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IMPLANTACAO E CERTIFICACAO DA ISO 9001/15 EM UMA EMPRESA DE
SEDIMENTACAO E FILTRACAO
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RESUMO

Este artigo apresenta as vantagens e melhorias obtidas pela implantacédo e
certificacdo do SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade), baseada na norma
ISO 9001/15, em uma empresa de solugbes em filtragdo e sedimentacao,
mostrando também as facilidades e dificuldades. A Gestdo da Qualidade
preconiza o comprometimento de todos os funcionarios, a valorizacdo do ser
humano, a capacidade de solucionar problemas e sua busca pela perfeigéo. A
conscientizacdo e o fortalecimento da ideia de melhoria dos processos e da
cadeia produtiva através das ferramentas da qualidade tém tornado as
organizacdes mais competitivas, sustentavel e atendendo a todas as partes

interessadas.

Palavras-chaves: Gestdo da Qualidade, implantacdo, ferramentas da

qualidade.

ABSTRACT

This article presents the advantages and improvements obtained by the
implementation and certification of the QMS (Quality Management System),
based on ISO 9001/15, in a filtration and sedimentation solutions company, also
showing the facilities and difficulties. Quality Management advocates the
commitment of all employees, the valorization of the human being, the ability to
solve problems and their search for perfection. Awareness and strengthening of
the idea of improving processes and the production chain through quality tools
have made organizations more competitive, sustainable and serving all

stakeholders.

Key words: Quality Management, implementation, quality tools.
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1. INTRODUCAO

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) sé&o essenciais para que as
empresas se mantenham competitivas e obtenham sucesso no mercado.
Visando a possibilidade de crescimento, faz-se necessario melhorias nos
processos, no atendimento ao cliente e reducdo de custos. Na implantacdo do
SGQ ¢é fundamental o atendimento aos requisitos dos clientes,
comprometimento de todos os funcionarios com a qualidade dos processos e
engajamento com a melhoria continua. O SGQ garante o padrao da qualidade
que, de acordo com ROTHERY (1993 apud Slong et al.,, 2005, p.1), “é a
adequacdo ao uso e conformidade as exigéncias, fazendo com que o0s
requisitos definidos reflitam na satisfacdo dos clientes; satisfacao, esta, que é
atingida quando as caracteristicas do produto correspondem as necessidades
do cliente”. A qualidade deixou de ser uma caracteristica apenas do produto e
responsabilidade apenas de um setor especifico, tornou uma premissa da

empresa, abrangendo, como tal, todos os aspectos do processo.
2. Qualidade e Gestao: A Gestédo da Qualidade Total

A Gestdo da Qualidade Total (GQT) é uma reorientacdo nos pensamentos
estratégicos antes de agir e produzir. Possui 0s seguintes pontos basicos: foco
no cliente, trabalho em equipe, decisdes baseadas em fatos e dados e a busca
constante da solucdo de problemas e da diminuicdo de erros (CARVALHO e
PALADINI, 2005). Para Kotler (2000), a Gestdo da Qualidade Total (TQM —
Total Quality Management) é uma abordagem para a organizacao que busca a
melhoria continua de todos o0s seus processos, produtos e servigos. Ja para
Barros (1999), a Qualidade Total é uma estratégia de mobilizacdo, em que

todos (sem excec¢ao) participam do desafio constante de satisfazer clientes.
3. Sistema de gestdo da qualidade nas empresas

Segundo Mello et al (2009), principio de gestdo da qualidade € uma crenca ou
regra fundamental e abrangente para conduzir e operar uma organizacao,
visando melhorar continuamente seu desempenho a longo prazo, pela
focalizacdo nos clientes e, ao mesmo tempo, encaminhando as necessidades

as partes interessadas. A implantagéo e certificacdo do SGQ esta se tornando
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quase um dever para a sobrevivéncia e sucesso no mercado, visando

consisténcia, qualidade e melhoria das praticas de trabalho.

A I1SO 9001/2015 permite a organizagdo executar niveis diferenciados de
planejamento, geréncia e preocupacdo com a satisfacdo do cliente. A
implantacdo ndo assegura que a empresa atue sem falhas nos processos e
sempre satisfaca seus clientes, porém, normatiza que haja ferramentas para
tratar as ocorréncias encontradas e prevenir novas falhas. Atuando com

agilidade, eficacia e na causa raiz do problema.
4. Fatores de sucesso na implantagcéo da ISO 9000

Miranda (2006 apud Floriani, Giovanela e Machado 2007) descreve as
declaracbes das pessoas com as quais a empresa se relaciona (clientes
internos e externos), referente aos resultados obtidos com a certificacdo 1SO
9001, mencionando grandes beneficios para a empresa, com mudancas
positivas, além das mudancas negativas e a necessidade de superacdo de
resisténcias de conscientizacdo, implantacdo e adequacédo. Entre as mudancas
positivas, sdo citados o maior controle dos documentos, a inclusdo de
indicadores de desempenho para amparo a tomada de decisdo, além do
planejamento e implantacdo de ac¢fes corretivas. Aspectos negativos também
foram relacionados por Miranda et al. (2006): aumento inesperado de demanda

e consequente dificuldade de atendimento e necessidade de readequacao.

Continuando descrevendo os beneficios alcangcados com a implementacdo da
ISO 9001, pode-se citar: organizacdo da empresa; definicdo de cargos e
funcdes; determinacao e padronizacdo de processos internos e procedimentos;
descentralizacdo de autoridade; melhoria no atendimento interno e externo,
conforme relatado nas pesquisas com os clientes; clientes e funcionarios mais
exigentes e mais criticos; reunifes periddicas com 0s responsaveis pelo setor;
confiabilidade traduzida em maior preocupacdo com prazos e Servicos sem
erros; registro analise e controle de informacdes; preocupacdes e prioridade ao
cliente externo; melhoria dos servigos prestados e aumento do numero de

clientes.
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Oliveira, Gobbo e Cezar (2006) mencionam que um sistema sustentivel
necessita da dedicacdo constante dos funcionarios da empresa, no processo
de melhoria, e deve contar com o apoio da dire¢cdo. Afirmam, ainda, que o
processo deve levar a uma mudanca de atitudes em todos os niveis da
empresa e, se nao ocorrer, certamente os empregados e lideres continuaréo a
ver a qualidade como uma funcao isolada do departamento de controle de
qualidade. Os principios da gestdo da qualidade sao: total satisfacdo dos
clientes; geréncia participativa; desenvolvimento de recursos humanos;
constancia de propositos; aperfeicoamento continuo do sistema; gestdo e
controle de processos; disseminagao de informagdes; gestdo das interfaces

com agentes externos; delegacao; assisténcia técnica e garantia da qualidade.

Uma organizagcdo que busca por inovagles, gestdo participativa, equipe
qualificada e foco no cliente, consegue preparar-se com maior rapidez e
facilidade. Esses fatores, juntos, formam um tripé fundamental para o alcance
do sucesso, a saber: fatores externos; foco no cliente e fatores de gestao

interna.
5. Apresentacao e analise dos dados

Para identificar a situacdo da empresa antes da implantacdo e melhor
compreensao dos resultados criou-se um quadro explicativo da evolucdo dos
processos, respeitando os requisitos da norma ISO 9001/2015. Sendo, a
primeira coluna, informa o requisito; a segunda coluna, a situacdo da empresa
antes da implantacdo; a terceira coluna, as acfes tomadas para atender a

norma e, na ultima coluna, os resultados obtidos apés a implantagéo.

Requisito Diagnostico inicial O que foi realizado Resultados obtidos
4. Contexto da | N&o existia nenhuma | Criacdo do contexto | Tal documentacao
Organizacgéo informacao da Organizagdo e | facilitou a visualizac@o de

documentada capaz | implementagéo dos | todos o0s processos da

de orientar a gestdo | documentados de | empresa  através da
da qualidade e | acordo com os | criacdo do macrofluxo do
diretrizes da | requisitos da norma | sistema.

empresa. em todos os niveis da

empresa, através da

ferramenta PDCA.
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4.2.1 N&o existia nenhuma | Foram estabelecidos | Tal documentagdo passou
Generalidades informacao todos os documentos | a servir de base para o
documentada capaz | requeridos pela | planejamento, operacdo e

de orientar a gestdo | norma:  politca e | controle dos processos.
da qualidade objetivos da qualidade, | Seu conteldo permitiu
e procedimentos que | conscientizar, treinar e
eram necessarios para | auditar a equipe,
0S processos. provendo confiabilidade a

execucdo das tarefas.

75.1 N&o existiam Foi elaborada a| Com a implementacéo
Informacéo sistematica de | desse requisito,
documentada e Padronizacéo, controle | conseguiu-se verificar
7.5.2 Criando e de copias e versdes | quais os procedimentos e
atualizando de documentos do | documentos que devem

sistema e regras para | ser recolhidos para
o controle registros. atualizacao, evitando
assim versoes
desatualizadas

permanecam em
circulacio dentro da
organizacdo. O controle
dos registros permitiu a
guarda organizada de
dados gerados pelos
processos (em  meio
eletrbnico ou em papel),
para agil resgate, quando
necessario. Tais controles
também evitam que o
pessoal tenha acesso
indevido a documentos da

empresa.

Fonte: Dados da empresa adaptado pelo autor (2018).

5.1. Etapas de Implementacgao

O processo foi elaborado aproximadamente em 11 meses, desde o
planejamento, 0 mapeamento dos processos até a implantagcdo e manutencao

do sistema.
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5.1.1. Planejamento

O planejamento utilizado na implantagdo pela empresa seguiu 0s seguintes
passos:

- Reconhecimento da empresa e mapeamento dos processos - Primeiramente,
procurou-se, através de reunides com os diretores, entender o funcionamento
da empresa. De posse das informacdes, realizou-se o0 mapeamento de todos

0OS Processos,

- Definicdo e elaboracdo do organograma da empresa - Apés mapeado todos
0s processos, foi elaborado um organograma contemplando a estrutura

hierarquica e responsabilidades definidas;

- Desenvolvimento da documentacado (Manual da Qualidade, Procedimentos e
Registros) — Elaboracdo de todos os procedimentos e registros a serem
utilizados pelo sistema, incluindo procedimentos obrigatérios, operacionais,

guestionarios de avaliacao e registros de producao.

Primeiramente, fez-se uma analise critica, depois de elaborados para avaliacao
de suas eficiéncias e deficiéncia. Depois dessa documentacao previa ter sido
revisada e adequada pelos funcionarios da empresa, elaborou-se a
documentacao final. A medida que a documentacéo de cada setor avancava, o
Manual da Qualidade era elaborado. Dessa maneira, a primeira versao
completa do manual, de acordo com todos os itens obrigatérios da norma, foi
apresentada na parte final do projeto. Porém, conforme os itens do manual
eram revisados, um treinamento era ministrado aos funcionarios da empresa,
para que esses fossem implantados adequadamente, bem como revisées no

manual, permitindo o funcionamento da empresa.
5.1.2. Implementacgéao

A implantacdo, na rotina da empresa, realizou-se com a divulgacédo e
treinamento de todos os funcionarios da empresa, sobre a sistematica do SGQ,
com intuito de que o mesmo fizesse parte do andamento da empresa. Como ja
mencionado anteriormente, os treinamentos e comunicacdes foram realizados

em reunides e aconteceram durante toda a implantagcéo do projeto.
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Com o SGQ ja implantado, focou-se para a adequag¢do do mesmo, através de
sugestdes e reclamacdes realizadas pelos funcionarios e clientes, da empresa,

durante a utilizacéo e funcionamento do sistema.
5.1.3. Verificacao

Para verificar a implantacéo foi realizada uma auditoria interna, com um auditor
experiente na norma ISO 9001, tendo como obijetivo indicar melhorias para o
SGQ e detectar possiveis falhas e deficiéncias. Esta fase tem grande
importadncia na implantacdo do SGQ, j4 que a preparacdo para a auditoria
amadurece e prepara 0 sistema para auditorias externas. Além disso,

auditorias sdo essenciais para a avaliacdo e melhoria continua.
5.1.4. Acoes

De acordo com as ndo conformidades levantadas na auditéria interna foram
realizadas melhorias no sistema implantado, buscando-se amadurecimento e
preparacdo do sistema para uma Auditoria de Certificacdo. A empresa estava,
a partir desse momento, totalmente apta a buscar uma certificagdo na ISO
9001/15.

6. Facilidades e dificuldades na implantacao

Primeiramente, como principal incentivador da implantagcdo, ressalta-se a

importancia da participacao e apoio da alta direcdo em todas as atividades.

Uma dificuldade encontrada logo no inicio da implantacdo, que deve ser
mencionada, foram os problemas que os colaboradores da empresa tiveram
em adaptar a sistematica do SGQ na rotina, conforme a 1SO 9001/15, seus
diversos procedimentos e registros necessarios e toda a documentagcao de um
SGQ completo. Porém, apds alguns treinamentos isso foi incorporado no dia-a-

dia e superado.

E visivel, nas organizacbes que buscam a certificacdo I1SO 9001, as
dificuldades encontradas para atender a norma. Algumas dificuldades sé&o
provenientes, especialmente, pela baixa adesdo da direcdo e dos cargos

estratégicos, por, inicialmente, apresentar a implantacéo do sistema como algo
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burocratico, trabalhoso, na maioria das vezes contraria a cultura da empresa, e
que trara morosidade na rotina de trabalhos j& desenvolvidos pela equipe de

funcionarios.

Para atingir as melhorias e, por conseguinte, os resultados esperados, faz-se
necessario o envolvimento, o comprometimento e o empenho de cada
funcionario na busca das adequacdes e melhorias. Assim sendo, 0s cargos
estratégicos e, principalmente a dire¢cdo, precisam expor o que € o sistema,
quais o0s beneficios que ele trara a todos da organizacdo, como cada
funcionério pode e deve envolver-se e, além disso, como a dire¢cao se mostrara

atuante no sistema de implantacdo e motivara 0 mesmo.

7. Conclusoes

Nos dias de hoje, ressalta-se a busca cada vez maior das organizacdoes na
melhoria do sistema de gestdo, buscando ferramentas para controlar e medir
seus processos, reduzindo o desperdicio e maximizando resultados,

preocupacao no atendimento da satisfacéo de seus clientes e funcionarios.

O Sistema de Gestdo da Qualidade, quando implantado, garante a empresa
gue suas atividades sejam realizadas de maneira organizada e padronizada,
atendendo as especificacbes de seus clientes e melhorando continuamente
seus processos. Atualmente, o SGQ esta em uma etapa consolidada, como
instrumento de melhoria continua dos processos da empresa, possibilitando

vantagens competitivas no mercado.

Os resultados positivos, gerados na empresa, tracam uma boa pratica para que
outras empresas sigam o0 mesmo caminho, almejando a exceléncia em
processos e servicos, além de ser um forte instrumento de definicbes de metas

e objetivos estratégicos.
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