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RESUMO

A 1SO 9001:2015 é uma normativa técnica que aborda o sistema de gestdo da
qualidade. O presente trabalho visa descrever o processo de implementagéo da ISO
9001:2015 em uma empresa de engenharia consultiva e de projetos localizada na
cidade de Recife. A metodologia que foi abordada no estudo baseou-se na norma da
ISO 9001:2015 com todas as suas sec¢Oes. Na discussdo dos resultados foram
abordadas as definicbes da qualidade dos diversos teodricos, as etapas de
implementacdo que constam na norma ISO 9001:2015 e ferramentas da qualidade
gue podem ser utilizadas para o auxilio da implementacdo. Foram apresentadas as
documentacbes necessarias no processo estudado e como elas foram elaboradas
para que fossem utilizadas de evidéncia da auditoria da norma ISO 9001:2015. Com
a incorporacao da nova politica se observou a equalizacéo nos diversos projetos que

a empresa realiza como também a manutencéo dos padrfées de qualidade.

Palavras-chave: ISO; Norma; Projetos; Qualidade.



ABSTRACT

ISO 9001:2015 is a technical standard normative that addresses the quality
management system. The present work aim to describe the implementation process
of ISO 9001:2015 in a consulting and project engineering company located in the city
of Recife. The methodology addressed in the study was based on the ISO 9001:2015
standard with all its sections. The discussion elaborated the definitions of quality in the
sigh of various theorists, the implementation steps contained in the ISO 9001:2015 and
quality tools that can be used to assist the implementation process. The mandatory
documentation was presented in the studied process and how they were prepared so
that they could be used as evidence of the audit of the ISO 9001:2015. Herein, with
the incorporation of the new policy, equalization was observed in the various projects

that the company carries out, as well as the maintenance of quality standards.

Keywords: ISO; Projects; Quality; Standard.
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1. INTRODUCAO

Muitas industrias de grande porte, no Brasil, somente contratam empresas
certificadas com a ISO 9001:2015 para a prestacdo de servicos, 0 que vem
contribuindo para a elevacdo do niumero de empresas que investem na certificacdo
de seus terceirizados visando o aumento do niumero de possiveis fornecedores.

A 1SO 9001:2015 é uma norma que aborda o sistema de gestdo da qualidade. A
partir da sua utilizacdo, de forma estratégica, em uma empresa, € possivel melhorar
o desempenho da organizacdo e assim estabelecer uma base para medidas que
promovam o desenvolvimento sustentavel. (ABNT, 2015)

Uma pesquisa de 2017 realizada pela UNIDO (United Nations Industrial
Development Organization), 6rgdo das nacdes unidas para o desenvolvimento
organizacional da industria, com compradores de grandes empresas brasileiras, quais
orcamentos anuais de compra em milh8es de dolares estdo na Figura 1, mostra que
aproximadamente 70% dessas empresas exigem uma copia da certificacdo 1SO 9001

dos seus fornecedores, como mostra no grafico da Figura 2. (UNIDO, 2017)

Figura 1 - Faixa de orgamento anual
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Fonte: Adaptado de UNIDO, 2017
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Figura 2 - Exigéncia de certificacéo 1SO

Verifica com alguma fonte de dados para garantir que o
o certificado ndo foi cancelado - 7,9%

Verificamos se hd marca o logotipo de acreditacio || |GGG 23.6%
No exige certificado || | NI 25.3%
Confere se o escopo é o adequado || N |ENENGNENEGNGNGEGEGEGE -2

VERIFICACOES ADICIONAIS REALIZADAS
PELOS COMPRADORES

Verificamos a data de validade do certificado || N N N N 5.2
Exigimos uma cépia do certificado ||| N || |\ D co.7%

% DE COMPRADORES (MULTIPLAS RESPOSTAS)

Fonte: Adaptado de UNIDO, 2017

A pesquisa ainda traz dados de confianca dos compradores com as organizagdes
que emitem as certificacdes da ISO 9001 no pais, e como mostrado na Figura 3, mais

de 80% classificam como boa ou muito boa.

Figura 3 - Confianga com a ISO

1,1%

66,3%

m Fraca = Regular = Boa Muito Boa

Fonte: Adaptado de UNIDO, 2017
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E quanto a confianca dos compradores de grandes empresas com a norma I1SO,
menos de 5% dos entrevistados ndo confiam nos fornecedores certificados, como é

apresentado no gréfico da Figura 4.

Figura 4 - Grau de confianca dos fornecedores 1ISO

A 150 3001 nos oferece muito pouca confianca

0.0%
em nossos fornecedores certificados

A 150 5001 ndo nos oferece nivel suficiente de . 45%
confianga em nossos fornecedores certificados '

Em geral, a ISO 8001 nos oferece confianga em

nossos fornecedores certificados, mas com ||| NN 5%

excegdes eventuais

A 150 9001 quase sempre nos oferece confianga )
em nossos fornecedores certificados - 18.0%

A 150 9001 nos oferece confianca total
em nossos fornecedores certificados

% DE COMPRADORES

Fonte: UNIDO, 2017

Nessa perspectiva, diante da exigéncia da certificacdo ISO 9001, por parte das
empresas que contratam servicos terceirizados, percebe-se a necessidade da
implementacdo da referida norma nas empresas fornecedoras de servicos, de um
modo geral.

Em Pernambuco, o SEBRAE/PE (Servigco Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas de Pernambuco) recebeu financiamento da Jeep para apoiar o
desenvolvimento das suas empresas fornecedoras, durante o ano de 2019. Para
tanto, foi criado um programa de qualificacdo de fornecedores Jeep, visando ao
desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) destas empresas, com
apoio financeiro, para que elas obtivessem a certificacdo da ISO 9001:2015, além de
apoiar, com visitas periodicas de consultores, o acompanhamento da evolugédo da
implementacgéo do SGQ.

A Vortice Engenharia, empresa sediada em Recife/PE, voltada para o setor de
projetos em diversos ramos da engenharia, participou do referido programa. O que,
além de garantir seu credenciamento junto a Jeep, corroborou com a visdo da
empresa, tragada em seu planejamento estratégico, de promover a expansao da sua

carteira de clientes.
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Para conseguir tal expanséao, partiu-se da hipétese de que ela seria atingida a
partir do investimento na implementacdo da ISO 9001:2015 e consequente
capacitacao dos seus funcionarios.

O presente trabalho caracteriza um relato de experiéncia a partir da
implementacéo da ISO 9001:2015 numa empresa do ramo de engenharia consultiva
e de projetos. Esta metodologia de relato de experiéncia, segundo Ribeiro (2019) vale-
se de “‘uma investigacdo empirica para a investigagdo de um fendmeno no seu
ambiente natural, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo sdo bem

definidas em que multiplas fontes de evidéncia sdo usadas’.

1.1. Objetivos

1.1.1. Objetivo Geral

Obter a ISO 9001:2015 em uma empresa de projetos de engenharia, por meio da

padronizacdo do processo de producéo.

1.1.2. Objetivos especificos

a) Analisar como a ISO 9001:2015 pode ser aplicada na organizacdo em pauta;
b) Desenvolver documentos de evidéncia para a auditoria,

C) Construir o fluxograma do processo que sera certificado.

1.2. Estrutura do trabalho

Este trabalho estd distribuido em sete capitulos. Onde o primeiro capitulo
contempla a parte introdutoria do presente trabalho, o objetivo geral e os objetivos
especificos.

O segundo capitulo aborda o referencial te6rico com a revisdo de conceitos como
definicbes de qualidade, a 1SO 9001:2015, algumas ferramentas da qualidade
utilizadas para o desenvolvimento do trabalho, além da revisdo bibliografica com
dissertacOes e artigos sobre a implementacéo da ISO 9001.

O terceiro capitulo traz a metodologia do trabalho, focando resumidamente no que

é trabalhado nas sec¢fes da norma. No quarto capitulo € feita uma contextualizacao
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da organizacdo e é apresentado os resultados de como a empresa procedeu para
obter a certificacdo da ISO 9001:2015.

No quinto capitulo € mostrado as conclusfes do trabalho. No sexto a sugestéo de
trabalhos futuros. Finalmente no sétimo e ultimo capitulo as referéncias utilizadas para

a construcao deste trabalho.
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2.  FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Definicdo de qualidade

Um dos primeiros processos de qualidade utilizado foi a inspec¢éo utilizada ainda
no comeco do uso da linha de producédo por Henry Ford, onde o controle de qualidade
era voltado a conformidade e producéo. (PALADINI et al., 2012)

Em meados da década de 1920 Shewhart criou os graficos de controle unindo
conceitos de estatistica e producdo. Shewhart também propos o ciclo PDCA (plan, do,
check, act), utilizado até hoje como uma das primeiras ferramentas para a
implementacdo de um SGQ. Na década de 1930, a gestdo da qualidade teve avancos
relacionados a criacdo de normas, desenvolvimento de sistema de medidas e
ferramentas de controle estatistico. (PALADINI et al., 2012)

Juran foi o primeiro tedrico a abordar sobre o tema de gestdo da qualidade em um
livro Planejamento e Préaticas no Controle da Qualidade (Planning and Pratices in
Quality Control), que ja abordava sobre planejamento e custos da qualidade.
(PALADINI et al., 2012)

Feigenbaum foi o pioneiro quanto a qualidade de uma forma sistémica em
empresas, elaborando o sistema de Controle de Qualidade Total (TQC), sistema o
qual foi base para a elaboracdo da primeira ISO 9000. Crosby no final da década de
1950 propbs a metodologia do Zero Defeitos que foi bastante difundida. (PALADINI et
al., 2012)

Enquanto essas teorias citadas eram difundidas no ocidente, o método Toyota era
colocado em acdo no Japéao por Taiichi Ohno, o método era da lean production que
tinha como visao eliminar a inspecao do processo e para isso todo o trabalhador tinha
a autonomia de atuar sobre a qualidade para garantir a inexisténcia de nao
conformidade. (PALADINI et al., 2012)

Outra pessoa que contribuiu para a eliminagédo de desperdicios foi Shigeo Shingo
que difundiu o poka yoke, sistema a prova de erros para a eliminagédo de defeitos.
Ishikawa também foi essencial para a teoria qualidade com as sete ferramentas da
qualidade por ele desenvolvidas. (PALADINI et al., 2012)

A ISO (Internacional Organization for Standardization) surgiu no final da década

de 1980 (PALADINI et al., 2012) com o propésito de desenvolver e publicar padrdes
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internacionalmente conhecidos (ISO, 2022) e dentro dessas normas a série 9000
aborda o tema da gestao da qualidade. (PALADINI et al., 2012)

A ISO 9001:2015 define os “principios da gestdo da qualidade como: foco no
cliente; lideranga; engajamento das pessoas; abordagem do processo; melhoria;
tomada de decisdo baseada em evidéncia; gestdo de relacionamento”. A norma
propde ainda que a gestdo da qualidade pode ser abordada no ciclo PDCA e foco em
mentalidade de riscos. (ABNT, 2015)

2.2. Etapas de implementacédo da ISO 9001:2015

A norma ISO 9001:2015 trata 11 sec¢Oes e dois anexos, 0s quais, sao utilizados
para que a norma seja implementada com sucesso. A se¢do zero € sobre a introducao
a norma e alguns conceitos mais generalistas sobre qualidade e o ciclo PDCA, e como
a ISO 9001:2015 se relaciona com algumas outras normas de gestdo como a ISO
9000 e a ISO 9004. (ABNT, 2015)

A primeira sec¢éo € sobre o0 escopo que pode ser aplicada a qualquer organizacao,

e esta:

“necessita demonstrar sua capacidade para prover
consistentemente produtos e servi¢cos que atendam aos requisitos do cliente
€ aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, e visa aumentar a
satisfacdo do cliente por meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo
processos para melhoria do sistema e para a garantia da conformidade com
0s requisitos do cliente e com 0s requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis” (ABNT, 2015)

A segunda secdo é sobre como devemos entender a referéncia normativa, nos
quais nas referéncias ndo datadas devemos considerar a mais recente. E a terceira
secao trata termos e definicbes, que deve ser considerado nessa edicdo para as
definicdes da 1ISO 9000:2015. (ABNT, 2015)

A quarta secao é abordado o contexto da organizacéo, no qual a norma determina
gue a organizacao deve definir as questdes internas e externas que sao fundamentais
para a estratégia e propoésito do SGQ. (ABNT, 2015)

E a partir desse item que s&o definidos as partes interessadas e os requisitos que
estes tém para a norma ser eficaz. E assim determinamos o escopo do SGQ, que
pode ser entendido como o que a auditoria ira analisar para conceder a certificacao
da empresa. E ap6s determinar o escopo do SGQ € de suma importancia determinar

0S processos que garantam a aplicabilidade do SGQ. (ABNT, 2015)
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A quinta secao € sobre lideranca, no qual a norma comeca apontando 12 itens, na
qual a alta lideranca de uma empresa deveria se comprometer para que o SGQ seja
eficaz. Os topicos sdo sobre os temas de: eficacia; politica de qualidade e direcao
estratégica; gestdo da qualidade nos processos; a visdo de riscos; a disponibilidade
de recursos; a comunicacao eficaz da necessidade de conformacdo com a politica da
qualidade; busca pelos resultados; engajamento; promocéo de melhorias e apoio a
demais liderancas da organizacdo. A alta lideranca deve se comprometer também
com o foco no cliente. (ABNT, 2015)

Ainda sobre a quinta secdo, € abordado sobre a politica da qualidade, seu
desenvolvimento e como ela € comunicada para os colaboradores; sobre papéis e
responsabilidades, inclusive no papel de fiscalizar a alta direcdo quanto ao
cumprimento e autonomia das demais liderangas da empresa. (ABNT, 2015)

A sexta secdo que a norma discute € sobre planejamento, no qual o primeiro tépico
€ sobre a abordagem de riscos e oportunidade, de como se planejar para alcancar 0s
objetivos pretendidos, nas partes interessadas da sec¢édo 4, e como implementar as
acOes dos processos. O item também cita o planejamento dos objetivos do SGQ e
como alcancéa-los. Por ultimo trata que as organizacdes devem se planejar para
eventuais mudancas. (ABNT, 2015)

A sétima secdo é sobre apoio, onde o primeiro toépico é sobre 0s recursos, como a
organizacdo deve prover 0S recursos necessarios para a execu¢ao com sucesso do
SGQ, a comecgar com as pessoas, passando pela infraestrutura da organizagéo, nao
s6 a estrutura fisica como também a de equipamentos, 0 ambiente onde 0s processos
ocorrem; recursos de monitoramento e medicao, inclusive com a rastreabilidade das
medicOes, é nesse topico que é abordado sobre a calibracdo de instrumentos, o
conhecimento organizacional e como atuar sobre a manutencgéo deste. (ABNT, 2015)

O segundo topico €& sobre competéncias; a terceira aborda sobre a
conscientizacdo, com foco na politica da qualidade; a quarta sobre comunicacgao,
abordando sobre comunicados importantes para a manutencdo do SGQ. O quinto
topico trata sobre as documentacgdes, de como toda a informacéo requerida na norma
deve estar documentada, ser criada e atualizada com controle das versdes dos
documentos, deve ser controlada para que o acesso esteja disponivel quando este for
necessario. (ABNT, 2015)

A oitava secéo discutida € sobre a operacao. O topico inicial € sobre planejamento

e controle operacional, o planejamento j& abordado na sexta secdo da norma. Para
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cumprir esse requisito as organizacbes devem “controlar mudangas planejadas e
analisar criticamente as consequéncias de mudancas ndo intencionais, tomando
acOes para mitigar quaisquer efeitos adversos”. (ABNT, 2015)

O segundo tépico é sobre 0s requisitos para produtos e servi¢os, onde aborda a
comunicacdo com os clientes e os critérios que devem ser cumpridos para uma
comunicacao efetiva, como a promocao de informacdes, o recebimento de pedidos
dos clientes, o recebimento de informacbes das percepc¢bes dos clientes sobre
produtos e servi¢os. A determinacgdo de requisitos dos produtos e servigos, a andlise
critica dos requisitos relativos, e as mudancas nos requisitos para produtos e servigos.
(ABNT, 2015)

Ainda € abordado na secado de operacgao, os projetos e desenvolvimentos de novos
produtos e servigos, no qual é requisito que “a organizacdo deve estabelecer,
implementar e manter um processo de projeto e desenvolvimento que seja apropriado
para assegurar a subsequente provisao de produtos e servicos”. Sendo assim a norma
discute sobre o planejamento de projeto e desenvolvimento, as entradas do projeto e
desenvolvimento, os controles, as saidas e as mudancas que podem vir a ocorrer.
(ABNT, 2015)

E na secdo da operacéo que também é tratado o controle de processos, produtos
e servicos externos, para o controle e analise dos fornecedores da organizacdo, na
qual a organizacao deve assegurar que processos terceirizados se mantenham dentro
da politica de qualidade. (ABNT, 2015)

Seguindo no tema da operagdo a norma aborda o topico da producéo e provisao
de servico na qual a organizacdo deve controlar produtos e provisdes de servigos,
deve ser documentada as caracteristicas dos produtos e servicos como também os
resultados a serem alcancados daquela producédo ou servico. As saidas de processos
devem ser identificadas e rastreadas para que seja possivel garantir a conformidade
do processo. (ABNT, 2015)

Deve também haver controle de propriedades de terceiros, a preservacao de
saidas da producdo, o acompanhamento do pds-entrega dos produtos e servigcos e 0
controle das mudancas desse processo. Ja sobre a liberacdo de produtos e servigos
elas devem ocorrer apenas quando a organizagdo documentar que os produtos e
servicos estdo conformes e sejam rastreaveis. As saidas ndo conformes também
devem ser controladas para que haja a prevencdo da entrega e do uso do nao
conforme. (ABNT, 2015)
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A nona secdo da norma é sobre avaliacdo de desempenho, este tema é dividido
em trés topicos. O primeiro trata sobre monitoramento, medicdo, analise e avaliacao
na qual a organizacdo € responsavel por determinar o que deve ser medido e
monitorado, os métodos, a periodicidade da medi¢do e da avaliacdo dos resultados;
sobre a satisfacdo dos clientes e sua medicdo; e sobre a analise e avaliacédo, e que
estas analises devem ser utilizadas para verificar as conformidades dos produtos e
servicos, a satisfacdo dos clientes, a eficdcia do SGQ, entre outros. (ABNT, 2015)

O segundo tépico trata sobre a auditoria interna que séo utilizadas para medir
internamente a eficacia do SGQ, garantir que ndo tenha ndo conformidade nos
processos, e se essas existirem, ter acdes corretivas. O terceiro topico € sobre a
andlise critica pela direcao, no qual a alta dire¢cdo deve avaliar o0 SGQ e garantir a
continuidade, adequacgdo e alinhamento com a estratégia da organizacdo. (ABNT,
2015)

A décima e ultima secéo € sobre melhoria, na qual a organizacdo deve buscar as
oportunidades de melhorias sempre buscando a satisfacdo do cliente. Nesse tema
também é abordado sobre ndo conformidade e acéo corretivas, a organizagao deve
agir sobre as nao conformidades e ter a documentacdo para mostrar que as acées
foram tomadas. O ultimo tépico é sobre melhoria continua e como as organizacdes

devem melhorar continuamente seu SGQ. (ABNT, 2015)

2.3. Ferramentas da qualidade

Existem algumas ferramentas que podem auxiliar a implementacdo e manutencao
de um SGQ pois com elas € possivel organizar 0s processos, encontrar causa-raiz e
distribuir os processos principais. (COUTINHO, 2019)

O primeiro é o fluxograma, que € uma representacao grafica do processo e essa
ferramenta é Util para ter uma visdo global e entender os limites dos processos.
Existem quatro tipos de fluxograma principais: o de blocos, na qual as instru¢des de
trabalho principais séo listadas; fluxograma de processos, que além dos blocos existe
etapas de decisdo; o funcional, que além dos blocos de trabalho contém separacdes
de area na qual o fluxo ocorre; e o fluxograma vertical, que € utilizado em estudos de
processos de producdo. (COUTINHO, 2020)

A segunda ferramenta € o Diagrama de Ishikawa, desenvolvida por Kaoru

Ishikawa, também conhecido como diagrama causa-efeito, nesse diagrama é
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selecionado um efeito e € estudado suas possiveis causas principais, e essas sao
divididos em 6 categorias: méo de obra, maquina, métodos, materiais, meio-ambiente
e medicdo. (CONTADOR, 2017)

A terceira ferramenta importante € 5W2H, que é uma sigla do inglés no quais 0s
5W representam What, Why, Where, When, Who, que traduzido é: O Que, Por Que,
Onde, Quando e Quem; e os 2H que representam How, How Much na qual € traduzido
por Como e Quanto, respectivamente. Essa ferramenta é utilizada preenchendo uma
tabela com todos os topicos do 5W2H, como mostra na figura 5. No O Que, €
detalhado qual o problema, no Por Que, o motivo de resolver esse problema ser
importante para a organizacéo, no Onde, em qual setor ou maquina a acao vai ocorrer,
no Quando, o periodo que vai ser realizada a acdo, no Quem, a pessoa ou
departamento responsavel pela acdo, o Como, o plano de detalhamento do que vai
ser executado e Quanto as acdes vao custar para a organizacdo. (ENDEVOR
BRASIL, 2021)

Figura 5 - 5W2H

What? |Why? |Where? \When? |Who? |How? |[How much?

Fonte: Autor

2.4. Ciclo PDCA

O ciclo PDCA é muito utilizado dentro das organizacdes, para que seja possivel
agir sobre processos e conseguir a melhoria continua. PDCA uma sigla do inglés: plan
(planejar), do (fazer), check (checar), act (agir). Quanto ao planejar, pode ser definido
como a determinacgéo dos objetivos para o sistema, processos e recursos necessarios,
visando a entrega para atender os requisitos da organizacdo e do cliente; o fazer, é
executar os planos tracados na primeira etapa; no checar, observamos e medimos 0s
resultados do fazer; e o agir, € feito atuacbes para melhorar os resultados dos
processos. O ciclo pode ser repetido diversas vezes para um aprimoramento do
processo. Na Figura 6, é possivel observarmos o ciclo acima descrito com as

numeracdes em referéncia as sec¢des da ISO 9001:2015 ja descritas. (ABNT, 2015)
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Figura 6 - Ciclo PDCA com etapas da I1SO 9001:2015

ﬁtema de Gestdo da Qualidade (AN
Apaio(7),
Planejar
(plan)

Operacéo (8)
Planejamento

Organizacdo e seu

contexto (4)

Requisitos do cliente Ei:

Necessidades e &

expectativas de partes
interessadas
pertinentes (4)

Fonte: Adaptado de ABNT, 2015
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2.5. Revisao bibliografica

Este topico é destinado a apresentacdo e discussao de trabalhos e artigos, os
quais foram utilizados de base tedrico-cientifica para o entendimento do que esta
sendo atualmente publicado sobre sistema de gestdo da qualidade, e implementacao
da ISO 9001:2015.

Ribeiro (2019) mostra os conceitos de qualidade e como evoluiu ao longo dos
anos, como as normas ISO evoluiram desde a fundacao da ISO até os dias de hoje,
e as mudancas da ISO 9001:2015 em relacao a ISO 9001:2008. Comenta também
sobre a abordagem por processos, que € um dos principios da gestdo da qualidade,
os beneficios e dificuldade de implementar um sistema de gestdo. O trabalho ainda
traz as ferramentas da qualidade e como estas sao utilizadas. Uma apresentagéo
sobre a empresa na qual a norma foi aplicada, incluindo apresentacdo do
organograma e da missao, visao e valores. Também traz a descri¢cao do problema que
foi utilizado para a implementacdo do sistema de gestdo e os fluxogramas dos
processos. E conclui com os indicadores de desempenho criados e a gestdo dos

riscos.
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Oliveira (2017), em seu artigo aborda a importancia do sistema de qualidade dentro
de um laboratdrio. Primeiro € mostrado a definicdo de qualidade, ciclo PDCA e SGQ,
0 artigo mostra também a especificacdo da 1SO 17025, que trata sobre gestdo da
qualidade em laboratérios. E abordado sobre todos os requisitos técnicos e de dire¢éo
apresentados na norma citada. Também é apresentado o manual da qualidade, a
hierarquia do laboratério com suas respectivas funcoes.

Ventura (2018), traz na sua dissertacdo a implementacao da ISO 9001:2015 numa
empresa do setor da metalmecénica. Na fundamentacéo tedrica, sdo apresentados
0s conceitos de qualidade e a evolucdo desses conceitos; a definicdo do SGQ); as
diversas normas da série ISO, que abordam sobre qualidade; as etapas de
implementacéo da ISO 9001, e como pode ser implementado de forma faseada para
uma melhor organizacdo do negoécio; mostra as ferramentas que auxiliam a
implementacdo da ISO 9001, como: fluxograma, 5W2H, diagrama de Ishikawa. O
trabalho traz a apresentacdo da empresa na qual a ISO foi implementada. Na
metodologia mostra a implementacdo 1SO 9001:2015, e algumas etapas essenciais
para a evolucdo da implementacdo. Nos resultados, € mostrada as ferramentas da
qualidade utilizadas em cada fase da implementacdo, e como a empresa evoluiu
durante o processo de implementacdo da norma, mostrando um pouco das
dificuldades encontradas e como foram superadas.

Veiga (2019), em sua dissertacdo aborda sobre a implementagdo da ISO
9001:2015 numa empresa de serralharia civil. O trabalho comeca falando dos diversos
conceitos de qualidade, partindo dos pioneiros a pensar sobre o tema: Shewhart,
Deming, Croshy, Ishikawa e Juran. Define 0 SGQ segundo o IPQ (Instituto Portugués
de Qualidade), e mostra os passos fundamentais para a implementacéo da 1SO 9001,
na qual é primordial que o SGQ esteja bem planejado e documentado pela empresa.
Depois 0 autor apresenta sua revisao bibliografica, com os diversos conceitos da
qualidade, um tépico sobre o comeco da série ISO 9000, e comenta sobre a primeira
edicdo da ISO 9001, que foi publicada em 1987, a evolugcdo da norma ISO 9001 desde
o lancamento em 1987 até a ultima edi¢cdo publicada em 2015. O trabalho aborda
também sobre as motivacdes de uma empresa aderir um SGQ, os beneficios de um
SGQ na empresa e 0s obstaculos para a implementacdo da SGQ. O autor também
traz o crescimento da implementacdo da norma ISO 9001 no mundo. E apresentado
no trabalho sobre a empresa na qual a ISO 9001 foi implementada, uma empresa de

serralharia civil de Portugal, € mostrado o organograma, a matéria prima e os produtos
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produzidos, é apresentada as preocupacdes da empresa com ambiente, higiene e
seguranca dos funcionarios. O autor apresenta a empresa antes da implementacao
do SGQ, as motivagdes para a implementacdo da SGQ, e o diagnéstico da empresa
quanto aos requisitos da norma ISO 9001:2015. Em um tépico o autor aborda o
processo de implementacdo da norma, com todos os contextos, definicdo dos
processos, documentacdo exigida na norma, definicdo de cargos e fungdes, riscos e
oportunidades e os objetivos da implementacdo da norma, entre outras funcdes
exigidas pela norma. Também é mostrado os resultados da implementacéo da norma,
a satisfacdo dos clientes, a correcdo da ndo conformidade, a analise do ambiente, o
faturamento e a producdo comparando com antes e depois da implementacdo da
norma.

Zwane, Marnewick e Nel (2021) abordam em seu artigo os beneficios da
implementacédo da ISO 9001:2015 numa empresa de engenharia. O artigo comeca
introduzindo os conceitos da ISO e faz uma breve revisao bibliografica, para avaliar a
lista de 21 beneficios, sdo entrevistados 8 profissionais que julgaram os beneficios em
3 critérios: sim, ndo e sem certeza. A lista de beneficios que todos os profissionais
aprovaram foi o envolvimento da lideranca, a disponibilidade dos recursos, a
programacao para melhoria continua, a auditoria e o atendimento a pressodes
externas, como governo e mercado. Trés dos 21 topicos da lista que menos tiveram
ganho percebido pelos profissionais, foi 0 de objetivos claros e definidos, a redugéo
de burocracia e o sistema de recompensas. E 0s topicos mais houve incerteza foram
o planejamento e preparacao, o tempo de implementacdo e o benchmarking. Como
conclusdo, o artigo mostra que existem mais beneficios percebidos do que
desconhecidos pela empresa ap6s a implementacao da ISO 9001:2015.

Chiarini, Castellani e Rossato (2019), abordam em seu artigo uma empresa de
projeto de engenharia, mas néo traz o processo de implementacédo da ISO 9001:2015
e apenas os beneficios percebidos por diversos profissionais da empresa.

Como a IS0 9001:2015 pode ser implementada em quaisquer organizagdes, o fato
de n&o ser encontrado artigos sobre o tema no mesmo ramo, com as mesmas
caracteristicas de trabalho, n&o inviabilizam a construcdo deste, pelo contréario,
demonstra a necessidade de trabalhos no qual esse ramo de empresas seja

beneficiado.
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3. METODOLOGIA

As etapas implementadas neste estudo seguem as propostas da ISO e foram
realizadas no periodo de julho a dezembro de 2019. A implementacéo para a auditoria
da ISO 9001:2015 comeca nos requisitos apresentados na secao 4 até a 10, pois as
secdes 0 a 3 sdo introdutdrias e ndo abordam tépicos de auditoria, apenas conceitos
iniciais.

Na secdo 4 — Contexto da organizacéo foi utilizado o planejamento estratégico da
organizacao, ja existente, e foi definido o escopo da norma por meio de uma reuniao
entre a diretoria e o auditor externo de qualidade.

Na secdo 5 — Lideranca a alta lideranca foi a responsavel por elaborar e difundir a
politica de qualidade, a qual estava exposta em banners pela organizacéo, e os papeis
e responsabilidades estavam definidos no manual de cargos e funcoées.

Na secao 6 — Planejamento foi utilizado o planejamento estratégico ja existente e
criacdo de planos de acao especificos para a politica da qualidade.

Na secdo 7 — Apoio foi proposto o plano de treinamentos da organizacdo e
planejamentos de conscientizacdo e comunicacao da politica da qualidade, a criacéao
do sistema de armazenamento das documentacdes exigidas pela norma, de modo
que toda a organizacao pudesse ter facil acesso.

Na secédo 8 — Operacéo foi definido todo o fluxograma do processo analisado pelo
escopo, 0S cargos que atuam sobre cada fungcédo, com os controles necessarios para
a execuc¢ao seguindo a politica da qualidade, e como a comunica¢cao com o cliente
deve ser realizada, como deve ser feito o controle da realizagcdo dos projetos e dos
entregaveis, como 0s projetos devem ser entregues ao cliente, e como 0s projetos
gue tiveram alguma nao conformidade com o acordado deve ser tratados.

Na secao 9 — Avaliacdo de desempenho foram definidos os parametros para a
analise de desempenho do colaborador e os critérios que serdo solicitados aos
clientes, para que este faga as anélises dos servicos recebidos; foi definido o processo
de auditoria interna, inclusive capacitando pessoas para exercer tal funcdo, e como a
direcéo deve fazer a analise critica.

Na sec¢éo 10 — Melhorias foram rastreadas as melhorias que a organizagao deveria
fazer, como foi identificada a ndo conformidade pela auditoria interna, como essa deve

ser tratada pela organizacdo, ocorrendo o estudo para melhoria continua.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo serdo apresentadas as documentacdes de implementacdo e
evidéncias geradas pela empresa, para que a auditoria externa concedesse a
certificacdo da ISO 9001:2015 no escopo citado.

As discussoes e resultados séo apresentados seguindo as se¢des da norma ISO
9001:2015, onde os resultados sdo a demonstracdo da evidéncia gerada para a

auditoria da norma.

4.1. Secao 4 - Contexto da Organizacao

O entendimento do contexto da organizacao ja era existente, onde a visao de futuro
estava evidenciada na missao, visao e valores da organizagcdo. A missao é “Fornecer
solugbes em engenharia consultiva que garantam a exceléncia operacional dos
nossos clientes, apoiada no nosso continuo desenvolvimento”; a visao “Ser referéncia
entre as melhores empresas de engenharia consultiva e projetos industriais na regiao
Nordeste. Através da valorizacao dos nossos profissionais, da busca pela inovacéo e
do comprometimento com a sustentabilidade.”, e os seis valores que sé&o “Respeitar
as pessoas. Valorizar os clientes. Ter qualidade no que fazemos. Sermos éticos e
transparentes nos nossos atos. Promover o desenvolvimento sustentavel.
Empreender e buscar sempre a inovagao.”.

Foi elaborado um planejamento estratégico para alcancar a missdo e a visado
citada, e como um meio de garantir o desenvolvimento continuo da empresa foi
definida a estratégia de ser certificada pela 1SO 9001:2015 e assim garantir as
empresas que contratam o servico, a qualidade, o seguimento de padrbes e a busca
pela exceléncia em cada projeto, visto que a empresa teve o escopo de certificacao

em “Servicos de projetos de engenharia consultiva”.
4.2. Secao 5-Lideranca
A alta lideranca se comprometeu com a ISO 9001:2015 participando das reunides

de elaboracdo da politica da qualidade, participando dos treinamentos da

organizagéo, e as reunides de analise critica. A alta lideranca também foi responsavel
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por validar o fluxograma macro de processo de projetos da organizacao, contido no
Apéndice I.

Sobre a politica da qualidade, como ela foi definida junto as diretrizes da misséao,
visdo e valores da organizacao, ela est4 alinhada com a visao de futuro da empresa.

A politica de qualidade é:

“A Vortice € uma empresa de engenharia consultiva voltada a atender as
necessidades técnicas demandadas pela industria de transformacgéo. Temos
como compromisso a qualidade naquilo que fazemos, objetivamos contribuir
com a implantacdo de melhorias de processos dos nossos clientes e da sua
sustentabilidade econdmica, social e ambiental, através da valorizagao
pessoal e profissional dos nossos membros e do fortalecimento da nossa
relacdo com nossos fornecedores.”.

A politica foi fixada em banners, como forma de gestédo a vista, em todas as areas
da organizacao para uma facil visualizacéo do colaborador, como mostrado na Figura
7.

Figura 7 - SGQ na organizacao

Fonte: Autor
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Todos os colaboradores da organizacdo se comprometem com o SGQ assinando
um documento de conhecimento sobre a SGQ, que € armazenado na pasta do
funcionario, e este é avaliado pelo comprometimento com o SGQ como consta no
Manual de Descricdo de Cargos e Fun¢des (MDCF), para as mais diversas funcoes
da empresa como € mostrado na Figura 8, o qual todos colaboradores tem acesso
para saber as competéncias necessarias para 0 seu cargo como também as
competéncias a serem desenvolvidas para uma possivel promocdo. A imagem da
Figura 8, trazida como exemplo, mostra as atividades do coordenador de projetos e

do auxiliar administrativo.

Figura 8 - MDCF da organizagéo

CARGO/FUNGAO: COORDENADOR DE PROJETOS

COMPETENCIAS Atividades: Levantamento de campo,

Formagao/Educagéao: Superior Coordenagéo, planejamento e detalhamento de

Treinamentos/Conhecimentos: Experiéncia: Minima de 6 projetos basicos e executivos, Coordenagéo do

meses. Relatorio de Acompanhamento de OS,

Habilidades: Lideranga, trabalhar em equipe, flexibilidade, Estimativa de custos e elaboragéo de

comunicagao, disciplina, objetividade, observagéo, cronogramas e refatorios. Comprometimento

responsabilidade, espirito empreendedor. com o SGQ.

CARGO/FUNCAOQ: AUXILIAR ADMINISTRATIVO

COMPETENCIAS Atividades: Controle de material de expediente,

Formagao/Educacao: Ensino meédio e ou superior Organizacgdo, controle e registro de EPI,

Treinamentos/Conhecimentos: conhecimentos do pacote Organizagéo de arquivos administrativos,

office Elaboragéo de planilha diversas, Registro de

Habilidades: Comunicagdo, Organizagédo, Saber trabalhar em | dados dos colaboradores no Sistema Vorlice,

equipe, Proatividade Alendimenlos telefénicos e recepgdo, Postagem
de documentos nos portais dos clientes,
Digitalizacbes diversas. Comprometimento com
0 SGQ

Fonte: Autor

4.3. Secao 6 — Planejamento

As acdes para garantir o sucesso do SGQ foram tomadas em reunidées com 0s
grupos de qualidade, inclusive com reunido de analise critica da direcao, na qual é
olhado toda a organizacédo, de uma forma sistémica, pensando em todo o escopo da
norma e na politica da qualidade.

Os objetivos da qualidade ficam exposto no painel de metas da empresa, sendo
atualizados periodicamente, para que todos tenham ciéncia da evolugdo quanto as
metas. Tais objetivos s&o tragados com a utilizagdo da ferramenta da 5W2H, como

mostrado na Figura 9.



Figura 9 - 5W2H do processo interno

colaboradores
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Marcar com
nutricionista da
Para promover empresa Incluso no
Treinamentos |melhores habitos de [Na sala de - . P .
de saude satide dos roducio 1 out/19 |Administragdo |parceira de valor pago
P ¢ salde para a do PCMSO

promogao do
treinamento.

Fonte: Autor

A organizacao seguindo a politica da qualidade estd em constante evolucdo onde
0s colaboradores sédo capacitados visando a manutencdo do SGQ. As
responsabilidades sobre as funcbes da empresa estdo mapeadas e divididas
conforme a area de atuacdo do colaborador. A matriz de responsabilidade pode ser
vista na Figura 9, onde podemos ver como algumas das responsabilidades da area
de projetos € distribuida entre os cargos, na figura 10 o “X” representa o responsavel

direto e 0 “O” mostra o responsavel indireto.

Figura 10 - Matriz de responsabilidade da area de projetos

REUNIAO DE KICKOFF 0 0 0 X X
REUNIAO DE PARTIDA o] 0 (0] X X
LEVANTAMENTO DE CAMPO E
DADOS X 0 0] 0 0
DIMENSIONAMENTOS 0 X (0] X X X X 0 0
ESTUDO PRELIMINAR X X X X X 0 (0]
REUNIAO DE ANALISE CRITICA DO
ESTUDO PRELIMINAR X 0 0 X

Fonte: Autor
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4.4. Secao 7 - Apoio

O processo para a norma, quanto a manutencdo do sistema da qualidade, foi
previsto em orcamento pela empresa para o ano de implementacdo da norma e os 3
anos que se sucedem.

Quanto aos treinamentos, tanto de capacitacdo dos funcionarios em relacdo ao
sistema da qualidade, quanto de outras qualificacdes, a empresa criou um plano anual
e semestral de treinamentos representados na Figura 11. Os treinamentos sao
executados conforme o cargo do funcionario portanto, existem funcionarios que fazem

mais treinamentos do que outros. Na figura 11, cada linha representa um funcionario.

Figura 11 - Matriz de treinamentos

PSQ-01 PSQ-02 IT-AQ-02
11/10/2019 10/10/2019 | 10/10/2019 PROCEDIMENTO DE PRESSAO ALTA E
POP 1- PROCEDIMENTP SEGURANGA NO ALIMENTAGAQ PROGRAMA DE
PARA EXECUCAO DOS TRABALHO (ORDEM E SAUDAVEL |INTEGRAGAO VORTICE
PROJETOS 18/10/2019 | SERVICO) 15/10/2019 08/10/2019 30/09/2019
1HR 1HR 1HR 1HR
45 MIN 30MIN 30MIN 1HR 1HR 1HR 1HR
1HR 1HR 1HR 1R
1HR 1HR 1HR 1HR
1HR 1HR 1HR 1HR
1HR 1HR 1HR 1HR
1HR 1HR 1HR 1HR
1HR 1HR 1HR 1HR
1HR 1HR

Fonte: Autor

Quanto aos recursos de materiais, todo funcionario recebe um notebook com
configuracbes adequadas as suas funcbes como também as licencas de software
necessarias para o bom desenvolvimento do seu trabalho. Por exemplo, a
administracdo, o comercial e os gerentes de projeto tém licenga para produtos do
Microsoft Office. Ja os que trabalham desenvolvendo projetos tem acesso a softwares
como Autocad da Autodesk.

A norma também avalia os recursos de monitoramento e medicéo, para 0s
projetos desenvolvidos ha empresa. Na empresa existem algumas trenas onde todas
estavam com a calibracdo regularizada, e um luximetro digital que sua calibragédo

estava vencida ha 10 dias quando foi realizado a auditoria interna.
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A acado de correcdo da ndo conformidade quanto a calibracdo do luximetro
digital foi aberta um RACP (Relatério de Acao Corretiva e Preventiva), mostrado na
Figura 12, para o qual é descrito se a agdo é preventiva ou corretiva, a origem dessa
acao, qual processo € afetado, a data de abertura da acéo, a descricdo dos problemas
e 0 estudo das causas da nao conformidade.

Figura 12 - RACP

’"\%‘)) SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE N°®
=
(V Verséo: 00
véR.nCE RACP - Relatério de Acao Corretiva e Preventiva | Pagina: 1/2
( ) Acéao Corretiva ( ) Agao Preventiva
ORIGEM: RAQ. ( ) PRESTACAO DO SERVICO () SISTEMA( ) OUTROS ( )
PROCESSO/AREA: DATA DE ABERTURA:

DESCRICAO DO PROBLEMA

(Nao-conformidade, problema, local, equipe responsavel, inclusive documento de referéncia da_nao-conformidade)

'Acao imediata e/ou disposicdo do produto ndo-conforme. Aprovado apos
reinspecao

Responsavel

Fonte: Autor

Quanto as fontes de acesso a documentos para o conhecimento da organizagao,
todos os documentos possuem uma versao fisica armazenada na administracao e
uma versao digital que pode ser encontrada na rede compartilhada do servidor, todos
0s documentos tém sua protecao, recuperacao e tempo de retencao pré-definidos. A
organizacédo desses documentos na rede pode ser observada na Figura 13. Todo esse

controle de documentos é regido pelo procedimento PSQ-01 (Processo do Sistema
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da Qualidade) que além do controle de documentos trata também do controle de

dados e registros, mostrado parcialmente na Figura 14.

Figura 13 - Organiza¢do documentos na rede

1D IDENTIFICACAO ARMAZENAMENTO PROTECAO
0OSem andamento Arquivo Eletronico: Engenharia -=>1 PROJETOS Eletronico: Backup semanal \

2 0sSfinalizada Arquivo Eletronico: Operacional ->3 05'S_CONGELADAS Eletronico: Backup semanal

[y

Fonte: Autor

Figura 14 - PSQ 01

p"-'\\ _
( ‘,D SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE PSQ-01
VORTICE CONTROLE DE DOCUMENTOS, DADOS E VERSRO200

1. OBJETIVO

Padronizar, elaborar, formatar, aprovar e reaprovar e controlar documentos, dados e
registros do Sistema de Gestéo da Qualidade, assegurando sua atualizagéo e disponibilidade
para os usuarios.

Este procedimento interage com os processos da empresa, promovendo © bom
funcionamento e adequag&o do sistema.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Normas NBR ISO 8001:2015 - Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos

3. DEFINIGOES

Séo considerados dados do sistema da qualidade:

» Cadastro de cliente e dossié. Detalhes do controle dos dados sdo descritos ao longo dos
procedimentos do Sistema de Gestao da Qualidade.

4. RESPONSABILIDADES

4.1 Lideres
» Coordenar as reunides da qualidade;
» Organizar a documentagao do Sistema de Gestéo da Qualidade;

¢ Aprovar e reaprovar os documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, exceto o
Manual de Cargos ou Fungdes, que devera ser aprovado pela Diretoria e POPs que
deverdo ser aprovados pelos lideres de cada area;

Fonte: Autor
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Além das responsabilidades dos lideres, o PSQ-01 também traz a
responsabilidade dos usuéarios do documento, as diretrizes, a estrutura da
documentacdo, os responsaveis pela elaboragdo, como os documentos devem ser
identificados e formatados, como funciona a aprovagéo, alteragéo e o que fazer com
0s documentos obsoletos.

Para a conscientizacao da politica da qualidade, além de exibida em banners pela
organizagéo, os colaboradores visualizam em tvs internas os objetivos da qualidade e

sao incentivados a identificar processos nédo conformes atuar para corrigi-los.

4.5. Secao 8 — Operacao

Para a determinacao dos requisitos a serem seguidos pela norma, 0S processos
da empresa estdo nos documentos de POP (Procedimento Operacional Padréo) e IT
(Instrucbes Técnicas), como o POP-01 que trata sobre o procedimento para a
elaboracao de projetos, € nesse documento que consta o fluxograma do projeto, como
mostra a Figura 15. Além das etapas serem listadas no fluxograma, existe um tépico
para relatar o que deve ser feito em cada etapa listada, como o que fazer numa
reunido de partida, como deve ser elaborado o levantamento de campo e as demais

etapas do processo.
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Figura 15 - Fluxograma do processo de elaboracéo de projetos

FLUXOGRAMA

INiCIO

hd

@ | REUNIAO DE PARTIDA }7 ATA DEREUNIAO

LEVANTAMENTO DE CAMPO CROQUI

'

| LEVANTAMENTC DE DADOS ‘

!

ELABORACAC DO ESTUDD
FRELIMINAR

v

REUNIAO DE ANALISE CRITICA
DO ESTUDO PRELIMINAR

I

ATA DE REUNIAD

v

REUNIAO DE APRESENTAGAC DO
ESTUDO PRELIMINAR PARA O
CLIENTE

ATA DE REUNIAD

ORONONONG

il

APROVADO?

i REENVIO DO
ATENDER COMENTARIOS }—p DOCUMENTD REVISADO

DETALHAMENTO DO PROJETO
EMECUTIVD

~l

S

Fonte: Autor

Cada projeto elaborado deve ter seus dados preservados para consultas
posteriores, com énfase nas atas de reunides de apresentagcao ao cliente e internas,
além de toda a documentacdo entregue ao cliente. As informacbes ficam
armazenadas em pastas nos servidores onde cada OS (Ordem de Servico) tem uma
pasta com todas as documentacdes relativas a tal.

O processo de elaboracéo de projetos mostrados no fluxograma traz os pontos de
revisdo e quando pode haver mudancas. Inclusive contando com a participacao do
cliente para a validagéo de atendimentos dos requisitos.

Apos 0s momentos de interacdo da equipe de elaboracéo do projeto com o cliente
0 comercial envia perguntas para a coleta do NPS (Net Promote Score) da etapa e

assim poder atuar em possiveis pontos de melhoria do processo.
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Os requisitos dos projetos além de passarem pelo desejo dos clientes também
devem atender todas as normas, calculos de seguranca e padrdes que sejam coes0s
com o trabalho desenvolvido. Seja ele o projeto de uma estrutura metélica, que é
definido de layout a materiais a serem utilizados na obra, ou até um projeto de as built,
no qual é verificado se o que foi construido realmente estd dentro das normas
aplicadas.

Antes de cada reunido de apresentacdo ao cliente, existe uma reunido interna de
analise critica na qual os engenheiros e gestores de projeto analisam a documentacao
a ser apresentada ao cliente para fazer a verificacdo dos requisitos citados.

Todo projeto a ser desenvolvido passa pela etapa do levantamento de campo,
entdo mesmo que existam documentos sobre o projeto desenvolvidos pela engenharia
do cliente, a empresa também realiza tal acdo para conferir se os dados levantados
previamente sdo 0s corretos para a elaboracao do trabalho.

Os projetos elaborados ja tém um layout padréo pré-definido, seguindo as normas
da Associacado Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) para desenho técnico e
arquitetdnicos, sendo assim garantido um padréo no desenvolvimento.

As informacfes de levantamento de campo sdo guardadas ao longo do projeto
para consulta dos requisitos de entrada e assim garantir que as saidas do projeto
estdo condizentes com o coletado.

Toda a documentacao dos projetos € rastreada a partir do nimero da OS para que
todas as etapas do processo sejam associadas ao projeto de forma correta. Todo
projeto também conta com a RAS (Relatério de Acompanhamento de Servico), na
qual o gerente de projeto e os colaboradores que atuam sobre ele fazem todos os
comentarios necessarios para manter o conhecimento do que foi elaborado.

Todos os fornecedores externos ao processo devem ser avaliados para a garantia
da qualidade do servico fornecido deve seguir a IT-01 sobre qualificacdo de
fornecedores, no qual a ficha de cadastro de fornecedor deve ser preenchida, com
dados como razédo social, CNPJ, localizagcédo, contato e tipo de servico ou material
fornecido, e aprovada pelo financeiro.

Ao ser feito a entrega do book, documento que contém tudo que foi desenvolvido
para aquele projeto, € entregue ao cliente de forma fisica e digital para que ele tenha
acesso rapido e consiga armazenar o projeto a longo prazo. Ao fim do projeto é feito
0 acompanhamento do poOs-projeto para a garantia da satisfacdo do cliente com o

projeto realizado.
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As nao conformidades relatadas devem seguir o procedimento descrito na PSQ-
03 que trata sobre controle de servico ndo conforme, acdo corretiva e melhoria. Na
qual os gerentes de projetos sao responsaveis por tratar ndo conformidades no projeto
antes que esse seja entregue ao cliente e caso seja entregue algo nao conforme que

haja uma acéo corretiva o mais rapido possivel.

4.6. Secao 9 - Avaliacdo de desempenhos

Nos POPs (Procedimento Operacional Padrdo) e nas ITs (Instrucdes de Trabalho),
a organizacdo determina métodos para avaliar e medir 0s processos que impactam
na qualidade do servico prestado para o cliente final. Em alguns processos como o de
avalicdo de fornecedores, existe uma tabela especifica que é utilizada para medir a
qualidade do servico externo ou produto, como mostra a Figura 16. Na qual cada
fornecedor € avaliado ao final de cada entrega ou prestacao de servico e esses dados

sdo armazenados para qualifica-los a continuar um fornecedor da empresa.

Figura 16 - Recorte da avaliacdo de fornecedor

Avaliagdo - (ano - xxx)

Eficicia dos prazos de Eficicia na das Conf do Alteragdo de pregos e Nivel de assisténcia
f f

a Data de entrega nica
detetadas Avaliagio

Tipo de For

Critérios de ponderagio

25% 10% 20% i 5% i 25%

PRODUTO 10 10 10 110 10

SERVIGO

PRODUTO

SERVIGO

Fonte: Autor

A satisfacdo do cliente € mensurada de forma quantitativa e qualitativa. A
quantitativa é realizada pela medicdo do NPS apds as entregas e momentos de
grande interacdo com o cliente, por exemplo, para analisar o fechamento do acordo
comercial, a entrega do estudo preliminar ou da entrega final do projeto. Ja a analise
qualitativa é dada pelas indicacdes de cliente antigos ou com projeto em andamento
para novos projetos.

Os dados provenientes das medi¢cbes sao analisados de formas distintas a
depender do processo em avaliagdo, como os fornecedores sdo medidos a cada

entrega, mas o ponto de corte para o enquadramento no SGQ é feito a cada 6 meses.
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Ja os projetos para os clientes ttm momentos de avaliagdo a cada entrega e uma
avaliacao de pos-venda com 3 meses apos a finalizacéo da OS.

Para tratar da auditoria interna, a empresa capacitou liderancas de diversas areas
para que todos sejam capazes de auditar, e estas pessoas fossem os guardides da
politica da qualidade dentro da organizacdo. A capacitacdo foi promovida pelo
SEBRAE/PE ainda dentro do programa de qualificacdo dos fornecedores da Jeep.
Mesmo com a capacitagdo, a primeira auditoria interna foi conduzida pelo consultor
do SEBRAE/PE. A auditoria interna tem o escopo de analise dos termos da norma da
secdo 4 a 10, a fim de analisar quais sessdes existiria algum tipo de ndo conformidade,

como mostra a Figura 17, para que tenha acfes de correcdo prévias a auditoria

externa.
Figura 17 - Relatoério de Auditoria interna com o escopo da auditoria
|
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE RA
RELATORIO DE AUDITORIA Verséo 00
o Pagina 1/3
VORTICE

NATUREZA DA AUDITORIA/NORMA BASE: DATA DE INiCIO: 14/10/2019  |N° 01
Auditoria de conformidade parcial de 12 Parte com base |DATA TERMINO: 14/10/2019
nos requisitos da NBR ISO 9001:2015.

OBJETIVO E ESCOPO DA AUDITORIA:

OBJETIVO: Avaliar o nivel do Sistema de Gestio da Qualidade aos requisitos da NBR 1SO 9001:2015,
contemplando os processos comercial, operagao, controle de qualidade e treinamento.

ESCOPO: Auditoria no Sistema de Gestdo da Qualidade, sendo aplicaveis os requisitos contidos nas
secgdes: 4 — Contexto da Organizagdo; 5 — Lideranga; 6 — Planejamento; 7 — Apoio; 8 — Operagao; 9 —
Avaliacdo de Desempenho e 10 - Melhoria.

EQUIPE AUDITORA

Nome: Assinatura:

Adalberto Luiz de Souza
I- DEFINIC}E)ES DE NAO CONFORMIDADES:

Néo conformidade Categoria 1 (maior):

+ A auséncia ou falta total de funcionamento do sistema em atender a um dos requisitos da norma, o
qual n&o tenha sido documentado e/ou implementado. Um grupo de ndo-conformidades categoria 2
contra um requisito da norma que quando combinado pode representar a falta total do sistema e,
portanto, passa a ser considerado uma categoria 1. Uma nao-conformidade categoria 2 persistente.

Nédo Conformidade Categoria 2 (menor):
« Um lapso isolado de disciplina ou controle de um requisito de sistema da norma, o qual ndo & critico
para a operagédo do sistema de gestio.

Il - RELATORIO DE AUDITORIA
ESCOPO DE CERTIFICACAO: “Servigos de Projetos Engenharia Consultiva”.

Fonte: Autor
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Ja a reunido de analise critica da diretoria, ela é feita semestralmente a fim de
discutir a eficacia do SGQ e da politica da qualidade. No qual a direcédo propde a pauta
para debater uma visdo holistica da qualidade da empresa, pensada para entender
onde a politica de qualidade e as estratégias da empresa podem avancar. E nesta
reunido que a direcdo consegue demonstrar de forma mais explicita seu compromisso

com a politica da qualidade, inclusive as metas para a sua execucao e o SGQ.

4.7. Secao 10— Melhoria

Visando a melhoria dos processos, sempre ap0s as entregas acontece o momento
de retorno, tanto do cliente em relacdo ao projeto, quanto dos membros do projeto
entre si e o gerente do projeto. Para a analise do cliente, ocorre no momento da
reunido de entrega, jA 0 momento da equipe acontece nas reunides de analise critica
do projeto e na reunido pos entrega nha qual a equipe elenca os principais pontos de
melhoria durante todas as fases de construcéo do projeto.

Como colocado na secdo sobre Apoio, as nao-conformidades séo avaliadas com
o auxilio da RACP, para que todas as ndo-conformidades sejam tradadas de modo a
nao se repetirem mais e prejudicar assim o bom andamento do SGQ, orientando a
politica da qualidade.

As RACPs sédo guardadas apés sua resolucdo por pelo menos 2 auditorias
internas, para mostrar que as acgOes foram corrigidas e continuam conformes

mantendo o SGQ de forma que a organizacdo mantenha sua certificacdo da 1SO.
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5. CONCLUSOES

Ao aplicar a 1ISO 9001:2015 a Vértice Engenharia p6de se aperfeicoar na politica
da qualidade. Isso refletiu em como a implementacdo de uma metodologia da I1ISO
9001:2015 impacta no dia a dia da organizacdo, com os funcionarios padronizando
sua forma de trabalhar. Assim, nota-se a equalizagdo nos diversos projetos que a
empresa realiza como também a manutencdo dos padrdes para as empresas que
contratam o servico da Vortice.

Com isso a empresa é capaz de posicionar-se ho mercado de modo a contribuir
com melhores projetos industriais, na sua area de atuacao e de tal modo ser também
contratada para executar mais projetos, mantendo assim o crescimento continuo da

organizacao.
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6. SUGESTAO DE TRABALHOS FUTUROS

Esse trabalho futuramente pode evoluir segundo duas linhas:

e A primeira € analisando as outras empresas que fizeram parte do programa de
qualificagcéo de fornecedores.

e A segunda linha de trabalho é analisando mais profundamente a Vortice para
saber os impactos da implementacao da 1ISO 9001/2015.
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