus
contratos.

Diante da implantacédo do Procedimento de Aquisi¢cdo, o novo passo foi realizar
uma avaliacao sobre os fornecedores da Arcel Empreendimentos, uma vez que estes
também necessitavam atender certos requisitos, sendo assim desenvolvido a Planilha
de Avaliacdo de Fornecedores, relacionando todos os fornecedores de itens criticos a
prestacao do servico da empresa, como por exemplo:

e EPI'se EPC's;

e Calibracéo de equipamentos;

e Locacédo de equipamentos, maquinas ou ferramentas;
e Manutencao de veiculos;

e Manutencdo de maquinas e ferramentas;

e Materiais de construcao civil;

e Materiais de elétrica,

e Servicos de engenharia civil;

e Servigcos de engenharia agronoma;

e Servicos de manutencéao/construcao civil,

e Servicos administrativos (junto ao CRA);
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ApoOs a Auditoria Interna e Analise do Sistema de Gestdo, foi possivel
evidenciar possiveis pontos de Melhorias em alguns processos da organizagéo, a
conclusdo deu-se com 85% do SG implantado. Os 15% de incompletude foi
evidenciado através das nao conformidades encontradas na auditoria interna

realizada, podendo considerar como pontos melhorias:

¢ Inclusado de novos clientes como parte interessada no Anexo li;

e Revisdo dos anexos | e Il para incluir e excluir alguns topicos relacionados a
ameacas e forcas da organizacao;

e Revisdo do anexo Il — analise de riscos

e Reviséo do texto do item 7.1.1 do manual de gestéao;

e Revisdo da Matriz Swot;

e Realizacdo da reunido de andlise critica

e Revisdo da matriz de riscos, incluindo 2 riscos identificados no decorrer da
auditoria;

e Reviséo do texto do item 7.1.4 do manual de gestéao;

e Reviséo do texto do item 4.4 do manual de gestao;

e Revisdo do texto do item 8.1 do manual de gestéo;

e Revisdo do texto do item 8.2.1 do manual de gestéo;

e Reviséo do texto do item 8.2.2 do manual de gestéo;

e Reviséo do texto do item 8.4.1 do manual de gestéao;

e Conclusao da implantagcao do requisito relacionado a infra-estrutura (7.1.3)

e Conclusao da implantacéo do requisito relacionado a monitoramento e medi¢cao
de recursos (7.1.5);

e Colocar a politica, visdo, misséo e valores no site

e Fazer o quadro de acrilico para colocar na recepgéo

e Fazer 2 banners com o texto da politica para divulgar na area externa da
empresa,

e Adequacdo da descricdo de cargos em relacdo a exigéncia de CNH dos
colaboradores;

e Definicdo da politica da qualidade;

e Reviséo dos objetivos do SG (indicadores) no plano de monitoramento;
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Reviséo do texto do manual da qualidade;

Adequacéo/Revisao do procedimento de controle de documentos e registros;
Adequacéao/Reviséo do procedimento de admissao e demissao;

Reunido com a Alta Lideranca para andlise e alteracdo da tabela de
qualificagéo de cargos.

Revisdo do macrofluxo de processos no item 4.4 do manual de gestao;
Revisdo do Registro do Plano de Mudangcas no mapa de controle de
documentos e registros;

Atualizacao da Planilha de controle dos ASO'’s, deixando na mesma apenas 0s
funcionarios ativos.

Adequacdo das metas dos indicadores de SMS de modo a torna-las coerentes
com a realidade da empresa, pois as metas estabelecidas estdo gerando
resultados ndo conformes porque ndo estdo atendendo a meta. Adequar a
periodicidade e/ou a meta.

Desmembrar os indicadores de treinamento de modo a criar uma meta para
cada um deles: SGQ, Operacional, SMS e Treinamentos Legais;

Preencher todos os campos da planilha de documentos dos veiculos e verificar
os cronotacégrafos que estdo com os certificados vencidos;

Unificar os formularios para solicitacdo da manutencdo dos
veiculos/equipamentos e unificar o formulario para registro da manutencéo que
for realizada (incluindo um campo para descrever a manutencao que foi feita);
Revisar os procedimentos de manutencao preventiva e corretiva, atentando-se
para os registros que serao gerados em cada etapa/atividade do procedimento,
bem como os responsaveis envolvidos;

Incluir no rodapé de todos os documentos elaborados a marca “COPIA
CONTROLADA". Obs.: quando os documentos forem impressos para alguém
apenas para consulta, deve-se tirar esta marca, pois o0 documento, neste caso,
nao sera controlado em relacao a sua distribuicao;

Organizar as fichas de EPI’s, de entrega de uniformes e ferramentas por equipe
e em ordem alfabética,

Definir o conteddo do Manual de Integracéo (assuntos que serdo contemplados

nele, envolvendo a area de RH, Qualidade, SMS).
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5.2 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO - A EMPRESA ARCEL

A empresa Arcel Empreendimentos LTDA que é uma empresa capixaba que
atua desde 0 ano de 2003 na prestacéo de servicos nas areas de Telecomunicacoes,

Eletricidades, Construcéo Civil e Areas Verdes.

A Arcel possui uma estrutura de servicos de forma a atender as exigéncias
dos segmentos do mercado publico (prefeituras/governo) e privado (petréleo e gas

e setor de infraestrutura - loteamentos, rodovias, etc). Tem como sua:
Missé&o
Prestar servicos de Engenharia Elétrica, Engenharia Civil e Areas Verdes com

exceléncia em Qualidade, Seguranca, Saude e Meio Ambiente, adotando métodos

gue alcancem a satisfacdo de nossos clientes.

Visao

Ser referéncia Estadual no ramo da Engenharia Elétrica, Civil e Areas Verdes,
buscando a melhoria continua de nossos processos internos até o ano de 2020.
Valores

Etica, Comprometimento, Eficiéncia e Responsabilidade Social.



6 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

6.1 ENTENDENDO A ORGANIZACAO E SEU CONTEXTO — ITEM. 4.1 DA ABNT
ISO 9001:2015
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A empresa ARCEL determinou as questdes internas e externas relevantes ao

seu negocio através da andlise dos pontos fortes e passiveis de melhoria (analise

interna) e oportunidades e ameacas (analise externa). Essas informacdes foram

utilizadas para elaboracéao da Matriz SWOT do Manual de Gestéo. A analise de SWOT

€ uma das ferramentas estratégicas mais utilizadas pelas organizagbes, a mesma

consiste em analisar fatores internos e externos da empresa (ARAUJO et al., 2015).

FORCAS

FRAQUEZAS

- Competéncia técnica na area elétrica
- Infraestrutura para o trabalho

- Ambiente agradavel

- Experiéncia da Diretoria

- Limitacdo de equipamentos

- Falta do SGQ para participacdo de
concorréncias

- Acervo técnico

% - Referéncia / Network dos Dirigentes - Baixa formacdo em Gerenciamento de

W - Sadde financeira da empresa Projetos

E - Otimo relacionamento com clientes privados - Dependéncia de fornecedores externos

W ©orgdos publicos - Dificuldade de reten¢&o do conhecimento

» - Crescimento Planejado da empresa - Dificuldade no compartilhamento do

;(' - Diversificacdo das atividades prestadas e conhecimento adquirido

Z clientes - Baixa participacdo em foéruns técnicos

< - Andlise superficial dos concorrentes
- Falta de padronizacao das rotinas externas
- Limitacdo para o crescimento devido
capacidade de atendimento (pessoas)

OPORTUNIDADES AMEACAS

<Zi - Cenario politico favoravel (relacionamento) - Ressec¢do impactando novos investimentos

o - Ampliacéo de area de atuacao - Alta dependéncia de fornecedores externos

E - Ganho de mercado devido a boa saude - Quadro de fornecedores restritos

ﬁ financeira da empresa - Surgimento de novos concorrentes

w - Fragueza financeira por parte de alguns - Grande crescimento dos concorrentes

¥ concorrentes, facilitando a entrada em novos - Crescimento sem planejamento

\:(' clientes - Qualificacdo funcional um pouco deficiente

<Z( - Inadimpléncia de contratantes

Fonte: Dados da Empresa.

O ambiente de cada organizagdo € diferente, pois possui forgas internas e

externas distintas. Essa ferramenta ajuda a organizacao ter uma visdo ampla dos seus

pontos fortes e fracos, além do estudo externo que tem influéncia direta no

funcionamento interno das organizacdes. O ambiente de uma organizacdo €

composto por forcas e instituicdes externas a ela que pode afetar o seu desempenho.

O ambiente externo influenciador pode ter incluso fornecedores, clientes, mercado,
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concorrente, instituicbes reguladoras governamentais e grupos de interesses
especiais. (FERNANDES, et al, 2013).

No desenvolvimento da implementacédo da certificagcdo ISO 90001/15 houve
diversas reunides onde existiu a analise critica do Sistema de Gestéo, no qual foram
analisadas as questdes internas e externas, atualizando sempre que necessario,

como evidenciou a figura acima.

6.1.1 Organograma

Abaixo encontra-se demostrado como a organizacdo mantém sua hierarquia.

6.2 ENTENDENDO AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DE PARTES
INTERESSADAS CONTEXTO - ITEM. 4.2 DA ABNT ISO 9001:2015

E importante que a organizacdo determine os requisitos que sdo pertinentes
para seu sistema de gestdo da qualidade. Na subsecao 4.2, é orientado que sejam
determinadas as partes interessadas para o sistema de gestdo da qualidade e que
sejam determinados os requisitos dessas partes. Assim, a organiza¢gdo monitorara
e analisara criticamente informacdo sobre essas partes interessadas e seus
requisitos pertinentes (ABNT NBR ISO 9001:2015).

A politica de qualidade ndo apetece apenas ao dominio interno da
organizagdo, opostamente, deve se encontrar disponivel para consulta das partes
interessadas no negoécio. Devido a nova 150 9001 a liberacdo de acesso e
divulgacdo em varios canais de comunicacdo sera necessaria, Como 0sS sites
institucionais, por exemplo (CAMPQOS, 2015).
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A empresa ARCEL desenvolveu uma andlise interna, permitindo evidenciar o

Perfil da Organizacdo, bem como as partes e interessadas e seus requisitos que

sao relevantes para o sistema de gestao da qualidade.

Existem reunifes de analise critica, onde sdo acompanhadas e analisadas as

informacdes referentes as partes interessadas e seus respectivos requisitos, como

€ demostrado na figura abaixo.

PRINCIPAIS CLIENTES
Privade

- Petrdleoe gas

- Setores industriais

- Setor de infraestrutura (loteamentos,
rodovias, ferrovias, aeroportos, ..}

Puablico

- Prefeitura/ Governo

OUTRAS PARTES INTERESSADAS
RELEVANTES

- Stcios proprietérios / colaboradores
- Fornecedores

- Comunidade

- Organizacbes ndo governamentais

- Sociedade civil

- Concorrentes

- Escelsa

FOCO ESTRATEGICO

- Crescer faturamento

- Fortalecer a marca

- Fidelizar clientes

- Melhorar competéncia técnica / tecnoldgica

- Estabilidade financeira

ESCOPO DO 5GQ

Prestacdo de servicos  de
Engenharia Elétrica, Engenharia

Civil e Areas Verdes.

PRINCIPAIS REQUISITOS DE CLIENTES
E PARTES INTERESSADAS RELEVANTES

- Qualidade dos produtos/servigos
- Competéncia gerencial e técnica
- Prazo de entrega

- Baixo custo

- Cumprimento de legislacties
apliciveis ao negécio

- Facilitador junto aos drgdos gestores

- Atendimento ao escopo / expectativa
do 6rgdo gestor e cliente

PRINCIPAIS RISCOS

- Ressecdo impactando novos investimentos

- Alta dependéncia de fornecedores externos
- Quadro de fornecedores restritos

- Surgimento de novos concorrentes

- Grande crescimento dos concorrentes

- Crescimento sem planejamento

- Qualificagdo funcional um pouco deficiente

- Inadimpléncia de contratantes

PRINCIPAIS PROCESS05
- Comercial
- Planejamento
- Execugdo
- Aquisicdo
- Manutencio
- Recursos Humanos

- Gestdo da Qualidade

Atendendo os requisitos exigidos por um determinado cliente, a Arcel como

evidenciado nas figuras abaixo, conseguiu através da implantacéo dos itens da ISSO

9001:2015, aumentar consideravelmente os convites para disputa fechada de

licitacoes.



Balanco de Oportunidades CRC Recebidas - PETRONECT

2015 2016 2017 2018 2019
Més Quantidade Més Quantidade Més Quantidade Més Quantidade Més Quantidade
Janeiro Janeiro 0 Janeiro 11 Janeiro 31 Janeiro 2
Fevereiro Fevereiro 2 Fevereiro B Fevereiro 31 Fevereiro 4
Margo Margo 12 Margo 10 Margo 27 Margo 1
Abril Abril 15 Abril 7 Abril 16 Abril 7
Maio Maio 13 Maio 2 Maio 37 Maio 7
Junho - Junho 15 Junho 12 Junho [ Junha 9
Julho 1 Julho 21 Julho 8 Julho 6 Julho 10
Agosto 0 Agosto 14 Agosto 17 Agosto 5] Agosto 7
Setembro 2 Setembro 13 Setembro il Setembro 7 Setembro
Outubro 3 Outubro 12 Qutubro 19 Outubro 7 Outubro
Novembro 1 Novembro 6 Novembro 16 Novembro 2 Novembro
Dezembro 0 Cezembro G Dezembro 18 Dezembro 2 Dezembro
Total 7 Total 129 Total 139 Total 178 Total 47
Convites para participacao de
L] .o ~ n o
Licitag6es/Concorréncias
» 40
£3s 37
E 30 31 31 [\
S 5 27 Ano de 2015
3 20 \V; ~Z 19 Ano de 2016
g 4 N 17 18
kA 15345 }5
3 10 | ~11 /}?%3 - %L f> Ano de 2017
-
£ 7 77\ 5§ 7T~ T~6— ¢
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o o o D o o o o o o o Ano de 2019
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< 2 e O O
\,bo © @ @ N\ S V’Qo \‘0@ R \\Q’(Q ’\/Q,(Q
« < SR

6.3 OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEJAMENTO PARA ALCANCA-LOS
CONTEXTO - ITEM. x.x DA ABNT ISO 9001:2015
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Medir o desempenho tem sido uma das principais preocupacfes da

organizacao para que possa se tornar competitiva e gerenciar seus processos de

acordo com as transformac6es do ambiente. Desta forma definiram os objetivos do

Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ de modo consistente com a politica da

gualidade, sendo estes mensuraveis, considerando os requisitos aplicaveis, a

conformidade dos servicos e 0 aumento da satisfacao dos clientes.
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Para Cicco (2009), a gestdo de risco € um processo de negdcio bastante
fundamental nos setores publicos e privados no mundo. A implementacédo correta e
eficaz da gestdo de riscos faz parte das melhores préaticas de servigos, tanto no meio
corporativo quanto no estratégico, e é similarmente uma forma de buscar a melhoria
das atividades operacionais.

De acordo com a lei ABNT NBR I1SO 31000:2009 (2009), risco € uma coisa
pertinente a tudo que fazemos, seja tomar decisdes, atender clientes, entre outros.
Constantemente estamos gerenciando riscos, € um processo holistico de gestao que
se aplica a cada um dos tipos de organizacdo, em todos 0s niveis, e também a
individuos e isto precisa ser visto por todos os funcionarios e gerentes como algo de
total importancia.

A gestao de riscos refere-se a reconhecimento de alternancias potenciais em
correlacdo ao que planejamos e a gestao dessas variacdes para que seja possivel
maximizar oportunidades, minimizar perdas e melhorar as decisdes e os resultados,
ou seja, administrar riscos significa encontrar oportunidades e utiliza-las para
otimizar o desempenho, bem como implementar a¢cGes para evitar ou diminuir as
possibilidades de que uma coisa saia fora do planejado (CICCO, 2009).

Para assegurar que os Objetivos da Qualidade permanecem estabelecidos
para as funcdes e niveis relevantes dentro da organizacéo, estes sao devidamente
monitorados. Os Objetivos da Qualidade sdo comunicados através de reunides,
treinamentos e divulgados em quadros de aviso, e sdo analisados criticamente pela
Alta Lideranca a fim de avaliar a necessidade de atualizacdo dos mesmos.

O mapeamento dos objetivos da qualidade da Arcel e o planejamento para

gue as metas sejam alcancadas, encontram-se abordados conforme a figura

abaixo:
Meta
TITULO DESCRIGAO INDIcADOR | PERIODICIDADE 5T %0
DA ANALISE . - - :
Trim. | Trim. | Trim. | Trim.
Monitorar a percepcao do Nota obtida
cliente, em relagéo aos pela avaliagéo Trimestral 82% | 82% | 82% | 82%
indice de servigos prestados da Petrobras
Satisfagdo de
Cliente
Acdes Aguardar o recebimento do BAD Recursos que seréo
geradoras | O que sera (Boletim de Analise de necessarios:
de feito: Desempenho), com as notas Veiculos, Materiais e Equipe
resultados aplicadas pela Petrobras. de elétrica
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= . Qual a forma (e quando)
L. Quando serdo concluidas as ~
Responsavel: ~ . gque os resultados seréo
acOes: . ;
avaliados:
Apo6s o recebimento das notas
ENGENHEIRO | 2P .
trimestralmente, com o prazo de No campo de andlise de
ELETRICISTA . . -
- 15 dias para aplicar as dados de cada indicador
SENIOR ~ L
adequacdes necessarias

6.4 INFORMACAO DOCUMENTADA CONTEXTO — ITEM. 7.x DA ABNT ISO
9001:2015

De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2015, as terminologias “documento”
ou “procedimentos documentados” e “manual da qualidade” ou “plano da qualidade”
foram substituidos através dos requisitos para “manter informacéo documentada”. Ja
a terminologia “registro”, que era usada para prover evidéncia de conformidade com
0s requisitos, foi substituida por “reter informacao documentada”, onde a empresa é
responsavel por determinar quais informacdes deverdo ser retidas e por quanto
tempo essas informacdes serdo retidas.

A empresa ARCEL possui documentacao prépria do seu sistema de gestao
da qualidade, sempre buscando atender as exigéncias da norma NBR ISO
9001:2015 e principalmente, dar suporte as suas atividades operacionais e
estratégicas.

Documentos em suma representam qualquer meio para armazenar ou
transmitir informacdes ou instru¢cdes de maneira que possibilite o0 uso das mesmas
na execucdo dos processos e atividades do SG, visando atingir os objetivos
estabelecidos.

Alalfy e AboHegazy, (2015) argumenta que a ISO 9001:2015 faz referéncia a
“informagdo documentada”, para evidenciar o cumprimento a alguns requisitos,
assim como entender seu contexto e distinguir riscos. O foco da norma é bastante
maior nos resultados produzidos pelo cumprimento das condi¢cbes que com o
percurso para chegar a ele. De pouco avancam documentos explanando e
mencionando atividades, registros comprovando a execuc¢éo delas, se o resultado
do direcionamento ao cliente ( ou, nas partes interessadas) ndo estiver sendo
atingido.

Os documentos que compdem o Sistema de Gestédo (SG) da empresa sao:
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e Manual de Gestdo - Documento estratégico que define como a ARCEL
operacionaliza sua visao estratégica, definindo politicas organizacionais e
diretrizes.

e PG (Procedimento Gerencial) - Documento que detalha atividades
especificas. Os procedimentos podem ser gerenciais ou de execuc¢ao.

e PR (Programas) - Documento que identifica os programas organizacionais:
PPRA, PCMSO, PAE, PCA, PPR, dentre outros;

e PE (Procedimento Executivo) - Documento descritivo que orienta de forma
detalhada as atividades criticas descritas e referenciadas nos procedimentos.

e RP (Registro Padrédo)— Documento que organiza a coleta de dados, podendo
ser em meio eletrbnico ou nado, de carater comprobatério que apresenta
resultados obtidos ou fornece evidéncias de atividades realizadas.

e DO (Documento Orientativo) - Sdo documentos utilizados apenas para
consulta na execucéo de atividades e também devem ser controlados como
um registro. Dentre os documentos caracterizados como orientativos estao: o
Manual de Integracédo, a Politica de Gestao, dentre outros.

Outros documentos podem ser referenciados, nos documentos acima citados,
desde que os mesmos agreguem valor & execucdo das atividades da ARCEL. E de
responsabilidade da Geréncia de SGI o gerenciamento das atividades de controle
de documentacédo. Esta Norma aborda a necessidade de determinar especialmente
no resultado: o atendimento a satisfacdo das partes interessadas. Dessa forma a
necessidade de emitir indicadores, integrar o SGQ ao direcionamento estratégico,
maior participacéo da diretoria, e todas as outras modificagdes (ISO REVISIONS,
2016).

6.5 AUDITORIA INTERNA CONTEXTO — ITEM. 9 DA ABNT ISO 9001:2015

As Auditorias Internas da Qualidade (AlQ) s&o entendidas como um processo
do Sistema de Gestdo que tem como objetivo verificar a eficacia do mesmo, se 0s
seus requisitos sao atendidos na realizagdo das atividades dos processos tendo
como base 0s requisitos proprios da organizacdo e os requisitos da norma I1SO
9001:2015.



47

A realizacdo das AlQs é orientada conforme o procedimento (PR) Auditoria
Interna do Sistema de Gestdo. O planejamento das auditorias € feito pelo Analista
da Qualidade, que prevé a realizagcdo das auditorias internas. Essa programacéo é
registrada no registro padréo (RP) Planejamento Anual de Auditorias Internas do
Sistema de Gestdo. As auditorias internas ocorrem duas vezes ao ano, de forma a
garantir que todos 0s requisitos normativos aplicaveis a organizagcdo sejam
verificados periodicamente.

As auditorias internas sdo executadas por auditores internos da qualidade ou
por empresa terceirizada especializada, devidamente preparados para essa
atividade, contendo, no minimo, certificado de curso de auditor interno.

O resultado da auditoria € registrado no registro padrdo (RP) Relatério de
Auditoria Interna do Sistema de Gestao, podendo ser elaborado em formato préprio
do auditor contratado (quando aplicavel) ou relatério de auditoria da ARCEL.

De acordo com Ramos (2004), a misséao final que antecede a concessao do
certificado de conformidade com as normas, é a de auditoria, e contém a analise
direta por clientes, a andlise do registro do sistema da qualidade por terceiros
(entidades certificadoras credenciadas, consultorias contratadas, etc.) e analise e
gestao por equipes préprias. Sendo avaliada como conforme, € dado a organizacao
um certificado ISO 9000, fulano significado € que a mesma esta de acordo com as
normas do predito padrdo, ou seja, que opera um sistema de gestao da qualidade o
gual assegura o atendimento aos requisitos de garantia da qualidade, e tem
procedimentos para gerenciar os problemas de ndo-conformidade.

As néo conformidades evidenciadas nas auditorias e descritas no relatorio séao
registradas no registro padrdo (RP) Relatério de Auditoria Interna do Sistema de
Gestao, para o devido tratamento pelos responsaveis das areas e acompanhamento

das acdes e prazos pela qualidade.

6.6 ANALISE CRITICA PELA LIDERANCA — ITEM. x DA ABNT ISO 9001:2015

Uma Unica pessoa ou um grupo de pessoas que dirigem e controlam uma
organizagdo no mais alto nivel € chamado de lideranca, e esta € composta por
requisitos especificos para alta administracao.
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De acordo com a Bureau Veritas (2016), uma empresa precisa ser gerida por
individuos que tenham autonomia e comprometimento com a administracao; entéo,
ao fazer toda a estrutura organizacional da empresa, deve-se apresentar quem sao
os lideres e os gestores que levardao o projeto adiante. Baseado no contexto da
organizacdo e com a definicdo dos responsaveis, as metas de coordenacédo da
empresa precisam criadas com um plano de atuacdo para atingir as objetivos
estabelecidas (BUREAU VERITAS, 2016).

As analises criticas do SGQ séo realizadas pela Alta Lideranca da ARCEL
juntamente com o0s gestores dos processos da empresa. O planejamento e a
realizacdo dessas analises criticas acontecem duas vezes ao ano e S&o
evidenciadas no Registro Padrdo — RP e Ata de Reunido de Andlise Critica do
Sistema de Gestéo.

De acordo com a ABNT NBR I1SO 9001:2015, os lideres das organiza¢des sao
responsaveis pela prestacdo de contas, pela eficiéncia do sistema de gestdo da
qualidade; precisam certificar-se que a politica da qualidade e as metas da qualidade
sejam estabelecidos para o sistema de gestdo da qualidade e que sejam compativeis
com o ambiente e a direcdo estratégica da organizacdo; necessitam produzir o uso
da abordagem de processo e da mentalidade de risco; precisam certificar-se que 0s
recursos importantes para o sistema de gestdo da qualidade estejam disponiveis;
precisam comunicar a importancia de uma gestao da qualidade eficaz e de acordo
com 0s requisitos do sistema de gestdo da qualidade; precisa certificar-se que o
sistema de gestdo da qualidade alcance seus resultados pretendidos; precisam
atrair, dirigir e apoiar as individuos para gerir com eficiéncia o sistemas de gestao da
qualidade; precisam produzir melhoria; precisam apoiar 0s outros papeéis pertinentes
da gestdo a apresentar como sua liderangca se aplica as areas sob sua
responsabilidade.

As saidas da andlise critica demonstram o comprometimento da empresa com
a melhoria continua, incluindo decisdes relacionadas a melhoria do SGQ de maneira
geral, a necessidade de recursos e a necessidade de revisdo da estrutura ou outros
elementos do sistema de gestdo. Estas saidas sao identificadas na Ata de Reunido

de Andlise Critica e compiladas no RP Plano de Acao.
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6.7 MELHORIA CONTINUA — ITEM 10 DA ABNT ISO 9001:2015

Uma das principais mudancas da ABNT NBR I1SO 9001:2015 é que proporciona
a gestao da qualidade e melhoria continua para o centro de uma organizagdo com
conformidade, suficiéncia e eficiéncia do sistema de gestao da qualidade (BSI, 2016).
Dessa maneira, a nova edi¢cdo da norma traz uma chance para as organizacdes de
alinhar a sua orientagdo estratégica com o seu sistema de gestao da qualidade.

Devem-se identificar as partes internas e externas que apoiam o sistema de
gestdo da qualidade, que sdo capazes de ser utilizadas para auxiliar a aumentar e
seguir a performance de uma organizacdo (ABNT NBR ISO 9001:2015). “A
organizacédo deve determinar e selecionar oportunidades para melhoria e implementar
quaisquer acdes necessarias para atender a requisitos do cliente e aumentar a
satisfacdo do cliente.” (ABNT NBR ISO 9001:2015, p. 21).

A empresa ARCEL determinou as oportunidades de melhoria e implementacéo
de acdes necessarias para atender aos requisitos dos clientes e elevar o seu nivel de
satisfacéo, incluindo:

e melhoria dos seus servigos para atender requisitos bem como para abordar
futuras necessidades e expectativas dos clientes;

e corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejados;

e melhorar o desempenho e a eficacia do SGQ.

Considera-se melhoria todo tipo de correcao, acao corretiva, melhoria continua,
mudanca de ruptura, inovacao e reorganizacdo. A organizacao tem o compromisso
com a melhoria continua da apropriacéo, suficiéncia e eficacia do seu sistema de
gestdo, considerando os resultados de andlise e avaliacdo do monitoramento dos
processos bem como as saidas das analises criticas do SGQ pela Alta Lideranca,
para determinar se existem oportunidades ou necessidades que devem ser
consideradas como parte da melhoria continua.

Estas melhorias séao identificadas no decorrer da execugdo dos servigos
prestados bem como através de auditorias internas, reunides de andlise critica,
sugestbes/reclamacdes de clientes, dentre outras fontes, sendo evidenciadas no

registro padrao (RP) Ata de Reunido de Andlise Critica do Sistema de Gestao.
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CONSIDERACOES FINAIS

Uma das principais tendéncias de progresso adotadas pelas empresas
brasileiras vem sendo a implantacdo de programas de gestdo e de certificacdo da
qualidade. A urgéncia da concorréncia, por meio da melhoria da qualidade do produto,
faz com que as companhias adotem a implantacdo de Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ). A implantacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade pelas
organizagfes, levam a obtencdo de produtos de melhor qualidade, com vantagem
para os usuarios finais. Promove a eficiéncia do processo produtivo e que, com a
melhoria do processo, se obtém uma diminuicdo dos custos, com a possibilidade de
se gerar mais lucros para as companhias.

Apés andlises comparativas realizadas na empresa Arcel Empreendimentos
Ltda, onde através de diversas evidéncias foi possivel concluir que o Sistema de
Gestdo de Qualidade implantado na organizacdo apresentou diversos beneficios,
como otimizacdo dos processos, onde para cada rotina da empresa foi desenvolvido
um Procedimento escrito que norteou as atividades de Engenharia Elétrica,
Engenharia Civil e Areas Verdes, fez com que houvesse significativo aumento da
satisfacdo dos clientes, grande envolvimento dos colaboradores com o SG, de modo
gue os objetivos e metas estabelecidos fossem alcancados, aumento da capacidade
de agregar valores com os fornecedores, e por fim uma permanente sistematica de
melhoria de desempenho que € mantida.

Outro beneficio extremamente importante apés a adoc¢ao dos requisitos da ISO
9001:2015, foi o fato da organizacao destacar-se no mercado, conquistando diversos
contratos, desde modo edificando sua estabilidade financeira e consideravel aumento

de patriménio e capital.
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