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RESUMO

Os conceitos relacionados a qualidade vém mudando constantemente e influenciando os
estilos de gestdo do cenario empresarial atual. Segundo a norma portuguesa EN I1SO 9001,
um Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) permite criar o enquadramento certo para a
melhoria continua, de modo a incrementar a probabilidade de aumentar a satisfagéo dos
clientes e das outras partes interessadas. A criagdo da norma ISO 9001 foi um importante
passo para o estabelecimento e evolugdo dos conceitos de qualidade entre as organizagGes
de todo o mundo, trazendo um novo modelo de sistema de gestéo. O objetivo deste trabalho
foi realizar uma revisdo de literatura, destacando a evolugdo histérica dos conceitos da
qualidade e no que se refere ao SGQ, e a importancia de sua implementagéo dentro de uma
organizagéo como forma de otimizar os seus processos, produtos ou servigos, garantindo a
satisfacdo do cliente e a sua permanéncia no mercado. Contudo, foi observada a
necessidade das empresas de ter conhecimento das politicas da qualidade para manterem
0s seus processos sob controle, pois o SGQ e as ferramentas tiveram uma grande
importancia nos casos estudados, onde as mesmas forneceram dados fundamentais para o
entendimento das razdes dos problemas e a indicagéo de solugdes para extingui-los.

Palavras-chave: Qualidade. Sistema. Satisfacdo do cliente.




ABSTRACT

The concepts related to quality have been changing constantly and influencing the
management styles of the current business scenario. According to the portuguese standard
EN ISO 9001, a Quality Management System (QMS) allows to create the right framework for
continuous improvement, in order to increase the probability of augmenting customer
satisfaction and the others stakeholders. The creation of the ISO 9001 standard was an
important step onto the establishment and evolution of quality concepts among organizations
around the world, bringing a new model of management system. The aim of this work was to
perform a literature review, highlighting the historical evolution of the concepts of quality and
as regards to the QMS, and the importance of its implementation within an enterprise as a
way to optimize its processes, products or services, ensuring the satisfaction of the client and
its permanence in the market. However, it was observed the need of companies to know the
quality policies to keep their processes under control, since the QMS and tools were of great
importance in the cases studied, where they provided fundamental data for understanding
the reasons for the problems and the indication of solutions to extinguish them.

Keywords: Quality. System. Customer satisfaction.
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1. INTRODUCAO

A qualidade é definida por diversos autores de diferentes formas, mas todas
elas voltadas para o cliente. O atendimento as expectativas dos clientes e a sua
satisfagéo ¢ o principal foco do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

Um sistema de gestdo trata todas as questdes que a organizagdo precisa
para gerenciar seus processos ou atividades. E a utilizagéo de sistemas de gestéao
nas organizacbes permite que seus produtos ou servigos cheguem ao cliente final
conforme especificado, com qualidade e um valor acessivel.

Com o surgimento de novas tecnologias, as empresas vém sendo obrigadas a
aperfeicoarem seus processos e produtos, como forma de alcangar um resultado
satisfatério por meio de uma mudancga em sua estrutura organizacional.

Devido ao facil acesso as informacgdes, os clientes estdo ficando cada vez
mais exigentes, seletivos e criteriosos, e consequentemente, as empresas sao
obrigadas a aprimorar cada vez mais suas estratégias que irdo sustentar a
exceléncia e qualidade dos seus produtos e processos.

A qualidade do produto depende de uma série de fatores, como por exemplo,
a qualificagdo de fornecedores, a padronizagdo dos processos, o apoio dos
colaboradores e reducdo de custos. Com isso, a implantagdo de um SGQ tornou-se
uma ferramenta util na busca pela melhoria continua focada na satisfagdo do cliente.

Para permanecerem ativas no mercado, as empresas que desejam tornar-se
competitivas, devem procurar se adaptar e implementar normas de qualidade de
seus produtos e servigos (LISBOA; CAMPAROTTI; RAUP, 2017).

A ABNT NBR [SO 9001 fornece requisitos para um SGQ, no qual uma
organizagdo necessita para demonstrar a sua capacidade de fornecer produtos e
servicos que satisfagam os clientes cumprindo as leis e regulamentag6es em vigor.

Este trabalho tem o propésito de demonstrar através de um levantamento
bibliografico, a importancia da implementagdo de um SGQ em uma organizagao,

abordando os conceitos e suas vantagens.
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo geral

O presente trabalho tem como objetivo estudar a importancia da implantagéo
de um Sistema de Gestdo da Qualidade, mostrando que além de ser um diferencial
competitivo ele também guia as industrias a estarem sempre buscando a

evolugdo/melhoria continua de seus processos produtivos.
2.2. Objetivos especificos
e Realizar uma pesquisa em bibliografias que abordam o tema a ser trabalhado;

o Identificar através dos resultados obtidos, a importdncia do Sistema da

Gestédo da Qualidade nas organizagges.
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3. METODOLOGIA

Considerando a relevancia do tema buscando analisar e avaliar os
conceitos propostos pelos autores sobre a importancia da implantagdo de um
sistema de gestdo de qualidade dentro de uma organizagédo, o método indicado
para este trabalho foi a revisdo bibliografica, pois, através dela é possivel buscar
contetdos adequados a formagéo de constructos tedricos a respeito das praticas
do Sistema de Gestdo da qualidade nas organizagbes (GOULART;
BERNEGOZZI, 2010).

De acordo com Oliveira (2017), a revisdo bibliografica baseia-se na
avaliacdo de um compilado de informagdes proveniente de diferentes fontes, com

o objetivo de construir uma nova forma de apresentacdo de um tema ja discutido.




4. REFERENCIAL TEORICO

3.1. Histodria da qualidade

12

A preocupacdo com os produtos e servicos adquiridos ndo é recente. Os

consumidores sempre tiveram o cuidado em fiscalizar a qualidade dos bens e
servigos que recebiam em uma relagdo de troca (RODRIGUES; BACHEGA, 2015).

Segundo Rodrigues e Bachega (2015) as praticas e conceitos da qualidade,

passaram por uma constante evolucdo ao longo da histéria. Garvin (2002) divide

esta evolucdo em quatro eras, a era da inspecdo, do controle estatistico do

processo, da garantia da qualidade e gestdo da qualidade total. As principais

caracteristicas dessas quatro eras estdo descritas no Quadro 1.

Quadro 1 - Eras da qualidade

Caracteris i Papel dos
i Interesse Vis&o da . . o
ticas . . Enfase Métodos Profissionais da
. Principal Qualidade ]
Basicas Qualidade
Inspegao,
. L Um problema | Uniformidade do | Inspecéoe classificagéo,
Inspecéo | Verificagdo i .
a ser resolvido produto medicao contagem,
avaliagéo e reparo
Solugao de
Controle ) .
. Uniformidade do | Ferramenta problemas e
Estatistico Um problema o L
Controle . produto com s e técnicas aplicacéo de
da a ser resolvido i . )
. menos inspecdo | estatisticas métodos
Qualidade o
estatisticos
Todos os
. departamentos
Toda a cadeia de
Um problema ) com a alta
fabricacéo, e a o .
. a ser L administraco se
Garantia ) contribuicio de
Coordenag | resolvido, mas Programas envolvendo
da . todos os grupos ) .
. &o que é o e sistemas superficialmente
Qualidade funcionais para )
enfrentado i i no planejamento e
) impedir falhas de
proativamente . na execucao das
gualidade L
diretrizes da
qualidade

Fonte: Carvalho (2012, p.8).
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Entre os séculos XVIIl e XIX, o sistema produtivo era artesanal, onde o
artesdo tinha dominio de todo o processo produtivo, desde a escolha da materia
prima até a venda do produto. Além disso, o controle de qualidade era realizado em
todos os produtos pelo préprio artesdo, sem uma preocupagdo maior sobre o
processo de producédo (STEVENSON, 2001).

De acordo com Fernandes (2011) a necessidade de supervisionar o produto e
introduzir o conceito de qualidade nos processos, teve inicio no século XX, com a
revolugédo industrial da Inglaterra, onde, o operario era responsavel apenas pela
producdo de parte do produto.

Segundo Rodrigues e Bachega (2015) a era da inspegéo surge com o
aumento do volume de producdo e da complexidade dos processos e produtos,
onde o controle de qualidade deixa de ser realizado durante todo o processo
produtivo e passa a ter foco somente na uniformidade do produto, ficando a
verificagdo da qualidade sob responsabilidade do inspetor. Além disso, ainda
segundo os autores, a linha de produgéo permitiu a produgdo em massa de produtos
iguais, permitindo o surgimento dos primeiros sistemas de medigdo padronizados,
bem como dos primeiros conceitos acerca da metrologia, especificagbes e
tolerancias. Segundo Bueno (2003) esta era prevaleceu por muito tempo, onde nédo
havia uma analise critica das causas dos problemas ou defeitos, pois, seu objetivo
era apenas obter qualidade igual e uniforme em todos os produtos, dando énfase a
conformidade.

Com o avango da revolugéo industrial e da produgdo massificada, o ato de
inspecionar os milhares de produtos que saiam da linha de produgéo, se tornou
inviavel (LONGO, 1994). Para Rodrigues e Bachega (2015) a preocupagdo com a
variabilidade do processo comegou a ser reconhecida a partir de 1924, com uma
hova visdo sobre as variacées dos diversos fatores que influenciam no processo
produtivo, permitindo Walter A. Shewhart a desenvolver os graficos ou cartas de
controle, que possibilitou a inclusdo dos conceitos cientificos no sistema de
producgéo, dando inicio a era do controle estatistico da qualidade. S&o criados
conceitos como “Risco do produtor e consumidor, probabilidade de aceitagéo, fragéo
defeituosa toleravel e nivel de qualidade aceitavel” (CARVALHO; PALADINI, 2004
apud DA SILVA, 2006, p. 13)." O controle estatistico da qualidade foi desenvolvido

' CARVALHO, M. M.; PALADINI, E. P. Gestao da qualidade: teoria e casos. Rio de Janeiro:
Campus, 2005.
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com o objetivo de identificar as variagdes de processos que resultavam em
problemas (VERAS, 2009 apud RODRIGUES; BACHEGA, 2015, p. 205).?

A era do controle estatistico da qualidade teve o seu auge no inicio da
Segunda Guerra Mundial, onde houve uma grande necessidade da produgédo de

produtos militares de qualidade e dentro dos prazos estabelecidos (LONGO 1994).

As forcas armadas americanas, necessitando de grande quantidade de
itens com rigidos requisitos de qualidade, exerceram o poder de compra
sobre o Estado por meio das seguintes agdes: 1) Adocédo de procedimentos
cientificos de inspecdo por amostragem; 2) Uso obrigatério das tabelas
oficiais de amostragem pelos fornecedores das forgas armadas; 3) Amplo
programa de treinamento em estatistica para o pessoal da industria bélica e
para o pessoal de compra das Forgas Armadas (BRASIL, [2015], p.37 e 38).

Muitos especialistas em estatistica participaram da concepgéo e execugéo do
programa de treinamento em estatistica, como por exemplo, Willian Edwards
Deming, especialista em amostragem e discipulo de Shewhart (BRASIL, [2015], p.
38).

A aplicacdo de métodos estatisticos durante a Era do Controle permitiu que
a qualidade passasse a ser controlada por amostragem, e a andlise e
solugdo de problemas se tornou menos complexa a partir do
desenvolvimento de diversas técnicas e metodologias, tais como o ciclo
PDCA (Plan, Do, Check, Action), proposto por Shewhart, e as sete
ferramentas basicas da qualidade (RODRIGUES; BACHECA, 2015, p. 205).

A era do controle estatistico é caracterizada também segundo PALADINI
(2004) pela criagédo das primeiras normas de controle estatistico da qualidade como
a britdnica BS600 e a americana AWS Z1.1 - Z1.3.

No periodo pds-Segunda Guerra Mundial, uma nova era acabou se

estabelecendo: a era da garantia da qualidade.

“Durante essa era, o conceito de qualidade, impulsionado pelo crescimento
do volume e da complexidade dos produtos, evoluiu de um método restrito
de controle a um método de gerenciamento, tomado pelo objetivo principal
de criar sistemas preocupados na prevengdo e solugdo de problemas”
(VERAS, 2009, apud RODRIGUES; BACHEGA, 2015, p. 205).°

Durante a era da garantia, o estabelecimento da prevengéo de problemas
como objetivo principal foi possibilitado a partir do alinhamento entre a
expansdo dos métodos estatisticos e o surgimento de novos conceitos e
técnicas de planejamento e controle gerenciais: a quantificagio dos custos
da qualidade, proposta por Juran em 1951, o programa Zero Defeito,

2\VVERAS, C. M. dos A. Gestéo da qualidade. Sao Luis: IFMA, 2009.
3VERAS, C. M. dos A. Gestdo da qualidade. S3o Luis: IFMA, 2009.
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desenvolvido por Crosby; a confiabilidade; e o sistema de Controle da
Qualidade Total ou TQC (Total Quality Control), formulado por Feigenbaum
(QUEIROZ, 1995 apud RODRIGUES; BACHEGA, 2015, p. 205).*

Segundo Paladini (2004), ap6s a consolidagdo das areas da qualidade, a
partir de 1945 surgiram as primeiras associagfes de profissionais do setor da
qualidade, como a Society of Quality Enginers, primeira associagdo americana dos
profissionais da area da qualidade, posteriormente em 1946, foi fundada a American
Society for Quality Control (ASQC), que atualmente chama-se American Society for
Quality (ASQ), e em 1950 foi fundada a Japan Union of Scientists and Enginers
(JUSE), que teve um papel importante na area da qualidade.

Enquanto isso, segundo Longo (1994), apds o Japao se apresentar ao mundo
totalmente destruido e precisando iniciar seu processo de reconstrugéo, a JUSE
convidou W.E. Deming e Juran para ministrar treinamentos e palestras a
empresarios e industrias sobre controle estatistico do processo e a importancia da
gestdo da qualidade.

Deming, Juran e Ishikawa foram os responséveis foram os responsaveis pela
grande transformagéo que o Japdo sofreu apés a Segunda Guerra Mundial, com a
aplicacdo dos conceitos do controle da qualidade japonés (RODRIGUES;
BACHEGA, 2015).

Com o surgimento do TQC (Controle de Qualidade Total), a qualidade teve
um novo redirecionamento e passou a focar a qualidade total do processo, ou seja,
todos os setores do ambiente empresarial (LONGO, 1994). Com isso, segundo
Stevenson (2001) as ideias propostas pelo TQC possibilitaram um melhor
planejamento da organizagdo, e a implementagdo de Sistemas de Gestéo
Integrados de Controle de Qualidade, assim, controlando a qualidade do produto
desde a obtencéo da matéria prima até o produto.

A integracdo dos diferentes departamentos do sistema de produgédo de uma
empresa com o foco na qualidade do produto ocorreu através de diferentes
abordagens sistémicas, com o destaque para o modelo japonés e o modelo oriental.

O enfoque ocidental tinha como objetivo a adequagédo dos produtos as
especificagbes, assim sendo, ela tinha como objetivo a implementacdo de
documentos (manuais, procedimentos e registros) que possibilitasse a padronizagao

do processo garantindo a conformidade do produto. Além disso, as

* QUEIROZ, E. K. R. de. Qualidade segundo Garvin. So Paulo: Annablume, 1995. p. 118.
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responsabilidades sobre a conservagdo da qualidade foram divididas entre todos os
setores, criando um foco sistémico visando cumprir regulamentagdes
governamentais, cédigos, leis e normas técnicas (CARVALHO, 2012 apud
RODRIGUES; BACHEGA 2015, p. 206).°

Por outro lado, 0 modelo japonés Company Wide Quality Control (CWQC) ou
controle da qualidade por toda a empresa, propunha que toda a empresa deveria
focar ao atendimento das expectativas dos clientes de maneira mais viavel
economicamente. O CQWC obteve grande destaque internacional pelo surgimento
de conceitos de gestdo mais eficientes do que os ja estabelecidos. Segundo Paladini
(2004), através do enfoque japonés, Taiichi Ohno, idealizou o modelo Toyota de
producéo, que ficou conhecido com producdo enxuta ou lean manufacturing, que
focava na eliminagéo de desperdicios durante o processo de produgéo. Este modelo
obteve sucesso devido as diversas técnicas e metodologias implementadas, como
por exemplo, a devolugdo da responsabilidade sobre a qualidade ao trabalhador
com destaque para os conceitos da busca pela melhoria continua e o sistema de
parceria com os fornecedores e os Circulos de Controle da Qualidade (CCQ).

Com os avangos da globalizagcdo, a International Organization for
Standartization (ISO) vinha se preocupando com as exigéncias do mercado
internacional e da grande variagdo de sistemas de qualidade empregada em cada
pais, e em 1987, como resultado das pesquisas realizadas pela 1SO, foi criada e
aprovada a série de norma ISO 9000, que tinha como objetivo principal facilitar o
comércio internacional.

Com a criacdo de normas regulamentadoras, foi possivel eliminar grande
parte dos auditores mantidos pelas instituicbes. Neste novo cenario, instituigbes
independentes ficaram responsaveis por auditas e certificas as empresas, emitindo
os certificados de qualidade e relatérios (RODRIGUES; BACHEGA, 2015).

O TQC caracterizou-se também pela utilizagdo das empresas como um
diferencial competitivo, alinhando a qualidade com agregagao de valor ao produto.
Para Bueno (2003), o TQC deve ser considerado como uma estratégia

administrativa que deve estar alinhada a estratégia de negocio da empresa.

5 CARVALHO, M. M. Histérico da gestido da qualidade. In. CARVALHO, M. M.; PALADINI, E. P.
(coord). Gestao da Qualidade: Teoria e casos. 2 ed. Rio de Janeiro: Elsevier — ABEPRO, 2012.
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3.2. Ferramentas da qualidade

Segundo Lourengo (2011), as ferramentas da qualidade s&o essenciais para
controlar a qualidade de um processo, pois, elas permitem recolher, organizar e
analisar detalhadamente diversas situacdes na rotina de uma empresa. Elas séo

utilizadas para o controle ou aprimoramento de um processo, produto ou servigo.

3.2.1. Fluxograma

E uma ferramenta utilizada para apresentar a sequéncia légica do processo e
as iteragcdes das atividades por meio de simbolos graficos de forma simplificada e
objetiva.

Segundo Nogueira (2015) o fluxograma ajuda a empresa a enxergar o que
precisa ser melhorado, mostrando onde as operagdes estdo com problemas devido
a complexidade do préprio processo. A FIG. 1 exemplifica como €& feito um

fluxograma para tratamento de um produto ndo conforme.
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Figura 1 - Fluxograma inspegéo de produtos comprados acabados
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Fonte: AZEVEDO, 2016.
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Segundo Nogueira (2015), as cartas de controle séo graficos utilizados para

acompanhar um processo determinando o0s

limites superiores e

inferiores,

denominados limites de controle, mostrando se o comportamento do processo esta

sob controle ou se precisa ser revisado, pois através dela é possivel verificar se os

padrées estabelecidos em um processo ndo estdo conforme, tornando necessaria

uma revisdo para determinar novos padrées para o correto funcionamento do

processo. O GRAF. 1 exemplifica como é a estrutura da carta de controle.
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Grafico 1 - Carta de controle
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Fonte: NOGUEIRA (2015).

3.2.3. Diagrama de pareto

De acordo com Coelho, Silva e Manigoba (2016), o diagrama de Pareto é um
grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior para a
menor, permitindo a priorizagdo dos problemas, e visualizar e identificar as causas
dos problemas mais criticos, conforme ilustrado no GRAF. 2.

“Através desta ferramenta identifica-se que um menor nimero de problemas
sd0 os que causam maior impacto e se tratados a empresa conseguira diminuir
drasticamente seus problemas” (NOGUEIRA, 2015, p. 28).

Gréfico 2 - Diagrama de pareto
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Fonte: GALIAZI; SANTOS (2015).
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3.2.4. PDCA

O PDCA ¢é a sigla em inglés das palavras Plan, Do, Check e Act, que
traduzindo para o portugués fica: planejar, fazer, checar e agir. E segundo Paladini
(2004), é uma ferramenta que vai proporcionar uma melhoria no processo de uma
empresa através da identificacdo de problemas e a execugéo de agbes para o
controle dos mesmos.

De acordo com Nogueira (2015), através das etapas do ciclo PDCA séo
utilizadas para controlar o processo de uma organizagédo, sempre voltando ao inicio,
para que todas as etapas sejam monitoradas o tempo todo, dessa forma, ela néo
tem um fim definido, pois, quando termina um ciclo, deve ser criado um novo plano,
para que o ciclo de melhoria nunca pare. As etapas do Ciclo PDCA estao

representadas na FIG. 2.

Segundo a NBR 9001 (ABNT, 2015, p. x), o ciclo PDCA pode ser
resumidamente descrito a seguir:

« Planejar: Estabelece os objetivos do sistema e seus processos e 0s
recursos necessarios para entregar resultados de acordo com o0s
requisitos dos clientes e com as politicas da organizagéo;

« Fazer: Executar o que foi planejado;

e Checar. Monitorar e (onde aplicavel) medir os processos e 0s
produtos e servigos resultantes em relagao a politicas, objetivos e
requisitos, e reportar resultados;

o Agir: Executar agBes para melhorar o desempenho, conforme
necessario.

Figura 2 - Ciclo PDCA
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Fonte: NBR 9001 . ABNT, 2015.
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3.2.5. Histograma

O Histograma (GRAF. 3) consiste em uma representagdo grafica das
variagbes de um processo em um determinado periodo. Apds os dados serem
coletados, os mesmos séo projetados em um grafico de barras onde o eixo vertical
consiste na frequéncia da ocorréncia e o eixo horizontal mostra o item de
verificacéo, facilitando a identificacédo de uma ocorréncia dentro de um processo ou
produto (NOGUEIRA, 2015).

Grafico 3 - Histograma
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Fonte: PEINALDO; GRAMEL, 2007.

3.2.6. Diagrama de causa e efeito

O Diagrama de causa e efeito, também conhecido chamado de Diagrama
de Espinha de Peixe ou Diagrama de Ishikawa, € um diagrama que visa
estabelecer a relagéo entre o efeito e todas as causas de um processo.
Cada efeito possui varias categorias de causas, que, por sua vez, podem
ser compostas por outras causas (RODRIGUES, 2006 apud SANTOS;
GUIMARAES; BRITO, 2013, pag. 6).°
O Diagrama de Causa e Efeito (FIG. 3) avalia na maioria das vezes as causas
dos problemas com base nos seis M’s (méo de obra, matéria prima, meio ambiente,
maquinario, métodos e medidas), sendo uma das ferramentas de maior eficacia
quando utilizada corretamente, podendo visualizar as possiveis origens dos

problemas.

¢ RODRIGUES, M. V. Agdes para qualidade, gestdo integrada para qualidade. Rio de janeiro:
Qualitymark, 2006.
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Figura 3 - Diagrama de causa e efeito
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Fonte: NOGUEIRA, 2015.

3.2.6.1. 5W2H

E uma ferramenta simples utilizada para apoiar no planejamento de agdes
distribuindo as funcgbes e responsabilidades entre os envolvidos, representada pelas
perguntas: O qué? Quem? Onde? Quando? Por qué? Como? Quanto? (SANTOS;
GUIMARAES; BRITO, 2013) e sua estrutura esta representada na FIG. 4.

De acordo com Nogueira (2015), para trabalhar com esta ferramenta, é
necessario que o problema ja tenha sido identificado, pois, ela &€ uma ferramenta de

execucao e ndo de identificagéo.
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Figura 4 - Plano de agéo 5W2H
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Fonte: NOGUEIRA, 2015.

3.3. Sistema de gestao da qualidade

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) é uma ferramenta utilizada pela
empresa que trard formas e meios de controlar e gerenciar os seus processos,
permitindo a verificagdo das agdes tomadas, com o foco na melhoria continua e na
total satisfagéo do cliente. Atualmente, a qualidade é uma das principais estratégias
competitivas para as empresas de diversos setores se manterem no mercado.

“A adogdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma deciséo estratégica
para uma organizagdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a
prover uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel” (NBR 9001,
ABNT, 2015, p. vii).

O SGQ é uma ferramenta que vai interligar os varios elementos de uma
organizagdo unificando o0s processos, evitando assim, desperdicios, nao
conformidades, e o atendimento das metas e objetivos estabelecidos pela empresa,
produzindo com qualidade e satisfazendo as necessidades e as expectativas dos
clientes. Segundo Nogueira (2015), “Através de um SGQ bem estruturado e
gerenciado corretamente, a alta diregdo realizard suas decisbes com mais
seguranca e assertividade”.

Uma das principais ferramentas da qualidade é a padronizagdo de

documentos, pois, através destes documentos o SGQ dara suporte a organizagao
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através de diretrizes, ajuda a mesma a controlar os seus processos através da
inspecdo do que esta sendo produzido, buscando a conformidade do produto,

verificando se o que foi produzido esta de acordo com o que foi projetado.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
controles necessarios para: a) aprovar documentos quanto & sua
adequagao, antes da sua emiss80; b) analisar criticamente e atualizar,
quando necessario, e reprovar documentos; c) assegurar que as alteragdes
e situagBes da revisdo atual dos documentos sejam identificadas; d)
assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam
disponiveis nos locais de uso; e) assegurar que os documentos
permanegam legiveis e prontamente identifichveis; f) assegurar que os
documentos de origem externa determinados pela organizagdo como
necessarios para o planejamento e operacdo do sistema de gestéo da
qualidade sejam identificados e que sua distribuicao seja controlada, €; g)
evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos, e aplicar
identificagéo adequada nos casos em que eles forem retidos por proposito
(NBR 9001, ABNT, 2008).
De acordo com Nogueira (2015), todos os setores de uma organizagdo devem
fazer parte do SGQ, pois, 0 mesmo s6 terd um resultado positivo se todos os setores

se envolverem para alcancar 0 mesmo objetivo.

3.4. 1SO 9001

A International Organization for Standardization (1ISO) é uma organizagédo nao
governamental fundada em 1946 com sede em Genebra, e segundo Maekawa,
Carvalho e Oliveira (2013) o objetivo da ISO é “o desenvolvolvimento de normas
técnicas para aplicagdo mundial, possuindo grande representatividade no
estabelecimento de padrdes internacionais para gestéo”.

Segundo Lishoa, Camparotti e Raupp (2017) a ISO 9001 € uma norma
internacional que fornece requisitos para um SGQ de uma empresa para uma
gestdo eficiente do sistema organizacional focada no atendimento dos requisitos dos
clientes. Esta norma é aplicavel, pelo menos em tese, em todas as empresas,
independente do tamanho, tipo ou produtos/servigos oferecidos, sendo considerado
um elemento basico para o estabelecimento de processos estruturados e
organizados e base fundamental para a gestao da qualidade e consequentemente a
gestdo empresarial (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013).

A ISO 9001 em sua ultima versdo publicada em 2015, foca no

estabelecimento de requisitos para um sistema de gestao da qualidade quando uma
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organizagao: necessita demonstrar sua capacidade para prover consistentemente
produtos e servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos
estatutarios e regulamentares aplicaveis e visa aumentar a satisfacéo do cliente por
meio da aplicacéo do sistema, incluindo processos para melhoria do sistema e para
a garantia da conformidade dos requisitos do cliente e com os requisitos estatuarios
e regulamentares aplicaveis (NBR 9001, ABNT, 2015).

3.5. Principios do sistema de gestdo da qualidade

Para conduzir e operar com sucesso uma organizagao é necessario dirigi-la
de maneira transparente e sistemética. O sucesso pode resultar da
implantagdo e manutencio de um sistema de gestdo concebido para
melhorar continuamente o desempenho, levando em consideragdo, ao
mesmo tempo, as necessidades de todas as partes interessadas. A gestéo
de uma organizagao inclui, entre outras disciplinas de gestéo, a gestao da
qualidade (NBR 9001, ABNT, 2005).

Segundo Cardoso (2017) “A competéncia para cumprir as exigéncias dos
clientes e a capacidade para agrada-los, sdo o que determina a qualidade dos
produtos e servicos de uma organizagao’.

De acordo com a NBR 9001 (ABNT, 2015, p. viii), o SGQ é baseado nos
seguintes principios: Foco no cliente, lideranga, engajamento das pessoas,
abordagem por processos, melhoria continua, tomada de decisées baseadas em

evidéncias e gestao de relacionamentos.

3.5.1. Foco no cliente

O objetivo das organizacées é o atendimento as necessidades e expectativas
dos clientes, e para que as mesmas consigam atingir este objetivo todos os
envolvidos nos processos, devem compreender e trabalhar em prol deste objetivo,
pois sem os clientes, as empresas ndo conseguirdo se manter no mercado
(NOGUEIRA, 2015).

De acordo com Cardoso (2017, p. 26). “Este principio ira gerar, para aléem da
satisfagéo do cliente, a sua lealdade, a repeti¢do e o melhoramento da reputagéo da

organizagao”.
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3.56.2. Lideranga

Um lider é responsavel por orientar e fazer com que os seus orientandos se
envolvam com os objetivos e metas das organizagdes, esclarecendo a missdo da
empresa e também os motivando a estar sempre buscando a exceléncia nas
atividades realizadas, resultando em uma melhor comunicacédo entre os niveis e
funcdes dentro da organizagio e a melhoria na organizagéao e pessoas (NOGUEIRA,
2015; CARDOSO, 2017).

3.5.3. Engajamento das pessoas

Para que uma gestéo seja produtiva, sédo necessarias pessoas competentes
que se comprometam a cumprir as metas e objetivos estabelecidos. E de
responsabilidade da organizacdo o desenvolvimento sob cada colaborador, para que
0 mesmo aja como promotor dos principios da empresa, mantendo a busca continua

pelo alto desempenho em todas as areas de atuacdo (CARDOSO, 2017).
3.5.4. Abordagem por processos

De acordo com a NBR 9000 (ABNT, 2005, p. vi), “um resultado desejado &
alcangado mais eficientemente quando as atividades e os recursos relacionados séo
gerenciados como um processo”. E para que estes resultados sejam alcangados, €
necessario que os processos sejam bem geridos e elaborados a fim de evitar os
desperdicios e retrabalhos, focando sempre na produgéo eficiente e com qualidade
(SANTOS; GUIMARAES; BRITO, 2013).

3.5.5. Melhoria continua

A melhoria continua deve estar presente no cotidiano de uma empresa, e os
colaboradores devem se envolver com ela, pois é um ciclo que deve estar sempre
em movimento (SANTOS; GUIMARAES; BRITO, 2013). Para Cardoso (2017), o
melhoramento continuo é uma ferramenta fundamental para que uma empresa
mantenha seus niveis atingidos, pois, ela permite conhecer as causas de problemas

anteriores, apostando na prevencéo e elaborando e introduzindo agdes corretivas.
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De acordo com a NBR 9000 (ABNT, 2005, p. vi), a melhoria continua do

desempenho de uma organizagéo deve ser o seu objetivo permanente.

3.5.6. Decisdes baseadas em evidéncias

Compreender o funcionamento de um processo € um fator primordial para
que a tomada de decisbes seja precisa. A tomada de decisbes baseadas em
evidéncias reduz o risco e melhora a avaliagdo do desempenho dos processos e de
sua capacidade de alcangar o que se foi planejado. Para que esta deciséo seja
certa, é necessario avaliar minuciosamente todas as variaveis que possa influenciar
na decisdo que sera tomada (CARDOSO, 2017).

3.5.7. Gestdo de relacionamentos

A boa relacédo da gestdo com as partes interessadas sejam elas clientes,
fornecedores ou colaboradores, é de suma importdncia para a obtencdo de
resultados positivos. Através da boa relacdo, a compreenséo dos objetivos e valores
das partes interessadas resulta em uma melhoria de desempenho, e como
consequéncia ha uma melhoria nos produtos e servicos (CARDOSO, 2017;
SANTOS; GUIMARAES; BRITO, 2013).
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5. PRATICAS DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NAS
ORGANIZACOES

Qualidade e produtividade sdo essenciais para a competitividade das
empresas no mercado e sempre foram os principais fatores de preocupagéo dos
empresarios. Segundo Marino (2006) “ser competitivo é encontrar métodos para
diminuir o esforgo fisico, encurtar o tempo de execugdo, diminuir custos, oferecer
produtos e servicos com alta qualidade e bom prego de venda’. Ainda segundo
Marino (2006), com as novas abordagens do termo da questdo da qualidade,
provenientes da constante evolugdo do mercado, uma adequada gestdo da
qualidade contribui significativamente para alavancar a competitividade das
empresas e também para a sobrevivéncia da mesma no mercado.

Vannucci e Basic (2005) realizaram uma pesquisa documental entre
empresas paulistas de pequeno porte do setor quimico, onde os autores escolheram
como indicador o faturamento anual / pessoal ocupado. A comparagao foi realizada
entre um grupo de empresas certificadas pela ISO 9001 com a produtividade de um
grupo de empresas ndo certificadas. O GRAF. 4 mostra o comparativo de
faturamento médio das empresas certificadas e das empresas néo certificadas, onde
é possivel observar que as empresas certificadas tém um maior faturamento médio e
consequentemente uma produtividade maior em relagdo as empresas nao

certificadas.
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Gréfico 4 - Produtividade média
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Fonte: VANNUCCI E BASIC (2005).

Os autores realizaram ainda uma segunda analise onde compararam o
faturamento médio antes da certificagdo com o faturamento apés a certificagéo. Os
autores adotaram uma metodologia onde consideraram os dados de faturamento
das empresas que poderiam ter valores contados, pelo menos um ano antes da
certificagdo, e calcularam a média das mesmas além de incluirem na coluna PRE da
QUADRO 2, logo em seguida foi calculada a média de faturamento apds o ano da
certificacdo e dos anos posteriores e inserida na coluna POS da mesma tabela. Das
52 empresas pesquisadas, apenas 13 empresas certificadas forneciam dados para

esta analise.
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Quadro 2 - Comparacéo de faturamento pré e pos certificagéo

] . Periodo medido

Empresa PRE POS Comparagiio | pos certificacio
14 100 81,83 -18,17 1 ano
15 100 87.5 -12.5 3 anos
26 100 100,24 0,24 2 anos
8 100 102,32 2,32 2 anos
1 100 107,45 7,45 1 ano
11 100 109,29 9,29 1 ano
12 100 112,75 12,75 3 anos
27 100 122,09 22,09 2 anos
19 100 132,57 32,57 2 anos
10 100 154,02 54,02 1 ano
23 100 256,22 156,22 2 anos
4 100 257,06 157,06 2 anos
13 100 268,46 168,46 1 ano

Fonte: Vannucci e Basic (2005).

“Através dos dados obtidos, é possivel verificar que 11 das 13 empresas
tiveram um aumento no seu faturamento médio. Isto indica que a certificagéo
possibilitou a expansdo das atividades na maioria das empresas.” (VANNUCCI;
BASIC, 2005).

Anunciagéo, Cesar e Makia (2017) analisando os impactos do SGQ em uma
empresa de médio porte do setor de embalagens, ao utilizarem o ciclo PDCA como
guia para a redugéo de reclamagdes de clientes, observaram que em um periodo de
tempo relativamente curto (1 ano), a empresa obteve uma melhoria significativa em
seu desempenho. O GRAF. 5 mostra a evolugdo do desempenho da empresa apés
a implantagdo das praticas da qualidade. Segundo os autores 0 a média do nimero

de reclamacées reduziu em 93% comparada com a média do ano anterior.
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Grafico 5 - Evolugdo do numero de reclamacgdes
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Fonte: ANUNCIACAO, CESAR E MAKIA (2017).
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Ainda segundo os autores, o0 SGQ permite aumentar a satisfagéo dos clientes,
dos funcionarios, reducédo de custos externos e internos (proveniente de retrabalhos)
e aumento da produtividade mantendo a qualidade do produto final.

Ao analisar o SGQ de uma empresa de cosméticos através de uma pesquisa
realizada com o responsavel da area, Oliveira et al. (2017) verificaram que a
aplicacdo das ferramentas da qualidade de forma correta, proporcionou a empresa
uma maior satisfacdo interna (colaboradores) e externa (fornecedores e clientes),
obteve um aumento no desempenho do processo produtivo, melhorando os produtos
e servicos prestados, trazendo de maneira satisfatéria a redugéo de custos e um
melhor aproveitamento de seus colaboradores e suas habilidades, a empresa se
tornou mais competitiva no mercado e obteve um aumento na satisfagédo dos
clientes, que é um dos fatores mais relevantes em relagéo ao desempenho da
empresa perante o mercado.

Segundo Margarete e Crippa (2007) no roteiro de implementagéo de um SGQ
realizado na empresa Embrapa Meio Ambiente, a implementagdo do SGQ e a
certificacdo 1SO 90001 representou um fator de sucesso na empresa, trazendo
inumeros beneficios para a unidade, onde podem-se destacar a melhoria nos
indices de satisfacdo dos clientes externos, aumento da capacitagéo dos
colaboradores através de treinamentos, melhoria na infraestrutura e no

consequentemente no desempenho da unidade.
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Ao analisar o processo produtivo de uma empresa fabricante de artigos
plasticos e aplicar as ferramentas da qualidade a fim de identificar e desenvolver
melhorias para as falhas do processo, os autores Silva e Almeida (2017), apds a
analise minuciosa do processo, detectaram as principais falhas na fabricagdo dos
produtos, e determinaram como a mais critica a produgéo de baldes de 15 L. Apds a
determinacdo do produto a ser estudado, os autores aplicaram as cartas de
verificagdo como forma de listar as falhas durante o processo e descobrirem a causa
raiz do problema. A partir dos dados coletados, os autores elaboraram o GRAF. 6,
listando a frequéncia de cada falha, e a partir deste grafico eles observaram que a
causa principal da ndo conformidade dos baldes de 15 L esta relacionada com a

espessura do plastico.

Grafico 6 - Frequéncia de Defeitos na produgéo do Balde 15L
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Fonte: SILVA E ALMEIDA (2017).

Com o auxilio do Diagrama de Causa e Efeito, os autores elaboraram um
plano de agdo como forma de diminuir a ocorréncia desta falha. E apds a execugao
do plano de agdo, foi concluido que a correta aplicagdo das ferramentas da
qualidade no processo produtivo possibilitou a gestdo da empresa uma maior
percepcéo das etapas do processo que necessitam de melhorias para obtengéo de

melhores resultados tanto para a empresa quanto para o cliente final.
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No estudo realizado por Carvalho, Benevenutti e Bittencourt (2015), os
autores entrevistaram 22 empresas de pequeno e médio porte, situadas na cidade
de Joinville, buscando identificar quais os beneficios as ferramentas da qualidade
trouxeram para as mesmas. As FIG. 5 e 6 mostram os resultados alcangados pelas
empresas apos a certificagdo da ISO 9001 e a utilizagédo adequada dos programas e
ferramentas da qualidade, com um destaque maior para a identificagéo e a solugéo
de problemas, onde 100% das entrevistadas obtiveram uma melhoria significativa e

o aumento da satisfacdo dos clientes, que € um dos principais focos do SGQ.

Figura 5 - Beneficios dos programas e ferramentas da qualidade
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Fonte: CARVALHO, BENEVENUTTI E BITTENCOURT, 2015.
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Figura 6 - Beneficios alcangados com o SGQ
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Fonte: CARVALHO, BENEVENUTTI; BITTENCOURT, 2015.

O estudo realizado por do Carmo et al. (2017), teve como intuito compreender
a norma I1SO 9001 como ferramenta de apoio a organizagdo de microempresas
através de auditoria interna, tendo como foco a gestdo de pessoas, gestdo de
processos, analise de dados e melhorias continuas. Segundo os autores, a
realizacdo das auditorias internas facilitou a solugdo da maioria dos problemas
relacionados & estruturagéo da gestdo organizacional, dando assim uma nova viséo
estratégica para a qualidade.

No estudo realizado por Silva (2013) em uma industria eletronica, teve como
objetivo a aplicagéo das ferramentas da qualidade objetivando a reducéo dos
defeitos na montagem de placas de circuito impresso. O estudo foi realizado atraves
da utilizacdo das ferramentas da qualidade e do ciclo PDCA. A FIG. 7 mostra as

etapas do ciclo PDCA e as ferramentas utilizadas em cada uma delas.



Figura 7 - Ferramentas utilizadas em cada etapa do ciclo PDCA
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Fonte: SILVA, 2013.

Como forma de identificar os principais erros e a sua incidéncia, cada lote de
placa recebido passa por uma série de inspecdo de qualidade, e a partir desta
analise o autor identificou a causa potencial do problema das placas defeituosas e
verificaram através do Diagrama de Causa e Efeito associado ao método 6M que
sugere que sejam analisados os itens: materiais, métodos, mao-de-obra, maquinas,
meio ambiente e medidas, as possiveis sub-causas, relacionadas com o processo
envolvido, e apés a analise do diagrama, foram identificadas novas causas para o
problema. A FIG. 8 mostra o plano de agbes elaborado baseado nos dados

coletados do Diagrama de Causa e Efeito.




Figura 8 - Plano de agéo

36

Problema Causa Acao Como Responsavel | Quando Custo Status
1-Alta 1.1 — Reduzira 1.1 — Definir equl
rotatividade dos rotatividade de tempordaria reaﬁ(z]an%% 5 Supervisor de
operadores em operadores entre = dizll)g e funclondrios de produgdo - Imediato S/ custos 8
diferentes atividades de outros forma mais cautelosa fornecedor
atividades clientes
2.1 — Procurar realizar
2 -Faltade 2.1 — Realizar
treir to dos | treir tos periodicos lrilar:ﬁglsegrt‘t‘);'(\:’?:;lagﬁ‘s:e Semrrgrisciﬂgade 2 semanas S/ custos 5
envolvidos com os funcionarios processo B
3 - Faltade 1
ferramentas 3.1 — Realizar pesquisa ?: ;g;?;ﬁg‘g%gg{g:gg Supervisor de
adequadas para e aquisi¢do de novos g ficcessidade de cada produgdo - 4 semanas | Confidencial 4
ainspegdo de equipamentos ftem fornecedor
Alto indice placas
dde Felleh}“ 4.1 - Solicitar este recurso
e placas Bl . " junto ao cliente, justificando .
eletronicas | * ?gu::?:;?ege A= Prgg}:;mga de a real necessidade de Engctiaireﬂ;?:a N 4 semanas S/ custos 5
por erro de gl melhorar o procedimento
montagem de testes
5- s 5.1 — Justificara
Documentag¢do dsdlu—mi‘r)\ltlgng:) necessidade da ferramenta Engerharia-
insuficiente completa do rgduto a para a otimizagdo dos gc" ente 3 semanas S/ custos 5
fornecida pelo s e? n duslri';lizado processos referentes a
cliente industrializacdo
25 gﬁxﬁ{:zmos 5.1 — Manutengdo e Supervisor de
: calibragdo da maquina - produgdo - 3semanas | Confidencial &
Insergfo e de insergo 5.1/6.1— Contratagdo de fornecedor
componentes um especialista para o
= reparo e calibra¢do da
o 6.1 — Manutengdo e : maqui i Supervisor de
Emperramento = a quina = F
de feeders calibragdo da na\équma produ;ado - 3semanas | Confidencial 5
(alimentadores) de inser¢do fornecedor
Status:
0=Problema identificado, 1=Andlise do problema, 2=Ago proposta, 3=A¢do tomada, 4=A¢do realizada parcialmente, 5=A¢do eficaz, 6=Agdo ndo eficaz.

Fonte: SILVA, 2013.

Apos a execugdo de todas as agdes corretivas propostas, o autor verificou

que o nimero de placas defeituosas diminuiu significativamente, isto pode ser

observado através dos indicadores do més de Outubro de 2011 e posteriores como

demonstram os graficos (GRAF.

7 e 8).

Grafico 7 - Indicador inicial sobre a quantidade de placas defeituosas recebidas
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Fonte: SILVA (2013).
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Grafico 8 - Indicador final sobre a quantidade de placas defeituosas recebidas
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Fonte: SILVA (2013).

A partir da analise dos gréficos, é nitida a evolugédo da qualidade das placas
recebidas apds a implantagdo das ferramentas da qualidade, pois, no periodo de
Maio a Setembro de 2011 em média 60% das placas recebidas apresentavam
defeitos, e no periodo de Outubro de 2011 a Margo de 2012, houve uma redugao
média de 47% deste indice. Para o autor, a redugdo deste indice deve-se a
“identificacdo da causa raiz do problema, aliada a uma eficiente utilizagdo das
ferramentas da qualidade, algo que sé pode ser realizado devido ao esforgo e
dedicacao de todos os colaboradores” (SILVA, 2013).

Segundo Silva (2013) as ferramentas da qualidade possuem grande
importancia para os gestores dentro de uma empresa, pois, elas auxiliam no
processo organizacional e ddo suporte para que os processos e procedimentos
sejam otimizados constantemente.

Segundo Campos e Turrioni (2005), “quando um processo de implementagao
de sistema de gestdo da qualidade ndo é devidamente planejado e executado, os
resultados podem trazer consequéncias negativas para a empresa”. Ainda segundo
os autores, ap6és um levantamento bibliografico, umas das principais resisténcias
observadas estdo relacionadas a adesdo da geréncia ao programa de melhoria, pois
demanda altos investimentos que as pequenas e médias empresas ficam com receio
de investirem. Os autores concluem que para o sucesso do programa da politica da
qualidade, & necessario um adequado planejamento para a realizagdo das

mudancas na cultura da empresa e um comprometimento por parte dos gestores.
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De modo geral, os estudos baseados nos autores mostram que a
implementacdo do SGQ e da certificacdo pela ISO 9001, trouxeram inumeros
beneficios para as organizacbes. Apds a andlise dos artigos, foi verificado que os

beneficios mais relevantes sdo:

e Aumento da produtividade;

e Aumento do desempenho;

e Maior ocupacdo dos colaboradores;

e Redugdo do tempo de execugéo das atividades;

e Maior comunicagéo interna;

e Maior conhecimento das atividades;

¢ Aumento na gestdo do conhecimento do processo;

¢ Maior disponibilidade de equipamentos;

e Facilidade de identificacdo dos erros e falhas nos processos e na
producéo;

e Melhoria na qualidade do produto final,

¢ Aumento da credibilidade da empresa,;

e Aumento no volume de vendas;

¢ Reducgéo de custos;

¢ Aumento no faturamento da empresa.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

Mesmo que complexa, a qualidade em servigos e produtos deve ser o foco de
toda organizacdo, pois a qualidade garante a satisfagdo do cliente e que esta
alinhada com a fidelizagdo do mesmo com a organizagao, fato que ira garantir a
sobrevivéncia da mesma no mercado.

O presente trabalho, através de uma pesquisa bibliografica abordando os
conceitos de qualidade e a sua evolugdo histérica, demonstrou a importancia do
SGQ e as principais ferramentas da qualidade dentro das organizagées.

Observou-se que as empresas necessitam cada vez mais, ter conhecimento
das politicas de qualidade para manter os seus processos sob controle. E as
ferramentas da qualidade tiveram uma grande importancia nos casos estudados,
pois, pois as mesmas forneceram dados fundamentais para o entendimento das
razbes dos problemas e a indicacédo de solugdes para extingui-los.

Com isso, conclui-se que as ferramentas da qualidade possuem grande
utilidade no tratamento de dados dos processos, e atuam diretamente nos
programas de controlo de qualidade e melhoria continua dos processos, e quando
utilizadas em conjunto, permitem uma determinagdo mais precisa das causas dos
problemas e a forma de controla-los.

Como oportunidade de futuros estudos, foi observado uma escassez em estudos
que focam a resisténcia das organizagbes na mudanca de sua cultura ao
implementar o SGQ. O estudo focado na resisténcia das empresas tem uma grande
importancia, pois pode auxiliar as organizagées no processo de planejamento da

implantagéo ou aprimoramento do SGQ.
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