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RESUMO
A adocado de um sistema de gestédo da qualidade é uma deciséo estratégica para uma
organizagédo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover uma base
sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel. Atualmente se faz necessario
aprimorar continuadamente o sistema de gestdo empresarial de todo e qualquer tipo
de organizacdo. As empresas devem buscar um progresso continuo, com foco no
atendimento das demandas dos consumidores, mantendo também seu foco no
sistema de gestao organizacional em geral. A questédo central do artigo consiste em
demonstrar a importancia das normas ISO 9001:2015 como ferramenta de gestao,
buscando responder a seguinte pergunta: Como foi desenvolvido o processo de
implantacdo da norma ISO 9001:2015 e quais resultados foram alcancados em uma
empresa do setor de usinagem. As empresas devem buscar um progresso continuo,
com foco no atendimento das demandas dos consumidores, mantendo também seu
foco no sistema de gestdo organizacional em geral. Neste ambito, saber como

implantar um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) torna-se algo incrivel.
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1 INTRODUCAO

As normas I1SO 9000 surgiram no contexto da década de 1987, com o objetivo
de decidir-se por um padrdo para garantia da qualidade dos produtos nas
organizacdes. A instituicdo encarregada pelas normas, a ISO, € uma entidade
supranacional com sede em Genebra, na Suica, formada por organismos nacionais
de normatizacao de 94 paises, onde o Brasil € representado pela ABNT - Associa¢ao
Brasileira de Normas Técnicas.

Com a competicao cada vez mais acirrada no mercado contemporaneo, muitas
empresas percebem a necessidade de adequarem aos novos modelos de gestédo, a
fim de se adaptarem a nova realidade organizacional. Sendo assim, muitas dessas
empresas escolhem por praticas de gestdo voltadas para qualidade, mais
especificamente, relacionadas aos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ). Diante
desse contexto, esta pesquisa se justifica pela importancia da Gestdo da Qualidade
nas empresas, como ferramenta de atualizacdo e manutencdo dos seus produtos,
Servicos e processos, como meios de criacdo de valor aos consumidores.

O objetivo deste trabalho é analisar o sistema de gestdo da qualidade em uma
industria metal mecéanica de pequeno porte em Jodo Monlevade, Minas Gerais, a qual
chegou ao sucesso na implantacéo da gestado da qualidade respondendo a questéo
norteadora mostrando como foi desenvolvido o processo de implantagdo da norma
ISO 9001 em uma empresa do setor de usinagem.

Para tanto, foi realizada uma pesquisa descritiva, na qual se utilizou, para o
desenvolvimento do processo, a técnica do estudo de caso, com coleta de
informagdes na empresa.

Formou-se, inicialmente, conceitos sobre a evolucdo da qualidade. Apds,
descreveu-se 0 historico de implantacdo na organizacao, que veio a ocorrer grande
parte no segundo semestre de 2016 e ao inicio de 2017, concluindo com a
apresentacdo dos exitosos resultados garantidos pela empresa, bem como as
contribui¢cdes que o trabalho deixa, tanto em ambito académico como para aplicacbes

praticas.



2 REFERENCIAL TEORICO

O SGQ é a compreensao das atividades pelas quais a organizacéo identifica
seus objetivos e determina 0S processos € recursos necessarios para alcancar os
resultados desejados. Em complementariedade, a ISO 9001, o sistema de gestéo da
qualidade (SGQ) mais conhecido do mundo, foi desenvolvido para auxiliar as
organizacdes a garantirem produtos e servigcos conformes e principalmente de acordo
com a satisfacdo dos clientes. Portanto, serdo abordados a seguir, todos os aspectos

condizentes com o SQG.

2.1 Definicdo de sistema de gestdo da qualidade (SGQ)

Um SGQ pode ser entendido como uma ferramenta gerencial, uma funcao de
gerenciamento aplicada a melhoria ou a garantia da qualidade do processo e produtos
da organizacdo (VAN HARTEN; CASPARIE; FISSCHER, 2000; VAN HARTEN;
CASPARIE; FISSCHER, 2002).

Van Harten, Casparie e Fisscher (2000) destacam dois aspectos ou dimensdes

importantes ao considerar um SGQ:

a) Aspectos conceituais. Constituem-se da missdo, modelos mentais e cultura
relacionada as caracteristicas como flexibilidade, estimulacdo da inovacédo e da

melhoria continua;

b) Aspectos instrumentais. Sdo geralmente relacionados a estrutura, constituidos
pela hierarquia das funcdes, qualidade de pessoal, sistemas de avaliacao e projeto

de gestao estrutural.

Além disso, diversas caracteristicas organizacionais podem influenciar o
desenvolvimento de um SGQ, fazendo-se necessario analisar influéncias do ambiente
e sua interacdo com a tecnologia (VAN HARTEN, CASPARIE; FISSHER, 2000).


https://certificacaoiso.com.br/iso-9001/

2.2 Defini¢cbes da ISO 9001

As normas mais conhecidas da ISO sao a_ISO 9001, que trata do sistema de
gestdo da qualidade e a ISO 14001, que trata do sistema de gestdo ambiental. As
normas sao altamente integraveis, isto €, seus requisitos que trabalham em conjunto
formando um sistema Unico para gerenciar a qualidade e os fatores da empresa.
(ARRUDA, 2017)

A I1ISO em Genebra realiza periodicamente a emisséao e edicdo das normas
internacionais. Cada pais membro da organizagcdo possui um 6rgao representativo,
que trata do assunto da norma internamente aquela nacdo. (ARRUDA, 2017)

No Brasil, quem traduz e gerencia as normas emitidas pela ISO é a ABNT
(Associacédo Brasileira de Normas Técnicas). A ABNT é um 6érgdo privado que
gerencia a padronizacdo dos processos mapeados em normas. (ARRUDA, 2017)

Em 2002 havia cerca de 400 mil certificados em todo o mundo. O Brasil
apresenta uma das maiores taxas de crescimento em certificacdes, com cerca de
6.800 certificados emitidos para mais de 5.500 diferentes empresas, até outubro de
2002.

2.2.1 Objetivos da ISO 9001

A ISO 9001 tem como objetivo geral melhorar e padronizar os processos das
empresas, elevando qualidade dos produtos e da gestdo. (LUIZ GUILHERME
ARRUDA, 2017)

Dentre os objetivos mais especificos da norma, podemos citar: A obtencéo de
uma visao geral sobre a organizacao, implementar o processo de melhoria continua,
elevar a qualidade de produtos e servicos, melhorando a percepcdo das partes
interessadas sobre as saidas da empresa e implementar o monitoramento de

processos através de indicadores

Para ilustrar esse monitoramento o0s indicadores, ou Balanced Score

Cards, como sao conhecidos atualmente, representam de forma quantitativa, dentro


https://www.consultoriaiso.org/iso-9001/o-que-e-iso-9001/
https://www.consultoriaiso.org/iso-14001/o-que-e-iso-14001/
http://www.abnt.org.br/
http://www.abnt.org.br/

de uma organizacao, a evolucdo e o desempenho dos seus negaocios, qualidade dos
produtos e servicos, participacdo, motivacdo de seus colaboradores, dentre outros,

como € mostrado nesse gréfico:

FIGURA 3 — Evolucéo dos Certificados no Brasil.
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Fonte: I1SO Survey (http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso -

survey.htm)

2.2.2 Custo governamental com a ISO 9001

A I1SO é uma instituicdo totalmente privada e ndo possui relagdes comerciais
com governos de nenhum pais, o que garante total isencéo politica e estabilidade das

normas, uma vez que nao podem ser editadas por politicos.

N&do € necessario o pagamento de nenhuma taxa ao governo por ser
certificado na norma ISO. No entanto, € requisito da norma, que a empresa esteja em

dia com suas obrigacdes legais e fiscais (ARRUDA, 2017).

Pode-se mencionar que a ISO é vista como um selo de qualidade onde
empresas do mundo inteiro garantem a qualidade do seu produto ou servico
expandindo mercado, geram confianga e acumulam credibilidade ao nome da

organizacao.

2.2.3 Certificacao

A certificac@o é a ultima etapa do processo de implementacé&o da ISO 9001.
Essa fase consiste na aprovacao da empresa em uma auditoria externa realizada por

um organismo certificador.


https://www.consultoriaiso.org/iso-9001/como-certificar-iso-9001/

Antes de ser visitada pelo organismo certificador, a empresa precisa
implementar todos os procedimentos obrigatérios da norma. Além de estabelecer e
documentar os processos, verificar a efetividade das adequacdes e realizar

a auditoria interna.

Em geral, as empresas contratam um servico de consultoria para
aimplementagcdo da ISO 9001. A consultoria realiza os treinamentos de
interpretacdo da norma junto a equipe participante do processo. Posteriormente é
gerado o diagnostico do SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade), seguido do plano
de acao para o projeto (ARRUDA, 2017).

2.3 Principais alteracfes da ultima versdo de 2008 para a versdo de 2015

Como citado no item anterior, a norma ISO 9001 foi atualizada em 2015,
deixando sua estrutura similar & da ISO 14001. O objetivo das altera¢des para facilitar

a integracao dos sistemas de gestdo nas empresas, podem ser elencados em:
a) Conceituacao de produtos e servicos;

A norma passou a fazer diferenciacdo entre produtos e servicos em suas
citacfes. Além disso, quando estiverem sendo tratados os outputs (saidas\entregas)

do SGQ, sera utilizada a expresséao “produtos e servigcos” (ARRUDA, 2017).

b) Enfoque no item “4.2 Entendendo as necessidades e expectativas das partes
interessadas”;

c) O Desenvolvimento da cultura de gestéo do risco;

d) Introducéo dos requisitos;

e) Estruturacdo da norma.

A aplicacdo da ISO 9001, sem duvida, é uma das formas mais indicadas para
se melhorar processos de empresas, elevando sua produtividade e racionalizando sua
operacao (ARRUDA, 2017).


https://www.consultoriaiso.org/auditoria-interna/

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Metalfund atua ha mais 20 anos no segmento industrial fornecendo solugées
e servicos de montagens, desmontagem, manutencao, caldeiraria e solda. Criada em
1987, a Metalfund Ltda, aliando experiéncia e dinamismo, vem, no decorrer dos anos,
conquistando junto a seus clientes e parceiros sua principal meta confiabilidade,
através da qualidade dos servigos e produtos oferecidos, atendimento dos prazos e
pratica de pregos competitivos no mercado. Tendo como filosofia a busca constante
de melhoria da competitividade e parceria com seus clientes, a METALFUND LTDA
participa ativamente do desenvolvimento do setor de usinagem, caldeiraria e
mecanica, atualmente opera em um espaco fisico coberto de aproximadamente 3.280

m?2, com uma gama de quarenta e um colaboradores.

Missao: Prestar seus servicos, valorizando os funcionarios, a parceria com 0s
fornecedores, o desenvolvimento comunitério, a satisfacdo plena dos clientes e a

bisca constante de novas oportunidades de crescimento.

Visao: Ser referéncia como empresa de servicos em usinagem, caldeiraria e

mecéanica no mercado.

Valores: Tradi¢do; Foco no cliente; Respeito pelo ambiente e por cada um de

nos; Competéncia; Compromisso com a qualidade.

Politica de Qualidade: O compromisso da Metalfund é atingir resultados
cada vez melhores com nossos processos, produtos e pessoas e tem como pilar os
seguintes objetivos: Satisfacdo das necessidades, expectativas e dos requisitos das
partes interessadas; Melhoria continua do sistema de gestao da qualidade; Parceria
com seus clientes e fornecedores; Capacitacdo e desenvolvimento dos

colaboradores.



4 METODOLOGIA

As praticas utilizadas sao formas preparadas e planejadas para o caminho aos
objetivos da pesquisa serem certeiros e assertivos, variar as informagdes e torna-las
de boa credibilidade séo atitudes imprescindiveis buscando comunicacéo clara. Tudo
aqui discutido se refere a dados coletados perante a empresa, buscado na base de
dados, interpretado nas informagdes fornecidas pelo histérico e entrevistas feita junto
aos colaboradores e proprietario, onde se utiliza métodos e praticas, buscado

organizacao e eficacia no conteudo pesquisado.

4.1 Caracterizacdo da Pesquisa

Na pesquisa descritiva realiza-se o0 estudo, a analise, 0 registro e a
interpretacdo dos fatos do mundo fisico sem a interferéncia do pesquisador. Séo
exemplos de pesquisa descritiva as pesquisas mercadoldgicas e de opiniao (BARROS
E LEHFELD, 2007).

A finalidade da pesquisa descritiva é observar, registrar e analisar 0s
fenbmenos ou sistemas técnicos, sem, contudo, entrar no mérito dos conteudos.

Nesse tipo de pesquisa ndo pode haver interferéncia do pesquisador, que
deverda apenas descobrir a frequéncia com que o fenbmeno acontece ou como se
estrutura e funciona um sistema, método, processo ou realidade operacional.

O processo descritivo visa a identificacdo, registro e andlise das
caracteristicas, fatores ou variaveis que se relacionam com o fenbmeno ou processo.
Esse tipo de pesquisa pode ser entendida como um estudo de caso onde, apés a
coleta de dados, é realizada uma analise das relagGes entre as variaveis para uma
posterior determinacao do efeitos resultantes em uma empresa, sistema de producao
ou produto (PEROVANO, 2014).

4.2 Coleta de Dados

A abordagem empregada na pesquisa foi qualitativa, tendo sido adotado o
método de estudo de caso Unico e, como instrumento de coleta de dados, um
guestionario semiestruturado. A pesquisa se processou por meio de entrevista

(Apéndice E) com o gestor responsavel pelo sistema de gestdo da qualidade (SGQ)


http://oferta.vc/omi3
http://oferta.vc/omi3
http://oferta.vc/omib

da empresa Metalfund Ltda.

Sendo assim, trata-se também de um estudo de caso, pois que de acordo com
Gil (2008) procura o aprofundamento de uma realidade especifica. E basicamente
realizada por meio da observacao direta das atividades do grupo estudado e de
entrevistas com informantes para captar as explicacdes e interpretacdes do ocorrem

naquela realidade.

4.3 Tratamento dos Dados

Apoés adquiridas todas as informacdes necessarias a esta pesquisa sera
analisado através de entrevistas relatadas, planilhas e gréficos de resultados feitos
pela propria empresa, buscado ilustrar o resultado obtido. As informacdes serdo
organizadas e interpretadas de acordo com o objetivo do estudo, analisando o

possivel resultado.



10

5 PESQUISA E ANALISE DE DADOS

Nesta etapa serao evidenciados todos 0s processos condizentes com a
pesquisa realizada e andlise dos dados, comparagdes de resultado e historico. As
evidencias estardo presentes e organizadas de acordo com as informacdes
adquiridas e estudadas, muitas vezes dados coletados da prépria empresa e outros

de interpretacgéo.
5.1 Entrevista

De inicio ao estudo feito dentro da organizagc&do, uma entrevista foi aplicada a
um responsavel direto na qualificacdo da empresa, Alexsandra Breguez. A entrevista
foi concedida no dia 23 de abril de 2018 com o intuito de agregar a opinido e vivencia

de um terceiro, que participou diretamente do processo.

Ao ser questionada sobre a necessidade da certificacdo a entrevistada diz que
com o avanco dos estudos sobre a gestdo da qualidade, percebeu-se a
necessidade de manter um sistema continuo em virtude da melhoria e organizacéo

da empresa, concedendo o ato de mensurar resultados da qualidade.

Foi relatado que logo apds a certificacdo a satisfacdo dos clientes e seu
feedback foi 6timo e instantaneo, gerando maior confiabilidade e uma boa reputacéo
pela exceléncia do padrdo de atendimento da organizacédo, fazendo com que 0s
clientes sentissem que as suas necessidades ou expectativas estdo sendo atendidas

ou até mesmo superadas.

A otimizacéo de processos foi um instrumento para melhoria da prestagéo de
servicos. A partir da simplificacdo, otimizacdo, inovacdo e racionalizacdo das
atividades, foi notado uma melhor utilizacdo dos recursos disponiveis e maior
qualidade das entregas. A producdo enxuta tem sido apresentada como uma
mudanca na empresa. Ela envolve modificacdes em todos os estagios do processo

de incluindo relagdes com fornecedores, organizacao interna da empresa e entrega.

A certificacdo aparece como um meio de demonstrar que a empresa tem um

gerenciamento de gestdo dos diversos sistemas, pois para a maioria do mercado a
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certificacdo hoje ndo é mais um diferencial, mas uma obrigacédo. Gerando cultura para
0s colaboradores a se adequarem aos processos. Se a duvida € se compensa ou ndo
o investimento, compensa, o investidor organiza a empresa, com a expectativa de que
nos anos seguintes o desenvolvimento do negécio traga retorno financeiro, gerando

mais cliente/venda.
5.2 Processo de escolha da empresa de Consultoria

Apos a fase de idealizacédo, discusséao e viabilizacao do projeto de qualificacédo
da empresa, o segundo passo foi buscar informacdes e auxilio externo. Muitas
empresas foram procuradas e consultadas para desempenhar esse suporte, a
empresa escolhida foi a Premium Brasil Gestdo Empresarial, a PBGE € uma empresa
prestadora de servi¢os, que atua nas areas de estruturacéo e implantacao de sistemas
de gestdo da qualidade, meio ambiente, seguranca e salude ocupacional, além de
planejamento e desenvolvimento estratégico e organizacional e treinamentos nas

mais diversas areas.

Essa forma tradicional de consultoria é geralmente mais cara. O contratante
ndo paga apenas o conhecimento do consultor. Ele paga o deslocamento, a
hospedagem e o todo tempo que o consultor passa em transito. Ao contrario do que
muitos pensam, a presenca do consultor na empresa nédo reduz o trabalho do

contratante.

Geralmente as empresas que prestao consultoria teem diferentes areas de
atuacdo de acordo com ramo do negdcio, se é prestacdo de servigos ou fabricacao
de produtos. A PBGE apresenta as seguintes areas de atuacdo dentro da

organizacao:

¢ Planejamento Estratégico e Organizacional;
e Consultoria em implantacéo de Sistemas de Gestao;

e Treinamento e Desenvolvimento profissional.
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5.3 Planejamento da Implantacdo na Metalfund Ltda.

O planejamento de implantacdo consistiu em uma importante tarefa que foi

relacionada com a preparacao, organizagao e estruturacéo do objetivo.

Os passos do processo de certificacdo feitos pelo comité de qualidade e
consultoria sdo: Foi definido o método de implementacdo adequado para sua
empresa; Convocaram uma equipe de implementacao; Diagnosticaram os gargalos;
Envolveram seus colaboradores; Implementaram os requisitos da norma; Foi feita

uma auditoria interna; Por fim a auditoria de certificacdo contratada.

5.4 Implantacao

O método de implantacdo foi sugerido pela empresa consultora que trouxe o
caminho mais correto de seguir para o sucesso do trabalho, o mesmo foi tracado apés
varios trabalhos de certificacdo feitos em outras empresas do mesmo ramo e até
ramos diferentes, a confiabilidade da empresa consultora nos métodos apresentados
era grande e levava junto uma garantia de implantacdo caso houvesse colaboracao

da empresa implantada.

5.4.1 Método de Implantacao

Introducdo dos conhecimentos
NBR ISO 9001:2015

Mapeamento
dos Processos

Definicdo e divulgacdo da
Politica da Empresa

v

Definicdo dos Indicadores | AuditoriaInterna p»| Conclusdo Certificacdo

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

5.4.2 Equipe

A equipe de gestdo, ou comité da qualidade, € formada para assegurar a

implementacdo e a manutencdo dos processos do Sistema de Gestdo. E ela quem
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informa o desempenho da implementacdo e as necessidades de melhoria para a
direcdo. Ela também promove a conscientizacdo sobre os requisitos do cliente em
toda a organizacao. Foi feita uma reunido e decidido que o time seria formado por 3
integrantes, a Alexandra responsavel pela area de qualidade e lider do time, o Ernani
responsavel pela area de arquivos e dados da empresa e a Eliane colaboradora da
Premium Brasil que seria a integrante externa do grupo com a funcdo de orientar o
processo. Certas competéncias e habilidades sdo favoraveis ao processo de
implantac&o. Para tanto, foram identificadas as principais competéncias e habilidades
identificadas na equipe: Conhecimento basico de administracdo, conhecimento de
informatica, capacidade de analise critica, persistentes, conhecimento amplo da

organizagao.
5.4.3 Diagnéstico

Depois da equipe pronta e estruturada foi feita uma reunido juntamente a todos
colaboradores administrativos da empresa. Essa conversa geral serviu para que a
organizagdo fosse detalhada minunciosamente com todas as informacdes possiveis

para que os consultores entendessem as particularidades de nosso processo.

Em seguida foi elaborado um cronograma detalhado contendo todas as
atividades para obtencédo do certificado. Nele foram definidos prazos, responsaveis,

verificacfes, auditorias e outras questdes pertinentes ao processo e etc.
5.4.3.1 Cronograma Geral de Atividades:

A etapa mais importante desse projeto é o planejamento, quanto maior a
qualidade e o tempo planejado, mais préximo do sucesso esta o projeto. Apos a
definicdo de todas as atividades para execucdo, é a hora ordena-las de acordo com a

realizagao.

O Cronograma (Apéndice A) foi realizado pelo comité de qualidade da empresa,
junto aos consultores para planejamento do futuro do processo de implantagéo, sendo
seguido criteriosamente devido a importancia das atividades para o sucesso do

projeto.

A sistemética do cronograma e feita da seguinte forma: Na primeira coluna esta

as atividades a serem realizadas posicionadas de acordo com a importancia e
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sequencia de projeto. Na segunda coluna estdo 0s prazos para as mesmas serem
realizadas. Na ultima coluna esta os nomes dos responsaveis que desenvolveram as

atividades propostas na primeira coluna.

Todas as atividades apesentadas no cronograma foram cumpridas
minunciosamente, os prazos foram cumpridos e uns até adiantados. A equipe de
colaboradores ja apresentou melhores desempenhos apds algumas mudancas

realizadas.
5.4.4 Implantacao dos Requisitos da Norma

Analise SWOT: Analise SWOT é uma abreviacdo das palavras em inglés
strengths, weaknesses, opportunities e threats, que significam forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas, respectivamente. A funcéo dessa ferramenta € avaliar os
ambientes interno e externo a um empreendimento, formulando téticas para otimizar
o desempenho no mercado. Assim, sdo analisadas também as oportunidades e as

ameacas.

Realizada também pelo comité de qualidade, a analise SWOT da Metalfund
Ltda (Apéndice B). foi avaliada e aprovada pelos consultores contratados e pela
direcdo da empresa que teve a seguinte opinido sobre o requisito apresentado: “A
analise SWOT permite desenvolver uma atuac¢ao mais segura diante do mercado cada

vez mais exigente e competitivo”.

Mapeamento de Riscos: No desenvolvimento do mapeamento de riscos foi feito
0 gerenciamento dos riscos definindo como conduzir as atividades de riscos para o
projeto. De inicio foi identificado os riscos determinando quais podem afetar o
processo e documentado suas caracteristicas. Realizando a analise qualitativa foi
avaliado a exposicéo aos riscos para priorizar 0s que serédo objeto acédo adicional,
efetuando a anélise numérica do efeito dos riscos identificados nos objetivos gerais
do projeto. E por fim monitorar e controlar os riscos durante o ciclo de vida do projeto

até a finalizacéo.


https://blog.contaazul.com/as-5-licoes-que-todo-empreendedor-deve-saber/
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GERENCIAMENTO DE RISCOS REAVALIAGAO DO RISCO
']
HETRE
Concluida | = | 8 | 8 |§ 2| Avaliado
Processo Risco Acdo Planejada | Responsavel | Prazo 8|5 o e S
(SN) | = |¢|g gL por
sla| |o
| Z
Compras | £110 € controle Inventario Amoxarife  |03/10/2016| 2810/2016 | 3 | 1 | 3 | N | Emani
de estoque Controle de estoque
< . Criar um formulario de
Acéo Corretiva Néo realzar a lista de controle de Alexsandra
¢ . tratativa do - . Alexsandra |19/08/2016|19/08/2016 | 1 | 3 | 3 | N
e Melhoria acéo corretiva e Breguez
problema .
melhoria.

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

Organograma e Macro fluxo (Apéndice C): Organograma € um layout que
ilustra a estrutura organizacional de uma instituicdo. O principal objetivo deste modelo
estrutural é demonstrar a hierarquizacdo e as ligacdes entre os diferentes cargos e

setores da organizacao nele inserido.

Antes do processo de implantagcdo chegar na empresa n&do havia um
organograma definido e estruturado de acordo com as reais formas da empresa. Com
o0 cumprimento dos requisitos veio a exigéncia da reestruturacao e replanejamento do
layout, sendo que fosse feito de uma forma objetiva e clara para que todos que

adentrassem a instituigdo tivesse acesso e entendimento dos cargos da empresa.

Na estrutura encontrada na empresa antes da certificacao ISO nédo havia
um fluxograma. Foi criado o macro fluxo organizacional (Apéndice D), onde
demonstra o caminho dos processos da empresa, desde a entrada de
informacdes e a saida do produto. A visdo macro dos processos auxilia na
visualizacao do gestor e dos demais colaboradores facilitando a integracéo e

participacao das partes interessadas.

5.4.5 Gestéao geral de Indicadores:

A “novidade” ou o “trunfo” da nova versao ISO 9001:2015 sao os criteriosos

indicadores que sao exigidos na nova norma. Aumentar a produtividade da empresa



16

€ um dos maiores desafios de um gestor, com isso as exigéncias para certificacao

vém correndo lado a lado com uma boa gestédo a vista podendo se dizer assim.

No caso apresentado o gestor da empresa nao tinha conhecimento do auxilio
gue os indicadores fornecem e da rastreabilidade de gargalos que ele fornece a
gerencia. Isso também era devido a forma que os processos se desenvolviam dentro
da empresa, ndo fornecendo informacdes pontuais para a alimentacdo desse

mecanismo.

Um ponto importante dessa métrica é que ela cria um histérico de operacéo,
tornando possivel a comparacdo entre 0 passado e atualidade dos resultados,
percebendo alteracbes positivas ou negativas. Elas servirdo como um alerta,

mostrando que algo precisa ser diagnosticado e tratado.

Com a exigéncia da ISO na utilizacdo dos indicadores gerenciais, a empresa
relatada aderiu 0 mecanismo e reestruturou seus processos para que fornecam dados
fidedignos aos graficos. S6 essa mudanca ja gerou um resultado 6timo trazendo aos

processos objetividade e menos margem aos erros.

Apbs os primeiros resultados apresentados pelos indices, a gestdo da empresa
comecou a ter uma visdo mais clara dos setores e comecar a ter opinides e exigéncias
mais criteriosas sobre os processos. Com isso vem aliada mais uma exigéncia 1SO
9001:2015, as metas de indicadores. As metas de indicadores funcionam como
valores a serem seguidos ou utilizados como base minima de desempenho. Elas se
consistem em impulsionadores da gestdo, pois gerenciar consiste em criar acoes
objetivando alcancar metas. Uma meta é formada por trés ingredientes: objetivo

gerencial, valor e prazo.

A gestdo geral de indicadores da Metalfund foi criada com os seguintes niveis
primarios: Comercial, Producdo, Compras e Recursos Humanos. Lembrando que ndo se
aplica gréaficos indicadores em todos 0s processos da empresa devido a nem todos

impactarem criticamente no produto final.

O primeiro processo analisado e relatado é o “Comercial”, constituido por 5

indicadores de gestéo.
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O primeiro indice é o “indice de Satisfacdo do Cliente” onde é retirado o feedback
dos produtos e servicos prestados pela empresa direto do cliente. A meta proposta é de maior
ou igual a 80% de aproveitamento com uma captacdo de dados semestrais. O documento
de apuracdo desses dados é a “Pesquisa dE Satisfacdo”, formulario enviado ao cliente e
respondido por e-mail gerando numeros para a alimentacdo do indicador. Os resultados
apresentados séo avaliados ao fim do periodo em uma reunido composta pelo comité de

gualidade e a direcdo da empresa.

O segundo indice é o “indice de Devolugao dos Clientes” onde é analisado o numero
de produtos e servicos recusados pelo cliente apds a entrega. A meta € menor ou igual a 3%
com a captacdo de dados trimestrais, lembrando que essa meta foi alterada devido a bons
resultados anteriores, de inicio era 5%. A forma de apuragdo é através do “Controle de

Devolugbes”.

O terceiro indice é o “indice de Retrabalho” onde é analisado o nimero de processos
perdidos dentro da fabrica. A meta € menor ou igual a 5% com o periodo de captacdo mensal.

A forma de apurag¢ao dos dados € através do documento “Controle de Retrabalhos”.

O quarto indice é o “indice de Atraso” onde é avaliado o tempo de execugdo dos
processos e se existiu atraso ou ndo. A meta estabelecida é de “0 dias”, pois qualquer tipo de
atraso nao é permitido e se houver algum deve ser tratado e periodo é mensal. A forma de

apuragao € através do “Controle de Entregas em Atraso de Encomendas”.

O quinto indice é o “indice de Propostas” onde é analisado o nimero de propostas
ou orgamentos de sucesso, que geraram ordens de servi¢o para a organizacdo. A meta é de
maior ou igual a 25% de aproveitamento e o periodo é mensal. A forma de apuracao € através

do “Controle de Propostas”.

O segundo processo é o de “Producdo”. Devido a ligacdo dos processos alguns
indices sdo os mesmos do comercial, porém a analise e feita de forma diferente de acordo

com o objetivo de avaliacdo e melhoria.

Indicadores que obtiveram bons resultados (antes e depois do processo de
qualidade):

Satisfacdo do Cliente: O indicador de Satisfacdo do Cliente € o maior
termdmetro do sucesso da qualificacdo segundo o diretor da empresa. Antes do
processo de implantacdo nao era feito nenhum tipo de feedback do cliente sobre os

servicos prestados, assim, as tratativas para os problemas eram sempre feitas de uma
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analise interna e nunca externa. Com a certificacdo, a exigéncia de uma pesquisa de
satisfacdo e um documento que avalie os dados gerando uma abertura de tratativa foi
imediata, o comité de qualidade providenciou estes mecanismos e ja colocou em
pratica. Com o passar do tempo e o progresso a caminho da certificacéo os resultados
foram extraordinarios, o numero de feedbacks respondidos s6 aumentava trazendo

uma visdo mais fidedigna do que o cliente pensava da organizacéo.

Antes:
Meta: 2 85% satisfagio
Atingido: 82% satifacio
r ~
INDICE DE SATISFAGAD DO CLIENTE i
<
RESPONDIDAS ¥ PESQUISAS ¥ Média de Notas de Satisfagdo %
Facilidade de Comunicagdo 41 82
9 Atendimento a Solicitagdo de Urgéncia 4 80
Atendimento Interno (supervisores) 4,22 84,4
Execucao pela Equipe de Trabalho 4 80
NAO RESPONDIDAS
Condigio do Produto 41 82
Cumprimento das Normas do Cliente 41 82
5 Atendimento a Logisitca 42 84
Média Geral 410 82
5
45
4
35
3
25
2
15
1
05
0
Facilidade de Atendimento a Atendimento Interno  Execucéo pela Equipe  Condicdo do Produto Cumprimento das  Atendimento a Logisitca
Comunicagdo Solicitacdo de Urgéncia (supervisares) de Trabalho Normas do Cliente

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)



Depois:
Meta: 2 80% satisfagdo
Atingido: 86% satifacdo
r ~
INDICE DE SATISFAGAD DO CLIENTE '
N
RESPONDIDAS ¥ PESQUISAS ¥ Média de Notas de Satisfagao %
Facilidade de Comunicagao 4,42 88,4
7 Atendimento a Solicitagdo de Urgéncia 4,14 82,8
Atendimento Interno (supervisores) 4,28 85,6
Execugcio pela Equipe de Trabalho 4,14 82,8
NAO RESPONDIDAS
Condigao do Produto 4,28 85,6
Cumprimento das Normas do Cliente 4,28 85,6
2 Atendimento a Logisitca 442 88,4
Média Geral 4,28 86
5
45
4
35
3
25
2
15
1
05
0
Facilidade de Atendimento a Atendimento Interno  Execucdo pela Equipe  Condicdo do Produto Cumprimento das  Atendimento a Logisitca
Comunicacéo Solicitagdo de Urgéncia (supervisores) de Trabalho Normas do Cliente

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

indice de Devolucéo dos Clientes
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indice de Devolucdo dos Clientes foi mais uma exigéncia que trouxe

a organizagao.

resultado positivo. Com o tempo de aplicacdo dos processos resultados indiretos que
néo era o foco da implantagao vieram, um deles € o aumento de produtividade e ganho
de orcamentos. O primeiro bom resultado foi o foco deste indicador, a reducdo das
devolucdes, que tem exigéncia pesada ndo permitindo nem um incidente devolutério
gue casualmente acontecia antes da certificacdo. Um dos primeiros indicadores
registrados ja trouxe resultados bons zerando o indice de devolugcdo e ainda mais
impressionante foi o resultado das O.S’s entregues, sabendo que essa consequéncia
ndo se deve somente ao controle de devolu¢cdes mas ja evidenciando, o nimero de

ordens de servi¢os entregues aumentaram cerca de 33%, nimero que agrada demais
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Antes:
Meta de devolugdo: < 3
Meta atingida: 4,3 %
iINDICE DE DEVOLUGAO DOS CLIENTES o
)
mecEaEen 23 | 100 |
20
DEVOLUCOES 1 43
15
BEM SUCEDIDOS 22 95,7 o
5
0 e
DEVOLUGOES BEM SUCEDIDOS
Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)
Depois:
Meta de devolugdo: < 3
Meta atingida: 0 %
iNDICE DE DEVOLUGAO DOS CLIENTES p
W
spgmoicoomeeie | 55 | 100w |
30
DEVOLUCOES 0 0,0 25
20
BEM SUCEDIDOS 33 100,0 e

10

DEVOLUGOES BEM SUCEDIDOS

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

indice de Treinamento de Horas Planejadas

Uma das exigéncias também é o treinamento eficiente dos colaboradores, coisa

que também n&o acontecia com a devida atencdo na empresa analisada. Um principio

basico de uma boa gestdo é o planejamento minucioso das atividades e nesse caso
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nao é diferente, visando melhorar a qualidade da mé&o de obra que em um ganho
formidavel para a empresa o planejamento de treinamentos € indispensavel pois
organiza as tratativas para a inser¢do de conhecimento técnico nos colaboradores que

influencia diretamente no produto final.

Antes:

Meta: 70 %
Atingido: 100%

s

{NDICE DE CUMPRIMENTO DE TREINAMENTOS PLANEJADOS

120%

HORAS DE TREINAMENTOS 0
OFERTADOS / PLANEJADOS 40 1 00 /0 1‘;3‘:

L 60% -
20% |
HORAS NAO CUMPRIDAS 16 40% 20% | -
0%
40 16 24

HORAS DE TREINAMENTOS
CUMPRIDOS 24 60 %

HORAS DE TREINAMENTOS HORAS NAO CUMPRIDAS HORAS DE TREINAMENTOS
OFERTADOS / PLANEJIADOS CUMPRIDOS

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

Depois:
Meta: 70 %
Atingido: 100%
iNDICE DE CUMPRIMENTO DE TREINAMENTOS PLANEJADOS .
[ 0a
v
| 120%
HORAS DE TREINAMENTOS | 0
OFERTADOS / PLANEJADOS | 0 1 OO /0 100%
| 20%
1 60%
[ 40%
HORAS NAO CUMPRIDAS | 0 0% 20%
| 0%
1] o 0
HORASCDUEMTPRRE:gg;ﬂENTOS 0 1 00% HORAS DE TREINAMENT OS HORAS NAO CUMPRIDAS HORAS DE TREINAMENTOS
OFERTADOS / PLANEJADOS CUMPRIDOS

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

5.4.6 Auditoria Interna e Externa

Auditoria Interna foi realizada por auditores internos da Metalfund,
independentes da area auditada, a fim de verificar se as atividades praticadas estéao
em conformidade com os procedimentos descritos e conforme a Norma ISO

9001:2015. Esse auditor interno € a pessoa adequadamente preparada para a
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realizacdo de auditorias da qualidade e verificagdo do cumprimento dos itens da

norma de referéncia, identificando as ndo-conformidades e observacdes constatadas.

J& a auditoria externa foi realizada pelo 6rgdo certificador para verificar a
conformidade com a norma ISO 9001:2015.

O resultado das auditorias séo as evidéncias, fatos passiveis de demonstracéo,
registros ou confirmacgdes, que evidenciam o cumprimento dos requisitos do SGQ.
Tendo também as observagBes que constatam algum fato relevante, caracterizado
por documentacéo, porém néo indicador de ndo conformidade. A ndo conformidade
seria 0 ndo atendimento de um requisito especificado na norma ou documento de
referéncia. Uma néo-conformidade somente pode ser caracterizada quando ocorre

uma falha documentada por uma evidéncia.

Foi responsabilidade do Setor da Qualidade preparar o programa de auditorias,
autorizar a realizacdo de auditorias internas ndo programadas, manter o controle de
registros pertinentes as auditorias internas, formar as equipes de auditoria, notificar
as areas envolvidas, analisar a avaliagdo de auditores internos e propor a¢bes de

melhoria.

Foi responsabilidade do Auditor Lider coordenar as etapas de elaboracédo da
auditoria, da realizacdo da coleta de evidéncias e emissao do relatério ao final,
assegurar a comunicacao entre auditores e auditados e relatar ao setor de qualidade
quaisquer obstaculos importantes encontrados durante a execucdo da auditoria
interna. No caso dos auditores liderados, esclarecer aos auditados os obijetivos e
requisitos da norma, relatar suas observacdes, ndo conformidades e relatar seus
resultados junto ao auditor lider para a elaboracdo do relatério. Manter em sigilo
documentos confiados pelos auditados para grantir confidencialidade e discricdo
guanto a informacdes privilegiadas. Por fim analisar criticamente a documentacao das
atividades para determinar sua adequacdo a execugdo e atuar de forma ética e

imparcial durante toda a auditoria.

Aos auditados é basicamente colaborar com os auditores, informar aos demais

colaboradores envolvidos, disponibilizar os documentos comprobatérios conforme
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solicitado pelos auditores. Sempre cooperando com 0s auditores para permitir que 0s

objetivos da auditoria sejam atingidos.

5.4.6.1 Orgédo Fornecedor da Classificac&o

Para toda certificacdo de qualidade global existem entidades pelo mundo que
fazem o servico de auditoria autorizada pelas sociedades/organizacdes responsaveis,
que no caso do brasil € a ABNT. Na Metalfund Ltda. A auditoria foi feita por uma
empresa estrangeira, a RINA, Registro Italiano Navale.

A RINA é a exceléncia por tras da exceléncia, uma corporacao global que leva
as industrias ao sucesso. Trabalham em estreita colaboragcdo com os clientes,
auxiliando-os de forma mais eficaz, segura e sustentavel nos setores de Energia,
Naval, Certificagdo, Transporte e Infraestrutura e Inddstria. Através de uma rede
global de 3.700 profissionais talentosos, atuando em 170 escritérios em 65 paises,
apoiamos os operadores do mercado em todo o ciclo de vida de seus projetos.
Garantindo do valor das certificagbes e avaliagcbes, praticam um extenso
credenciamento emitido por sociedades/organizacdes internacionais e nacionais de
credenciamento, incluindo: ACCREDIA, ANAB, ANSF, ASI, IATF, INMETRO, SAAS,
UNFCCC, ANP, ABIQUIM e ABIC.

6 COSIDERACOES FINAIS

Percebe-se que pode haver uma mudanca na maneira de agir de uma cultura
estabelecida antes da certificacdo, pois demonstrar que alterando a maneira de agir e
de pensar fard com que exista uma maior facilidade e uma grande melhoria em tudo
que se faz.

A gestdo de qualidade incentiva as organizagcdes a trabalhar de forma
preventiva, uma vez que auxilia no levantamento, analise e avaliacédo dos riscos, além
de apoiar na melhor compreenséao dos efeitos dessas incertezas sobre o negocio.

Em relacédo as ferramentas e metodologias, as quais poderiam ser aplicadas
pela empresa no processo de gerenciamento, estdo: 5S, PDCA, 5W2H, diagrama de

causa e efeito, além da analise SWOT, com destaque.
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Quanto aos beneficios advindos da certificacdo: base segura para tomadas de
deciséo e planejamento; prevencdo e minimizacao de perdas e alcance dos objetivos.

O resultado da implantacdo da norma na empresa foi positivo, mas esse
processo exigiu de cada um esforco e dedicagéo extra, algumas vezes resultando em
estresses pessoais ou coletivos. Paralelamente, o apoio do Nucleo da Qualidade foi
estratégico para que as acfes transcorressem no direcionamento correto e sempre
positivo para o bom e saudavel andamento.

Além disso e tdo importante quanto é a exigéncia da 1SO 9001:2015 com as
melhorias continuas, o que requer o olhar critico que se deve ter para as acdes
desenvolvidas na empresa. Porque nada pode, nem deve, ser feito impensadamente,
mas com a consciéncia de que as ac¢des atingirao o publico-alvo dos esfor¢os coletivos
da empresa: o cliente.

Construiu-se um novo modo de ser, que deve permear os trabalhos, os
comportamentos e a visdo de que essa organizacao deve ter na relacdo com seus
usuarios, na formulacdo de seus planos de trabalho e nas proposi¢cdes para as

melhorias continuas do negécio.

ABSTRACT
Adopting a quality management system is a strategic decision for an organization that
can help improve its overall performance and provide a solid foundation for sustainable
development initiatives. At present, it is necessary to continually improve the business
management system of any and all types of organizations. Companies should seek
continuous progress, focused on meeting the demands of consumers, while also
maintaining their focus on the overall organizational management system. The central
issue of the paper is to demonstrate the importance of ISO 9001: 2015 as a
management tool, seeking to answer the following question: How was the 1SO 9001:
2015 implementation process developed and what results were achieved in a company
in the sector of machining. Companies should seek continuous progress, focused on
meeting the demands of consumers, while also maintaining their focus on the overall
organizational management system. In this context, knowing how to implement a

guality management system (QMS) becomes something incredible.
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Finalizar a analise SWOT 20/05/16  Bruno
Incluir as partes interessadas no macro fluxo do processo 20/05/16  Bruno
Deteymmando 0 escopo do sistema de gestao da 20/03/2016 Ernani
qualidade

plsponlblllzar politica da qualidade para as partes 20/07/2016  Bruno
interessadas.

Revisar macro fluxo do processo e incluir SGQ e RH 23/05/2016 Ernani
Reyl_sar 0s |nd|c_:adores da qualidade desmembrado com a 20/05/2016 Ermani
politica da qualidade.

Revisado o procedjmento d_e compras e elaboracéo do 22/04/2016  Ernani
mapeamento e analise de risco

Rgahzar as adequacdes dos indicadores da qualidade. 24/05/2016  Ernani
Criar planejamento...

Criar matriz de competéncia — RH 30/06/216 Alexsandra
Elabo_ragqo de Insltrl.Jgoe.s de Trabalho (Usinagem, 20/06/2016 Alexsandra
Caldeiraria e Administrativo)

Gerar gréafico de indicadores (Indice de compra

emergencial, devolucéo de cliente, retrabalho, maquinas e 1 11/07/2016 Bruno
equipamentos, percentual de atraso e absenteismo)

In_cIU|r no procedlm_e_nto de producéo (propriedade do 30/07/2016 Alexsandra
cliente) — Rastreabilidade

Definir IT de calibracédo de_: instrumentos de medicéo 15/08/2016 Alexsandra
(Modelo na pasta de qualidade)

Realizado Mapeamento de Processo de produto ndo

conforme, acdes corretivas e melhoria, auditoria interna e  09/08/2016  Heliane
informacdo documentada

Revisar pr~oced|mento de informacdo documentada, 09/08/2016 Heliane
produto ndo conforme

Fazer carimbo de Cépia controlada reproducéo proibida e 15/08/2016  Alexsandra
obsoleto

In~cluw controle dg retrabalho no procedlmgnto de produto 15/08/2016 Alexsandra
ndo conforme, criar etiqueta de produto ndo conforme.

Revisao procedlmento de recebimento de matéria-prima 23/08/2016 Alexsandra
(almoxarifado)

Fazer levantamento de todos os instrumentos de

calibracdo para programar a calibracdo externa conforme  28/08/2016 Alexsandra
IT de calibracao.

Revisado procedimento do comercial 23/08/2016 Alexsandra
Revisado procedimento de programacéao e logistica 23/08/2016 Alexsandra




Revisado IT de manutencao
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23/08/2016  Alexsandra

de compras

Incluir critério para selecao de fornecedor no procedimento

24/08/2016 Alexsandra

Fazer mapeamentos dos procedimentos finalizados

29/08/2016  Alexsandra

documentada.

Registrar todos 0s anexos no controle de informacéao

29/08/2016  Alexsandra

Fazer mapeamento da programacao / logistica

12/09/2016 Alexsandra

Dados da empresa Metalfund Ltda. (2018)

APENDICE B: Analise SWOT

Analise Swot
Ajuda Atrapalha
1. Confiabilidade no Servi¢co Prestado Acesso de dados
:‘3: 2. Conhecimento Técnico Arquivo
§ 3. Desempenho da Producéo Controle de estoque
é 4. Disponibilidade de Atendimento Documentagéo
S |5. Foco na Seguranca do Trabalho Equipamentos Ultrapassados
g 6. Manutenc&o nos Equipamentos Auséncia de Informacéo
5 IS 7. Relacionamento Empresa / Cliente Auséncia de Treinamento
E 8. Relacionamento entre Colaboradores |ldentificagcdo de Matéria Prima
o 9. Sistema Operacional Organizagao 5'S
o 1.Acompanhamento no Desempenho Acidente Pessoal
CIEJ 2.Maquinério Desinformacéo
g2 3. Area Fisica Atraso
5 g 4.Atualizar Relacdes / Fornecedores Insatisfacdo Pessoal
% 5. Layout Mercado Instavel
g 6. Melhoria Instrumental Ofertas ndo Confiaveis
© 7. Planejamento Perda de Dados
g 8. Tecnologia de Informacéao Perda de Materiais
0 9.Tecnologia Estrutural
10. Tecnologia na Area de Produgéo
11. Busca de Novos Provedores
12. Busca de Novos Clientes
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COMPRAS

DIRECAD
1
E——— QUALIDADE
GERENC'A ...................................
[ [ [ I 1
PRODUCAO COMERCIAL ORCAMENTO ADMINISTRATIVO
L L PROCESSAMENT —
ALMOXARIFADO USINAGEM O BATDE
— CALDEIRARIA N
RECURSOS
HUMANOS
A
L LOGISTICA Fnbits
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APENDICE D: Fluxograma

DIRETOR

= O
) A

LOGISTICA

> A

7
®

dRCAMENTO (

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

N e e e e e e e s e s e o e o e s e s e s s e s s

________ (Agdo Corretiva e Melhoria, Auditoria Interna, Agao Documentada, - - -
Procedimento de Sistema de Gestéo de qualidade e Produto Nao conforme)

PARTE INTERESSADA
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APENDICE E: Entravista

1) Quando a empresa percebeu a necessidade em ter uma certificacado 1ISSO 9001 de
qualidade?

Alexsandra O. Breguez: Com o0 avanco dos estudos sobre a gestédo
da qualidade, percebeu-se a necessidade de manter um sistema continuo em virtude

da melhoria e organizagdo da empresa.

2) A partir da necessidade da certificacdo, qual foi o retorno imaginado com a
certificacao?

Alexsandra O. Breguez: A principal questao a importancia que a empresa concede
ao ato de mensurar resultados da qualidade.

3) Assim que foi implementado a certificado, quais foram as reacfes dos clientes da
empresa?

Alexsandra O. Breguez: A lealdade dos clientes, qualidade no atendimento.

4) Houve aumento do numero de clientes com a certificacdo? E como foi mensurado
esse aumento?

Alexsandra O. Breguez :Houve uma boa reputacéo pela exceléncia do padréo de
atendimento da organizacao, fazendo com que os clientes possam sentir que as suas

necessidades ou expectativas estdo sendo atendidas ou até mesmo superadas.

5) Quais melhorias foram percebidas com o mapeamento e adequacao de processos?
Alexsandra O. Breguez: A otimizacdo de processos tem sido um instrumento para
melhoria da prestacao de servicos ao cliente. A partir da simplificacdo, otimizacéo,
inovacao e racionaliza¢do das atividades, contribuindo para uma melhor utilizacéo dos

recursos disponiveis e maior qualidade das entregas.

6) Houve melhoria na execucado das atividades apds a certificacao?
Alexsandra O. Breguez: Apdés esse periodo a empresa passara por uma nova
auditoria de certificacdo para verificar a evolucéo do Sistema de Gestao da Qualidade

e quais foram as melhorias realizadas nesse periodo.
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7) Quais os impactos da certificacdo com relacdo aos desperdicios de recursos
(tempo, matéria-prima, méao de obra, etc.)? Houve aumento de produtividade?

Alexsandra O. Breguez: A producdo enxuta tem sido apresentada como uma
mudanca na empresa. Ela envolve modificacdes em todos os estagios do processo

de incluindo relagcdes com fornecedores, organizacao interna da empresa e entrega.

8) A certificacdo atingiu os fornecedores da empresa? Qual foi o impacto?

Alexsandra O. Breguez: A qualificacdo de fornecedores ¢é confirmacdo a
certificacao: fornecedor qualificado que atingiu exceléncia maxima em seu grau de
avaliacdo por parte da equipe de qualidade da empresa, em relacdo a atraso,

guantidade e especificacdo dom produto.

9) Qual a sua opinido sobre a certificacao?

Alexsandra O. Breguez: A certificacdo aparece como um meio de demonstrar que a
empresa tem um gerenciamento de gestao dos diversos sistemas, pois para a maioria
do mercado a certificacdo hoje n&do € mais um diferencial, mas uma obrigacao.

Gerando cultura para os colaboradores a se adequarem aos processos.

10) O investimento vale a pena? Qual o retorno sobre o investimento em anos?

Alexsandra O. Breguez: Nesse caso, sim, o investidor organiza a empresa, com a
expectativa de que nos anos seguintes o0 desenvolvimento do negocio

traga retorno financeiro, gerando mais cliente/venda.



