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RESUMO

O estudo foi realizado apartir da coleta de dados sendo realizado um
levantamento de dados sobre a qualidade, modelo de Gestdo (MEG) e da Norma
ISO 9001. Primeiramente, foi realizada uma pesquisa sobre a importancia da
qualidade e do Modelo de Gestao tendo em foco a ISO 9001. O estudo tem em foco
a implantacao do Sistema de Gestao e a Norma ISO 9001. De acordo com Ferreira
(2006) a evolugao dos conceitos da qualidade trouxe consigo a necessidade de
utilizacdo das normas. Este documentos e regulamentos, especificacoes, relatérios
de normas técnicas. Ao decorre do presente estudo sera possivel visualizar como o
processo da qualidade vem se modificando com o passar do tempo, fazendo-se
necessaria sua aplicagdo dentro das organizagdes sendo elas de grande ou
pequeno porte. A partir dos anos 80, as organizagdes vém representando uma
parcela significativa, que apresenta estar mais forte no cenario econémico mundial.
E possivel visualizar uma competicdo entre as organizacdes, estando ao passar do
tempo mais acirrada e os clientes proporcionalmente mais exigentes os servigos
prestados. Sendo assim, os padrdes de qualidade estabelecidos pelo mercado estao
mais rigorosos. Nesta circunstancia, as empresas buscam atingir a eficiéncia em
servicos, considerando a qualidade do seu produto final como peca fundamental
para a conquista do mercado, é possivel analisar a necessidade por um sistema de
qualidade bem estruturado e como isso vem sendo reconhecido pelas empresas de
servicos que percebem a importancia da implementagao da norma ISO 9001.

Palavras Chaves: Qualidade, Gestdo e ISO 9001



ABSTRACT

The study was carried out from the collection of data and a survey of data on
quality, Management Model (MEG) and ISO 9001 was carried out. First, a research
was carried out on the importance of quality and the Management Model with focus
to ISO 9001. The study focuses on the implementation of the Management System
and the ISO 9001 Standard. According to Ferreira (2006), the evolution of the
concepts of quality brought with it the need to use the standards. This documents
and regulations, specifications, reports of technical standards. From the present
study it will be possible to visualize how the quality process has been changing over
time, making it necessary to apply it within organizations, whether large or small.
Since the 1980s, organizations have represented a significant share, which is
stronger in the world economic scenario. It is possible to visualize a competition
between the organizations, being over time more intense and the clients
proportionally more demanding the services provided. As such, the quality standards
established by the market are more rigorous. In this circumstance, the companies
seek to achieve efficiency in services, considering the quality of their final product as
a fundamental piece for the achievement of the market, it is possible to analyze the
need for a well structured quality system and how it has been recognized by the
service companies who realize the importance of implementing the ISO 9001
standard.

Keywords: Quality, Management e ISO 9001
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1 INTRODUCAO

Devido ao atual cenario que nos encontramos € necessario que as
organizacbes estejam preparadas e se mantenha competitivas, tendo que manter
uma gestao perfeita na prestacdo de produto e servico sendo necessarios que se
adeque em normas que se mostram primordial para sua execucdo com qualidade,
pois facilitara o alto conhecimento da empresa assim alcancando uma melhoria
continua.

A indispensabilidade do modelo de gestao dentro da organizacao faz presente a
procura e aplicacao da ISO 9001, pois ela demonstra que a organizacao esta bem
estruturada conforme as leis e normas internacionais, sendo assim se faz necessario
uma analise rigorosa das atividades para que possa demostrar se a empresa
realmente esta pronta principalmente por conta da concorréncia.
Para que seja executado a implementacéo da ISO 9001 ou até mesmo qualquer
outra norma, se faz necessaria que ndo sb6 uma pessoa, mas que toda a
organizacao esteja envolvida diretamente no procedimento de sua implementacéo,

sendo necessario o comprometimento de todos
1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

Essa pesquisa ira apresentar a importancia da ISO 9001 e do modelo de
gestdo dentro das organizacdées para a andlise de seus processos produtivos e
perdas, fidelizando seus clientes, mostrando de forma clara como aplicar a ISO 9001
dentro das empresas, seus beneficios e como pode ser usado para a andlise da
gestao.

Conforme Medeiros (2010) Com a aplicacdo do sistemas gestdo é possivel
que as organizacOes estejam bem constituidas, aplicando técnicas e para a o
aperfeicoamento de seu sistema de gestao, alcancando ndo apenas o seu ambiente

interno como externo.

1.2 OBJETIVOS
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O presente estudo tem o objetivo de identificar a evolugao da qualidade e do
modelo de gestdo no processo produtivo com foco na histéria, analise e a
importancia 1ISO 9001 para que se possa obter uma garantia maior. E comparar as
duas normas de gestdo para analisar a contribuicdo da ISO 9000 que vem
auxiliando os modelos de gestao.

1.3 JUSTIFICATIVA

A justificativa deste documento se da a necessidade do sistema de gestao para
obter uma maior qualidade nos servicos. O enquadramento do sistema de gestao
permite as empresas estarem bem estruturadas, para que se possa ser introduzindo
novos métodos mais eficazes para a melhoria da qualidade atingindo ndo somente o
seu ambiente interno, mas todo o publico ao qual a organizacédo atende. Sao poucos

os registros sobre a histéria, importancia da implementagéao da ISO 9001.

1.4 PROPOSTA METODOLOGICA

A metodologia utilizada neste trabalho consiste na revisao literaria de obras
sobre a Qualidade visando analisar a sua importancia dentro das organizagbes para
a aplicacao da ISO 9001, realizou-se uma pesquisa para demonstrar quais sdo 0s
pontos das normas de gestdo que devesse observar para que a empresa possa
alcancar o seu objetivo. Foram utilizados livros, artigos como outras obras ja
publicadas sobre ambos os assuntos, ja disponivel na internet e até mesmo em
bibliotecas.

Na opinido de Cervo, Bervian e da Silva (2007), método é a ordem que se deve
impor aos diferentes processos necessarios para atingir um certo fim ou um
resultado desejado. Concretiza-se através do conjunto das diversas etapas ou
passos que devem ser seguidos para a realizacdo do estudo e que configuram as
técnicas. Os objetivos de investigacdo determinam o tipo de método a ser
empregado.

Segundo Cervo, Bervian e da Silva (2007), a pesquisa é uma atividade para a
investigacado e problemas tedéricos ou praticos por meio do emprego de processos

cientificos.
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Para GIL, Anténio Carlos (1999, p.42) “A pesquisa tem um carater pragmaético,
€ um processo formal e sistematico do desenvolvimento do método cientifico.”. O
objetivo fundamental da pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante o
emprego de procedimentos cientificos.
1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho é dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo contém a
introducdo que inclui a apresentagdo do tema, o objetivo do trabalho e a
metodologia.

No segundo capitulo é feito um levantamento bibliografico no qual ira abordar a
histéria da qualidade, histéria da 1ISO 9001, seu surgimento no Brasil e qual a sua
importancia dentro das empresas.

O terceiro ira detalhar o modelo de gestdo de qualidade, quais sdo seus
passos quais sao 0s seus beneficios, sera abordado o modelo da normativa ISO
9001.

O quarto capitulo fara um comparativo entre os dois modelos de norma e
analise de qualidade para que seja analisado a diferencas para visualizar qual é o
mais eficaz.

O quinto e ultimo capitulo apresenta a conclusado do trabalho, mostrando quais
foram os resultados encontrados confrontando as informacdes coletadas na
bibliografia e resultados das analises desenvolvidas durante todo o trabalho com a
apresentacao de uma conclusdo que tem a pretensédo de colaborar com relevantes

informacdes para um levantamento de postos criticos de cada modelo de norma.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Historia da Qualidade

Conforme Alfredo (2002) A sua origem € tdo antiga como o préprio homem.
Segundo os registros histéricos, é possivel identificar “formas instintivas do sistema
de qualidade”. Nos primérdios da civilizacdo, cada ser humano provia suas
necessidades com bens adequados aos seus interesses e sua capacidade de
acesso. Os cacadores mais habeis garantiam a melhor caca. Nos séculos XVIII e
XIX, a qualidade era controlada pelos artesdaos, que acompanhavam desde a
concepcao do produto até a sua venda, incluindo os pontos de deteccao e correcao
de erros, nesta época a qualidade era associada ao conhecimento individual de
cada artesao, facilitada por sua relacdo com o comprador e com a producao.

Segundo Alfredo (2002) “A fase da producao artesanal caracterizou-se pela
total aproximacado entre o produtor e o consumidor. A interacdo plena entre o
produtor e 0 consumidor propiciava que este passasse diretamente para o produtor
suas expectativas. Até hoje, os produtos produzidos naquele periodo sao
conhecidos como “melhores” ou de “mais qualidade”, do que os atualmente
produzidos”.

Segundo Oliveira (2006) A qualidade é como fator de diferenciacdo das
empresas, tanto nos servicos prestados como nos produtos que produzem. A
Qualidade ndo é um conceito tdo atual, como destacado hoje em dia. Pelo contrario,
existe ha milénios, porém recentemente é mais utilizado nos aspectos gerencial e
estratégico na busca de resultados, cita a obra de Hamurabi, que estabelecia penas
severas para construtores que erguessem uma casa que desabasse matando os
moradores. Da mesma forma, inspetores fenicios eliminavam quaisquer violacoes
reincidentes de padrdo de qualidade amputando a mao do fabricante de um produto
defeituoso. A mesma autor cita que na época da Revolugédo Industrial a producao
em massa foi possivel através da divisdo do trabalho e da criagdo de pecas

intercambiaveis, o que gerou problemas para aqueles que estavam acostumados a



16

ter seus bens feitos sob medida, ou seja, agora feitos dentro de outro padrdo de
qualidade diferente daquele anterior.

Conforme Ferreira (1994) Qualidade € definida como “propriedade, atributo ou
condicao as quais coisas ou pessoas sao capazes de distingui-las uma das outras e
determinar a sua natureza em uma escala de valores, qualidade é a propriedade que
permite avaliar e consequentemente aprovar, aceitar ou recusar qualquer outra
coisa”. Assim, observa-se que um servico de qualidade é possivel diferenciar quem
o presta e também como a organizacao prestadora desse servico.

Segundo Lobos (1991), qualidade é tudo que alguém faz ao longo de um
processo para que o cliente possa obter exatamente o que desejava, tanto em
termos de caracteristicas ou de custo e atendimento.

Segundo Campos (1992) sintetiza o conceito de qualidade nos seguintes termos:
“um produto de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo do cliente”.

Ja para Hill (1995) ressalta que a qualidade tem a como abordagem a gestao
estruturada com principios basicos com praticas e técnicas para que seja
implementada. A norma ISO 9000, para as empresas focadas em qualidade
poderem promover uma cultura que resulta em comportamentos, atitudes, acéo e
processos que agreguem valor por meio da satisfacdo das necessidades e
expectativas dos clientes. A qualidade dos produtos e prestacdo de servigcos das
organizacoes € determinada pela capacidade de satisfazer seus clientes e seu
impacto mundial. A qualidade dos produtos e servigos inclui ndo apenas a sua
funcéo objetiva e desempenho, mas também o seu valor e percepcao do beneficio
pelo cliente. Com base nos diversos conceitos apresentados é clara a importancia
da organizacdo incorporar a qualidade nas suas atividades em geral que obtenha

um resultado de mercado mais competitivo.

Na figura 1 a seguir € possivel visualizar algumas definicbes de acordo com alguns
autores,
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Figura 1- Definicao da Qualidade.

DEFINICOES DA QUALIDADE

"E o conjunto de todas as caracteristicas de um produto, desde o marketing até

assisténcia técnica, que determina o grau de satisfagdo das exigéncias do cliente"
A. V. FEIGENBAUM
"Ea adequacdo ao uso”
J.M. JURAN
"E atendimento as necessidades atuais e futuras do consumidor”
W.E. DEMING
"E a busca continua das necessidades do consumidor. Através de: quahdade
do produto, servico, admmistracio, pessoas, atendimento a prazo certo”
K. ISHIKAWA
"E conformidade aos requisitos”
P.B. CROSBY
"A falta de qualdade ¢ a perda que um produto causa a sociedade, apos ser
expedido...”

G. TAGUCHYI

Fonte: Hill,1995 (Adptado).
2.2 Qualidade No Brasil

Segundo Lobo (2002) No Brasil, a partir dos anos 90, vem sendo observado um
grande movimento para a melhoria da qualidade. A criacao pelo Governo Federal do
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, a abertura econémica, que expos
as empresas brasileiras a um ambiente de grande competicdo, a evolugdo do
cidadao brasileiro enquanto consumidor, que passou a exercer mais plenamente
seus direitos e deveres, e a estabilizacdo da moeda foram fatores indutores e
decisivos para esse movimento.

Conforme Mailson (1994) ressalta que a década de 80 foi um divisor de a4guas na
industrializacdo brasileira e que, em 1988, foi implantado um radical programa de
modernizacao que, entre outras consequéncias, motivou, principalmente, no setor
privado a adicdo de novas técnicas de producao, entre elas, a Qualidade Total.

Segundo Jorge Luiz Silveira Dornelas, a preocupag¢ao com a qualidade no Brasil
se deu inicialmente em 1980. Porém, somente com a abertura da economia ao
mercado internacional, em 1990, as empresas sentiram a necessidade de garantir

sua sobrevivéncia, sendo de extrema necessidade o aumento da produtividade e da
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qualidade. A criacdo do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP),
pelo governo, e a consciéncia do cidaddao enquanto consumidor foram decisivos
para o desenvolvimento da qualidade no Brasil.

O movimento da qualidade no Brasil € hoje reconhecido pelos japoneses como o
segundo maior no mundo. Dorothea Werneck15 (1994) relata que a caracteristica
mais importante do caso brasileiro € a adesdao de empresas de todos os setores,
industrias de transformacao e de construcdo, comércio, servigos, setor agricola e,
inclusive, o servigco publico.

Em maio de 1996, de acordo com dados divulgados pelo site do Inmetro, o Brasil
tinha 1292 certificacées ISO 9000, em 911 empresas. Segundo Alfredo Lobo (2002),
atualmente, existem 45 programas de avaliacdo da conformidade de produtos de
carater compulsério (estabelecida pelo governo para comercializagdo) e 82 de
carater voluntario (decisdo de avaliagcdo é exclusiva da empresa que fabrica o
produto ou fornece o servigo). E, as estruturas de credenciamento de organismos de
avaliacado da conformidade e de laboratérios de calibracdo e de ensaios sao
coordenadas pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial — Inmetro - cujas normas sdo unicas na América Latina e reconhecidas
internacionalmente, o que representa uma vantagem competitiva para as empresas

brasileiras.

2.3 Historia do I1ISO 9000

Em 1979 na Inglaterra foi desenvolvida a norma BS 5750 que até hoje é
conhecida como norma da gestdo, com ela e capaz ter especificacdo de como deve
ser feita a producéo, e além de aborda também o gerenciamento do processo da
linha de producado. Nos anos 80, o governo britanico interferiu na organizagao
Internacional para Padronizacdo (ISO) para dotar a BS 5750 sendo uma norma
internacional. A BS 5750 hoje é considerada como a ISO 9000, que teve seu
surgimento no inicio de um caminho novo cheio de inovagao para a qualidade com
as normas padrdes.

A qualidade teve sua evolucao formado ao decorrer dos anos e hoje passa a ter
como regras as normas ISO 9000 (9000 a 9004), devido a isso € importante

mencionar que a primeira organizacdo para padronizacdo internacional, a
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International Federation of the National Standardizing Associations (ISA), foi criada
em 1926 e cessou suas atividades em 1942 durante a Segunda Guerra Mundial.
Antes da ISO varias normas foram criadas, dentre elas podem ser citadas:

1. Normas Militares Americanas - MIL STD — Padronizacao

2. MILQ-9858 - foi a primeira norma de especificacdes de Sistema da Qualidade;

3. MIL-1-45205 - requisitos de um sistema da qualidade;

4. AQAP (Allied Quality Assurance);

5. OTAN (Organizagéo do Tratado do Atlantico Norte) - garantia da qualidade;

6. DEF.STAN (Defense Standard) Reino Unido - normas das Forcas Armadas
sobre sistemas da qualidade;

7. BS-5750 (British Standard) - norma britAnica para garantia da qualidade
(Quality Assurance) de 1979.

Em 1994 as trés normas (9001, 9002 e 9003) continuam com o enfoque de
garantia da qualidade, porém, amplia-se 0 conceito de Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Em 2000 a norma passa a ser ISO 9001, além do enfoque em
sistema de gestdo da qualidade, traz a gestao por processos, deixando explicito o
uso do PDCA (Plan, Do, Check, Act), definindo os oito principios da qualidade. A
versdo de 2008 nao traz novidades significativas em relacdo a versao de 2000, o
que decepcionou muitos profissionais avidos por muitas alteracées. Em 2015,
finalmente chega a ultima verséo ISO 9001:2015, desenvolvida sob a ética do Anexo
SL, de 2012, também conhecido como ISO Draft Guide 83 ou estrutura de alto nivel,
que define um padrdo de requisitos normativos a serem utilizados para todas as
normas ISO.

A série de normas ISO 9000 vem, desde a década de 80, contribuindo com os
sistemas de gestdo da qualidade das empresas que as adotam como padrdo de
referéncia internacional para a padronizagcdo de processos, produtos e servicos,
contribuindo de forma significativa para a melhoria de resultados em geral nos niveis

social, econdmico e até ambiental.
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2.4 Histéria do ISSO 9001

Em 1987 ocorreu o surgimento da norma ISO 9001, seu surgimento teve seu
embasamento a norma britAnica BS5750. Sua criacdo nasceu da necessidade de
uma norma que fosse o Norte de um padrao internacional para garantir uma maior
qualidade tanto na prestacdo de servicos com na producédo de produtos. Ela surgiu
para facilitar a realizacao das exportagdes que com ela ficam faceis, além de reduzir
os custos na fabricagdo. Mesmo a norma BS5750 fosse reconhecida como uma
ferramenta util da administracdo, que ndo ocupava somente a producdo, mas sim,
também toda a administracdo da producao, diferente da ISO 9001, ele néao
adicionava aos seus objetivos a satisfacdo do cliente e a melhoria da gestao nos
processos produtivos.

Mesmo que usada de maneira diferente do que é utilizada na atualmente, em
1994 a norma passou por uma revisdo e se tornou o que é hoje. O seu
melhoramento principal € no que diz respeito as acdes preventivas, que antes nao
eram aplicadas. Ou seja, a empresa nao deve se ocupar somente com a inspecao
final do produto, pelo contrario, é preciso monitorar desde o inicio o processo, como
forma de prevenir o erro. A ISO 9001 é uma norma para empresas que desejam
aplicar os programas de qualidade e, hoje em dia, € uma das mais conhecidas no
pais pelo publico em geral. Embora possa integrar um sistema de qualidade muito
maior, cada vez mais, tem sido implantando nas industrias, o que geralmente é
estampado em sites, embalagens e pecas publicitarias.

A NBR ISO 9001 funciona como uma norma especifica dentro de um Sistema de
Gestao da Qualidade quando a organizacao deseja demonstrar a capacidade que
possui em fornecer produtos e/ou servicos que atendam as exigéncias do seu
cliente. Isso se da por meio de uma melhoria continua interna, envolvendo todos os
setores da industria ou empresa.

A partir de sua implantacao, € possivel monitorar e melhorar o desempenho em
qualquer area de uma organizagcdo, bem como promover a motivacdo dos
colaboradores. Veja quais sdo as principais vantagens de fazer uso das ferramentas
da ISO 9001:

— Vantagem competitiva através da lideranga da alta direcao, que deve possuir
uma abordagem estratégica para colocar em pratica os seus sistemas de gestao.
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— Facilidade em gerenciar o risco do negdcio, uma vez que os gerentes devem
elevar o desempenho de sua organizacao frente a concorréncia.

— Novos investimentos sdo possiveis por meio da reputacéo organizacao, além
de remover barreiras comerciais, uma vez que industrias que tem a norma
costumam comprar de fornecedores que sigam os mesmos padroes de qualidade.

— Economia financeira é um reflexo das operagdes que se tornam mais
eficientes, do crescimento nas vendas e da maior rentabilidade.

— Reducéao do desperdicio gracas ao foco nos seus processos operacionais.

— Incentiva a comunicagao entre os setores, uma vez que € preciso pensar no
todo, valorizando os colaboradores e os tornando parte importante do processo.
Assim, é também mais facil de identificar possiveis problemas que a equipe esteja
sofrendo.

A Norma parte do principio que a organizagdo deve identificar os processos
necessarios para o sistema de gestao da qualidade, a partir dai, todos os processos
devem ser gerenciados de acordo com os requisitos estabelecidos. Deve ser feita
uma documentacdo dos sistemas de gestdo da qualidade e criado um manual da
qualidade. Do ponto de vista das pessoas, é importante que haja o
comprometimento da dire¢do, que seja estabelecido o foco no cliente e criada uma
politica de qualidade apropriada ao propdsito da organizagdo. Também se faz
necessaria a competéncia, conscientizacao e treinamento do pessoal, assim como
cabe a organizagdao determinar, prover e gerir os recursos. Outros aspectos
relevantes contidos na Norma NBR ISO 9001 (2000) sdao o planejamento da
realizacdo do produto, bem como a andlise critica das entradas, e saidas
relacionadas ao produto, seu desenvolvimento, verificagdo e validagdo. A
organizacao deve também determinar, coletar a analisar dados apropriados para
determinar a adequacao e eficacia do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar
onde melhorias continuas da eficacia do sistema de gestdo da qualidade podem ser

realizadas.

2.5 Gestao da Qualidade
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Conforme Simone Silva Machado (2012), devida a grande procura de relatérios
de qualidade ideal para a uma gestdo administrativa da producdo bem executada
devido a isso tem surgido varias alternativas para ajustar e tornar decisdes
satisfatorias, devida a relacdo do homem com boa parte de sua rotina diaria
representada pelo trabalho. No inicio da histéria da organizacdo da producéo, o
homem realizava tarefas especificas e era dada pouca importancia e quase
nenhuma compreensao que o trabalhador pudesse ter de toda as pessoas que
estava a sua volta. Nesse modelo tradicional foi criado sistemas de producao,
conduzidos de forma individual, focados apenas na relacdo do empregado com a
tarefa a ser executada sendo sua responsabilidade. O funcionario nao tinha nocéao
da impotancia de seu trabalho no processo produtivo nem o reflexo de sua ag¢éo no
produto final. A cada funcionario era designada apenas uma tarefa especifica,
desenvolvida de modo repetitivo. Esse procedimento permitia ao funcionario apenas
uma visao parcial do processo produtivo. Ao passar do tempo, as estruturas formais
das organizagbes foram se cristalizando e se encarregaram de tornar muito
arraigada a autoridade pessoal das chefias, estas sim com maior dominio e
compreensao da organizacao da producao.

Ainda de acordo com Simone Silva Machado (2012), a posicao na estrutura
formal da administracdo passou a significar poder. E esse poder passou a reger as
relagcdes no processo produtivo, tornando cada vez mais rigidas as relacdes entre as
pessoas e mais impositivas as formas de trabalhar. As organizacées encontraram
nas estruturas formais o modelo mais ajustado para lidar com a ampliddo e
complexidade de sua atuagdo. Dessa forma, promoveram a instituicdo de
hierarquias funcionais que as tornaram mais faceis de controlar. Entretanto, o que
parecia uma forma conveniente de divisdo do trabalho, tendo como finalidade
facilitar o funcionamento da organizacdo, tornou-se um mecanismo gerador de
feudos. Decisbes importantes para a empresa ou analises mais complexas que
implicassem cruzar linhas funcionais passaram a ser um exercicio muito arriscado e
frequentemente evitado. A solucéo para esses conflitos pode ser encontrada com a
aplicacdo de modelos mais articulados de gestdo, que possibilitem uma intensa
participacao dos funcionarios com acoes e ideias no desenvolvimento do trabalho.

Ao envolver-se diretamente nas acgdes, o trabalhador assume um maior

comprometimento com a empresa. Atuando com ampla participacdo no
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gerenciamento do processo produtivo com o qual se sente envolvido, ele
experimenta maior motivacdo, uma vez que encontra liberdade e oportunidade para
dar a sua contribuicdo. E preciso lembrar que o pessoal da produgdo convive com a
acao durante todo o tempo e, portanto, tem pleno conhecimento dos problemas que
podem interferir no processo produtivo. A procura de modelos ideais para a gestao
administrativa da producgao tem feito surgir muitas alternativas para ajustar e tornar
satisfatorias as relacoées do homem com boa parte de sua rotina diaria, representada
pelo trabalho. O gerenciamento de processos vem com a proposta de manter a
competitividade das empresas por intermédio da melhoria continua e da
desfuncionalizacdo da estrutura organizacional, buscando a qualidade dos produtos
e servicos, agregando-lhes maior valor para atender as necessidades dos clientes.

De acordo com Paladini (2000) No Brasil, a Gestao da Qualidade comegou pela
discussao dos conceitos tedricos que descreviam experiéncias conhecidas de outros
paises, que refletiam outras realidades e espelhavam outros momentos histéricos,
diante das transformacdes ocorridas ao longo dos anos, as empresas brasileiras
tentaram adaptar-se a necessidade cada vez maior de produtos e servicos, e a
concorréncia. Inicialmente a decisdo estava entre “produzir” ou “produzir com
qualidade”; substituida, em seguida, para “produzir com qualidade” ou “p6r em risco
a sobrevivéncia da organizagao”.

Segundo Corréa (2002), Gestdo da Qualidade sdo agbes deliberadas de
planejamento, organizacdo, direcdo e controle dos aspectos relacionados com a
qualidade, dentro das empresas, da tratamento ao tema 24 considerando o
desempenho da geréncia para a qualidade. Para ele, a geréncia para a qualidade é
feita utilizando-se trés processos gerenciais de planejamento, controle e
melhoramento.

Ainda segundo Correa (2002) os processos estabelecem a importancia da
sequéncia processual e a dependéncia de cada passo em relagao ao anterior.



24
3 METODOLOGIA E PROCEDIMENTOS
3.1 Modelo de Exceléncia de Gestao

De acordo com Oliveira e Martins (2005), os modelos de gestées foram criados
com caracteristicas simples, mas especificas tendo simplicidade e possuindo uma
linguagem simples, sendo visivel seus destaques nos sistemas gerenciais por
demostrar uma abordagem de desempenho consideravel da empresa para todos os
stakeholders.

Conforme a FNQ (2008) mostra algumas carateristicas importantes do modelo de
gestdo, sendo, portanto, um beneficio para quem busca uma gestdo bem
estruturada e alinhada com os componentes de uma gestao organizada sob a ética
de um sistema estruturado adequadamente.

Ainda segundo a FNQ (2008) leva e consideragcdo modelos pré-estabelecidos
com orientagdes integradas e interdependentes, considerando que o0s varios
elementos da empresa e das partes interessadas interagem de uma forma
harmonica e balanceada na busca de resultados. " desta forma, o MEG permite que
0s varios elementos de uma sé empresa possam ser implementados e avaliados em

conjunto, de forma que ambas sejam independentes, mas que se complementem".

Segundo a FNQ (2008). Alguns fatos devem ser levados em consideracao devida
a sua importancia pois o0 MEG deve seguir de acordo as normas da Fundacao

Nacional da Qualidade que estdo citadas a seguir:

e Proporciona uma referéncia de modelo de gestao para as empresas, de forma
que esse modelo possa ser completo e reconhecido em todo 0 mundo;

e Dever ser atualizado anualmente tendo como base a pratica da gestdao da
empresa para que seja visivel mundialmente;

e Deve ter como direcéo os resultados esperados dos negocios;

¢ Nao indica forma pré-estabelecidas de implantacao;

e Deve haver um treinamento para organizacéao;

e E promover a integracdo e seus alinhamentos sistémicos; e
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e Emitir um diagnéstico claro e objetivo para que possa mostra avango de uma
boa gestao.

Segundo a FNQ (2008), o MEG é tem como base fundamental a exceléncia,
sendo subdividido em oito parte: Lideranga, Estratégias, comprador, Sociedade,
Informagbes e Conhecimento, Pessoas, Processos e Resultados.

Conforme a FNQ (2008) Cada Modelo tem seu critério de exceléncia € um
fundamento. Conforme a FNQ, os fundamentos para a Exceléncia sdo expressos em
caracteristicas tangiveis (mensuraveis quantitativas ou qualitativamente) sao
requisitos.

Ainda de acordo com a FQN (2008), os Fundamentos da Exceléncia expressam
conceitos reconhecidos internacionalmente e que se traduzem em praticas de
desempenho encontrados nas empresas de grande porte, que estdo buscando
constantemente seu aperfeicoamento para se adaptarem as mudancgas mundiais.

Segundo a FNQ (2009) os fundamentos em que sdo baseados os critérios rumo
para 0 modelo de gestdo para sua exceléncia sdao os seguintes: Pensamento,
Aprendizados, Inovacao, Lideranca, Informacdo, Visdo, Geragdo de Valor,
Valorizacao, Conhecimento de Mercado, Parcerias e Responsabilidade. No quadro 1

abaixo se encontra as definicdes dos fundamentos citados acima.

Quadro 1 - Definicdo dos fundamentos:

Pensamento Sistémico 8] entendimento das relagdes de
interdependéncia entre 05 diversos
componentes de uma organizacio, bem como
entre a u1'g;|.rl|{;|.;.';'h1 c o .'!I'I'Ihi!.‘l'l.h; exlemo.

Aprendizado Organizacional Busca o alcance de um nove palamar de
conhecimento para a organizacdo por meio
da per un;":;i'n i reflexdio, aval i.:!l.:'.'-l.ﬂ ¢
compartilhamento de experiéncias.

Cultura de Inovagio Promocio de um ambiente favoravel a
criatividade, expernimentagio [
implementacio de novas idéias gue possam
gerar um  diferencial competitivo para a
organizacio.
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Lideranga ¢ Constiancia de Propositos

Atuagio de forma aberta, democritica,
inspiradora e motivadora das  pessoas,
visando o desenvolvimento da culura da
exceléncia, a promogdo de relagdes de
qualidade e a protegio dos interesses das
parles interessadas.

Ornentacdo por Processos ¢ Informagdes

Compreensdo e scgmentacdo do conjunto
das atividades e processos da organizagio
que agreguem valor para as partes
interessadas, sendo que a tomada de decisdes
e execucdo de agdes deve ter como base a
medigdo ¢ andlise do desempenho, levando-
se  em consideracio as  informacdes
disponiveis, além de incluir os riscos
identificados.

Visio de Futuro

Compreensio dos latores que aletam a
organizagio, seu ecossistema ¢ o ambiente
externo no curto ¢ no longo prazo.

Geragiio de Valor

Alcance de resultados consistentes pelo
aumento de valor tangivel e mtangivel de
forma sustentada para todas as partes
interessadas.

Valonzagio das Pessoas

Criagiio de condighes para que as pessoas s¢
realizem profissional e humanamente,
maximizando seu desempenho por meio do
comprometimento, do desenvolvimento de
competéncias e de espagos para empreender.

Conhecimento sebre o Cliente e 0 Mercado

Conhecimento e enlendimento do cliente ¢
do mercade. visando a criagdo de valor de
forma sustentada para o cliente e,
conseqgiientemente, gerando maior
competitividade nos mercados.

Desenvolvimento de Parcerias

Desenvolvimento de atividades em conjunto
com outras organizagies, a partir da plena
utilizagiio das competéncias essenciais de
cada uma, objetivando beneficios para ambas
as partes,

Responsabilidade Social

Atuagiio que se define pela relagio ética ¢
transparente da orgamzacgio com todos os
plblicos com os quais ela se relaciona,
Refere-se também a inserglio da empresa no
desenvolvimento sustentavel da sociedade,
preservando recursos ambientais e culturais
para geragdes futuras; respeitando a
diversidade e promovendo a redugio das

Fonte: FNQ (Adaptado)
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A MEG e a FNQ que representam o modelo de gestao na Figura 2 organizam os
oito Critérios de forma sistémica, mostrando suas carateristicas interdependentes e
complementares, visando os resultados. Segundo a FNQ sao varios os elementos
de Modelo que se encontram parados em um ambiente de informagdo e
conhecimento, que se relacionam de forma harmdnica e integrada, voltados para a

buscas de maiores resultados.

Figura 2 - Representacgdo do Modelo de Exceléncia da Gestéo.

- fomases e Conheciy
S o

Estratégias
e Planos

Processos

) ok
Sy oy 5 saghe o

Fonte: FQN

No Quadro 2 a seguir ira demostrar as definicbes dos critérios de Modelo de

Exceléncia de Gestao:

Quadro 2- Modelo de Exceléncia em Gestao

Lideranca Examina o envolvimento pessoal e a
lideranga da organizagio no
desenvolvimento e na manutengio de um
sistema de lideranca que promova a
exceléncia do desempenho, estabelecendo,
disseminando e praticando os valores da
organizacdo, promovende a cultura da
exceléncia. E também examinado como o
desempenho global da organizagio é
criticamente analisado.
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Estratégias e Planos

Examina o processo de formulagio das
estratégias da organizagio, de maneira a
direcionar seu desempenho e determinar sua
posicic compebtiva. Inchm como as
estratégias, planos de agdo e as metas sido
estabelecidas e desdobradas por toda a
organizacio. Também é examinado como a
organizacio define e planeja seu sistema de
medigdo do desempenho global

Clientes e sociedade

Examina como a organizacio monitora e se
antecipa as necessidades dos clhientes, dos
mercados e das comunidades, estreita seu
relacionamento com os clientes e mterage
com a sociedade. Também é examinado
como ela mede e mntensifica a satisfacdo e
fidelidade dos clientes em relagio aos seus
produtos e marcas e como os divulga.

Informagio e conhecimento

Examina a gestio e a utilizagio das
informagBes da organizagdo e de
informagdes comparativas pertinentes para
apoiar os principais processos e a gestio do
desempenho da organizagio. Também
considera as formas de identificagio, criago
e protecdo do capital intelectual da
organi.zai;ic,bﬂn como o desenvolve.

Pessoas

Examina o sistema de trabalho da
organizagdc e como s3o proporcionadas
condigdes para a capacitagio e o
desenvolvimento e utilizagio plena do
potencial das pessoas que compdem a forca
de trabalho. Também s3c examinados os
esforgos para criar e manter uwm ambiente de
trabalhc e um clima orgamizacional que
conduzam a exceléncia do desempenho, a
plena participagdo e ao crescimento pessoal
ed.aergmizaz;éo.

Processos

Examina os principais aspectos da gestio dos
processos da organizacio, incluindo o
projeto do produto com foco no cliente, a
execucio e entrega do produto, os processos
de apoio e agueles relativos aos
fornecedores. A gestio de processos deve
ocorrer em todos os setores e umidades.
Examina também a gestio de seus recursos
financeiros, de modo a suportar sua
estratégia. seus planos de ag3o e a operagio
eficaz de seus processos.
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Resultados Examina o desempenho da organizacio em
relacio aos clientes e mercados, a situagio
financeira, as pessoas, aos fornecedores, aos
processos relativos ao produto, 3 sociedade,
aos processos de apolo € 305 Processos
organizacionais. S3o também examinados
aos niveis de desempenho em relacio aos
referenciais e informagdes comparativas
pertinentes.

Fonte: Cauchick ,2004 (Adaptado)

Segundo a FNQ (2008), as empresas que se encontram como iniciante nesse
mercado para a busca de uma exceléncia em gestdo ndo tem ainda sua estrutura
definida, portanto, tem como necessidade um pano estruturado e alinhado, que
podera leva-las a resultados superiores. As emprese que adotam para si o MEG
fazem um mapeamento claro do seu negdcio, devendo definir padrées de trabalho
alinhado com as necessidades dos interessados. "Os documentos do Modelo de
Exceléncia em Gestao que a empresa neste momento utiliza, e 0 que expressa uma
orientacdo a gestao nesse nivel, € denominado Compromisso com a Exceléncia".

De acordo com FQN (2008) As empresas em estagio intermediario apresentam
"Os seus processos delineados e a organizacdo comeca a sair de uma postura
reativa para proativamente, buscam solu¢cdes para 0s seus problemas mais
urgentes". As empresas que atingem niveis de desempenho em algumas areas
superiores aos seus concorrentes.

Conforme a FNQ (2008), as empresas com seu estagio avancado no caminho
para exceléncia tém um sistema delineado e implementado, que avalia e melhora de
forma natural. Os seus resultados e as suas praticas de gestdo é claramente,
apresenta resultados acima do esperado comparado com seus concorrentes em
varias areas, mas tém dificuldade em alcancgar a sua exceléncia. "Os fundamentos
cuja a aplicacao é critica e coloca em prova essas empresas de propdsitos”,
organizacoes neste estagio utilizam o documento do MEG que expressam suas
orientacdes de gestdo nesse nivel de Exceléncia.

Segundo a FNQ (2008) mostra que o sistema de gestao integrado mais tendo
como foco mais relatérios e questionamento como menos detalhes para as
empresas que se encontram em um nivel médio ou até mesmo primario. Sendo

utilizado um sistema de posto que se encontra nos trés documentos havendo se
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compradas um pequeno diferencial que se encontra nas descricbes dos estagios de
maturidade. Ambos os modelos possuem em si requisitos e fatores de avaliagcao
diferenciados que se agregam nos fundamentos do modelo de exceléncia. Porém o
método de pontuacdo do PNQ possui um sistema de avaliacdo que pode ser
utilizado para os trés niveis que a empresa se encontra, como: Nivel basico (250
pontos), Nivel intermediario (500 pontos) e Nivel avancado (1000 pontos).

Conforme Oliveira e Martins (2005) abordam que nesse modelo de relatério que
feitos a partir da l6gica de pontuacédo que é de 500 e 250 pontos do PNQ possui a
mesma estrutura da PNQ (1000 pontos), utilizando os mesmos critérios de
pontuacao tendo em vista 0 mesmo objetivo de modo que o modelo de gestao é um
metodo de avaliagdo para indicar em que nivel se encontra a empresa e em quanto
tempo ela conseguira atingir sua exceléncia em gestao.

A diferenca desses modelos e o nivel que o modelo de sistema da empresa utiliza
um e qual o modelo de auto avaliagdo da empresa.

Conforme Cauchick (2004), o método de avaliacao feito pelas empresas e feito
da seguinte forma: a avaliacdo comeca a parti 0 momento que as empresas enviam
seus levantamentos de dados referente a pesquisa feita. " Tem como principal
atividade promover dados que relatam os dados basicos das empresas, sendo
composto por exemplo com o ramo de atividade, receita bruta anual e mensal
ocorrida, cartela de fornecedores e compradores entre outros dados que sejam
necessarios todos esses dados para que a avaliacdo do caminhar da organizacao.
Esse relatério e feito basicamente para examinar em que nivel a empresa se
encontra e se esta sendo seguida as normas estabelecidas”.

Segundo Cauchik (2004) A hoje atualmente apenas trés etapas para o processo
de avaliacédo, desde o inicio uma feita uma auto analise dos relatérios de gestdo das
empresas. Primeiramente e feita uma andlise do relatério de avaliacdo (RA) pelos
avaliadores. Esta etapa e compreendida como uma andlise critica e individual de
cada aspecto do relatério. Na segunda etapa, devido o critério de pontuagdo e no
que ja foi conseguindo na primeira etapa, nesta etapa sera realizada uma conversa
entre todos os membros da diretoria da empresa para que seja feita uma analise de
0 que tem sido feito até o momento e para que seja apontado as melhorias que
devem ser feitas. Entdo assim e feita a avaliacdo para que a organizacao passe para

a outra etapa. "Essa reunido tem como objetivo esclarece algumas melhorias e
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atividades na gestdo da empresa de maneira que iniba a pratica de atividades que
possam ndo corresponder a realidade da empresa.”
De acordo com Cauchik (2004). Os avaliadores sao escolhidos com base em

suas experiéncias e suas capacidades. " eles geralmente sdo profissionais de
empresas privadas e de 6érgao governamental, ou consultor, professores de
universidades, outro ponto importante é esses avaliadores devem levar em
consideracao os conflitos de interesses com a candidata que avaliardo, seguindo
assim o cddigo de ética emitido pela Fundacdo para o Prémio Nacional da

Qualidade”.

3.2 Modelo Normativo ISO 9001

Segundo Ferreira (2006) A qualidade traz em sua histéria um conceito de
necessidade de avaliacdo seguida da alta necessidade de sua aplicacao e utilizacao
de norma, relatérios e documentos normativos o qual tem um termo genérico que
denomina de regulamentos como especificacdo de relatérios bem desenvolvidos
com norma técnica regulamentadas.

Conforme Mello (2009) O nome ISO vem do grego isos, quem tem como
significado “o0 mesmo”. A ISO 9000 vem de grupo de norma e diretriz internacional
para que tenha um sistema de qualidade com uma reputacao mundial bem vista, a
ISO 9000 ¢é considerada uma norma genérica de sistema de gestao.

Segundo a ABNT (2000), relata que a norma pode ser aplicada e replicada para
qualquer tipo de empresa sendo ela de grande ou até mesmo pequeno porte ou seja
sendo ela de qualquer ramo de atividade, inclusive quando ela & prestadora de
servico, e independente de seu negdcio, podendo ter sua administracdo publica,
privada ou governamental.

Conforme Mello (2009) é possivel visualizar o beneficio obtido inicialmente sao
oriundos de melhorias na organizagdo e na comunicacdo interna e podem ser
reforcados por meio de auditoria interna eficaz e analise critica pela dire¢do do
desempenho do sistema. Um principio de gestdo da qualidade € uma crenca ou
regra fundamental e abrangente para conduzir e operar uma organizag¢ao, visando

melhorar continuamente seu desempenho a longo prazo, pela focalizagdo nos
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clientes e, ao mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes
interessadas.

Ainda de acordo com Mello (2009) A ISO 9001 contempla oito principios de
gestdo da qualidade: foco no cliente, lideranca, envolvimento de pessoas,
abordagem de processos, abordagem sistémica de gestdo, melhoria continua,
abordagem factual para a tomada de decisées e relacionamento mutuamente
benéfico com fornecedores. Os principios da gestdo da qualidade alinham-se com
0s requisitos da norma ISO 9001:2008.

Segundo Mello (2009) a qualidade segue alguns principios que serao detalhados

melhor a seguir:

1. Foco no cliente:

Aplicagdo: Entender todas as necessidades e expectativas do cliente relativas aos
produtos, prazo de entrega, preco, confiabilidade etc; possibilitar comunicacdo das
necessidades e expectativas dos clientes a toda organizacao; medir a satisfacdo dos
clientes e atuar sobre os resultados e gerenciar o relacionamento com os clientes.
Beneficios: Propiciar a formulacdo de estratégias e politicas para a gestdo do
relacionamento com os clientes; adequar objetivos e metas da qualidade as
necessidades e expectativas do cliente e melhorar o gerenciamento operacional € 0

potencial humano.

2. Lideranca:

Aplicacao: Prover liberdade e os recursos exigidos para as pessoas atuarem com
responsabilidade; educar, treinar e assistir as pessoas; adequar objetivos e metas
desafiadoras e implementar estratégias para alcanca-las e considerar as
necessidades de todas as partes interessadas.

Beneficios: Estabelecer e comunicar a visao clara do futuro da organizagao por meio
da formulacdo de estratégias e politicas; traduzir a visdo da organizacdo em
objetivos e metas mensuraveis; delegar poder e envolver as pessoas para alcancar

0s objetivos da organizacao e motivar e capacitar a forca de trabalho.
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3. Envolvimento de pessoas:

Aplicacdo: Aceitar a responsabilidade pela resolucdo de problemas; buscar
oportunidades para alcancar melhorias; buscar oportunidades para aumentar suas
competéncias; compartilhar o conhecimento e ser inovador e criativo na realizacao
de objetivos da organizacgao.

Beneficios: Contribuir para melhoria das estratégias e politicas da organizagao;
compartilhar a propriedade dos objetivos da organizagéo; envolver os funcionarios
em decisbes apropriadas e em processos de melhoria e propiciar o desenvolvimento

e o crescimento do pessoal para o beneficio da organizagao.

4. Abordagem de processos:
Aplicagdo: Definir o processo para alcangar o resultado desejado; identificar e

mensurar as entradas e saidas do processo; identificar as interfaces do processo
com as funcdes da organizacdo; estabelecer a responsabilidade e a autoridade e
identificar os clientes internos e externos, fornecedores e outras partes interessadas
do processo.

Beneficios: Resultados mais previsiveis, melhor uso dos recursos, tempos de ciclo
mais curtos e custos mais baixos; conhecer a capacidade do processo permite a
criacdo de objetivos e metas desafiadoras; prevencado de erros, controle de
variabilidade, tempos de ciclo mais curtos e saidas mais previsiveis e estabelecer
processos eficientes para a gestdo de recursos humanos, como contratacao,
educacdo e treinamento, permite o alinhamento desses processos com as

necessidades da organizagao e produz uma forca de trabalho mais capaz.

5. Abordagem sistémica de gestao:

Aplicagdo: Definir o sistema por meio de identificagcdo ou desenvolvimento de
processos que afetam um objetivo; estruturar o sistema para alcancar o objetivo de
forma mais eficiente; compreender as interdependéncias entre os processos do
sistema; melhorar continuamente o sistema por meio da mensuracao e avaliacéo e
estabelecer restricdes de recursos antes de atuar.

Beneficios: Criar planos desafiadores e abrangentes que ligam funcbes e entradas
de processos; alinhar objetivos metas de processos individuais com os objetivos-
chaves da organizacdo; permitir visio mais ampla da eficacia de processos que
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conduz ao entendimento das causas de problemas e oportunas acées de melhorias
e fornecer melhor entendimento de papéis e responsabilidades para alcancar
objetivos comuns, reduzindo barreiras funcionais e melhorando o trabalho em

equipe.

6. Melhoria Continua:

Aplicagdo: Fazer com que a melhoria continua de produtos, processos e sistemas
seja um objetivo de cada individuo na organizacdo; aplicar conceitos basicos de
melhoria, visando a melhoria incremental e a projetos de ruptura para saltos de
melhoria; melhorar continuamente a eficacia e a eficiéncia de todas os processos;
promover atividades com base em prevencado e estabelecer medidas e objetivos
para dirigir e rastrear oportunidades de melhorias.

Beneficios: Criar planos de negdcios mais competitivos por meio da interacao da
melhoria continua com os planejamentos de negbcios e estratégicos e prover
ferramentas, oportunidades e estimulo para todas as pessoas da organizacao para
melhorar produtos, processos e sistemas.

7. Abordagem factual para a tomada de decisoes:

Aplicacao: Medir e coletar dados e informagdes pertinentes ao objetivo; garantir que
os dados e as informacdes sejam suficientemente precisos, confiaveis e acessiveis;
compreender o valor das técnicas estatisticas apropriadas e tomar decisées e agir
com base nos resultados de analises l6gicas balanceadas com a experiéncia e a
intuicéo.

Beneficios: Fundamentar que as estratégias baseadas em informag¢des e dados
importantes sao realistas e provaveis e consolidar o uso de informacdes e dados
como base para a compreensdo do desempenho de sistemas e processos, para

orientar as melhorias e prevenir problemas futuros.

8. Relacionamento mutuamente benéfico com fornecedores:
Aplicacéo: Identificar e selecionar fornecedores-chaves; criar comunicagdes claras e
abertas; iniciar a melhoria e os desenvolvimentos em conjunto de produtos, servicos

e processos e reconhecer as melhorias do fornecedor.
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Beneficios: Criar vantagem competitiva por meio do desenvolvimento de aliangas ou
parcerias com fornecedores e estabelecer relacionamento sistematico com os
fornecedores.

De acordo com Mello (2009) a implementacédo do sistema de gestdo da qualidade
pelas normas 1SO9001:2008 obedece ao principio da abordagem de processo,
seguindo a sistematica mostrada pela Figura 3.

Figura 3- Implementacao do sistema de gestao.
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Fonte: Mello et al. (2009)
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4 — RESULTADOS

4.1 MODELO DE GESTAO X ISO 9001

Segundo Oliveira e Martins (2005), a diferenca entre os modelos de sistemas de
gestdo da qualidade da ISO 9001 e do PNQ ndo esta nos seus respectivos
principios, mas nos propdsitos. Enquanto que o PNQ busca promover a
conscientizacdo em qualidade para aumentar a competitividade e o entendimento
dos requisitos para alcancar a exceléncia do desempenho organizacional.

De acordo com Mello (2009) A ISO 9001 busca guiar a implementacao de um
sistema da qualidade efetivo que forneca confianca para os clientes que procuram
produtos e servicos em conformidade com os requisitos especificos.

Segundo Oliveira e Martins (2005), a ISO 9001 tem como objetivo a
padronizacdo e garantia da qualidade de produtos e servicos, satisfazendo as
exigéncias e necessidades dos clientes. De outro lado, o modelo de gestao do PNQ
apresenta uma abordagem de desempenho organizacional que remete a satisfacao
de todas as partes.

Ainda de acordo com Oliveira e Martins (2005) interessadas no desempenho de
uma organizacao. Podemos afirmam que a partir da revisao bibliografica realizada,
pode se constatar que o modelo de gestdo do PNQ esta num estagio evolutivo de
maturidade de gestdo da qualidade superior ao modelo da norma ISO 9001.
Também destacam que é de grande relevancia destacar que organizagdes que ao
modelo da norma ISO 9001 j& atingiram um nivel de evolucdo de desempenho para
se estabelecer um sistema de gestdo da qualidade mais efetivo em alcancgar suas
metas de negécio. O Quadro a seguir adaptado apresenta os critérios e itens de
exceléncia do PNQ e as secoes e os requisitos da ISO 9001:2008. Contudo, vale
destacar que nao ha equivaléncia qualquer entre a numeragao dos critérios do PNQ
e as secbes da ISO 9001.No quadro 3 sera apresenta os critérios e itens de

exceléncia do PNQ e os requisitos da ISO 9001 como ja citada acima.
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Quadro 3 - Critérios e itens de exceléncia do PNQ e os requisitos da ISO 9001.

Requisitos (150 5001:2008)

Criterias (PNQ)

1_Objelivo

1. Lideranca

1.1. Sistema de Lideranga

1.2. Cultura de exceléncia

1.3. Analise e critica do desempenho

global.
2. Referéncia Normativa 2. Estrategias e Planos
2.1. Formulacdo das estratégias;
2.2. Desdobramento das estratégias;
23, Plangjamento da medicdo de
desempenho.
3. Termos e Definicoes 3 Clientes
3.1. Imagem & conhecimento do mercado,
3.2. Relacionamento com clientes.
4 Sistema de Gestao da 4 Sociedade
Qualidade 4.1. Responsabilidade Socioambiental;
4.1. Requisitos gerais 4 2. Hiica e desenvolvimento social.
4.2 Requisitos de documentacdo
4 2 1. Generalidade
4 2 2. Manual da qualidade
42 3. Conirole de documenios
4.24. Controle de registros
5. Responsabilidade da Diregdo 5. Informacoes e Conhecimento
5.1. Comprometimente da 51. Gestdo das informacfes da
diregdo organizagao;
5.2. Foco no cliente 52 Gestdo  das  informagOes
5.3. Politica da qualidade compartilhadas;

54, Planejamento

5.4.1. Ohjetivos da qualidade

5.4 2. Planeiamento da qualidade

ik Responsahilidade,
autoridade e

COMUNICacao

551, Responsabilidade =]
autcridade

552
administrac3o

5.5.3. Comunicagdo interna

5.6. Andlise criica pela direcao

Representante da

5.3. Gestdo do capital intelectual.

6. Gestio de Recursos
6.1. Provisdo de recursos
£.2. Recursos humanos
6.2.1. Generalidades

6. Pessoas

6.1. Sistemas de trabalho;

6.2. Capacitacdo e desenvolvimento;
6.3. Qualidade de vida.
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622 Competéncias,
conscientizagdo e

treinamento

6.2 3. Infra-estrutura

6.2.4. Ambiente de trabalho

7. Realizagcdo do produto

7.1. Planejamento da realizacdo
do produto

72, Processos melacionados a
clientes

7.3. Projeto e desenvolvimento

7.4. Aquisicdo

7.5. Producdo e fomecimento de
SEemnviCo

7.51. Validagdo dos processos

7. Processos

7.1. Gestdo de processos relatives ao
produto;

7.2 Gest3o de processos de apoio;

7.3. Gestio de processos relativos aos

formnecadores;

T.4. Gestdo econdmico-financeira.

de
producdo e fomecimento de
sernvico
752 Identificacio (=
rastreabilidade
7.5.3. Propriedade do cliente
7.5.4. Preservacdo do produto
T.6. Controle de dispositivos de
medicdo e
monitcramento
8. Medig 2o, analise e melhoria 8. Resultados
8.1. Generalidades B.1. Resultados relativos aos clientes e ao
8.2. Medigdo e monitoragdo mercado;
8.2.1. Satisfacao dos clienfes 8.2, Resultados econdmico-financeiros;
8.2 2. Auditona interma 8.3 Resultados relativos as pessoas:
8.2 3 Medicdo e monitoragdo de B4 Resultados relativos  aos
Processos fomecedores;
8.24. Medicdo & monitoramento B.5. Resultados dos processos relativos
de a0 produto;

produto

8.3, Controle de produto ndo -
conforme

2.4 Anilise de dados

8.5 Melhorias

8.5.1. Melhoria continua

852 Acdo comefiva

8.5.3. Ac3o preventiva

B.6. Resultados relativos a sociedade:
8.7. Resultados dos processos de apoio e
organizacionais.

Fonte: Oliveira e Martins (2005)

De acordo com Oliveira e Martins (2005) a lideranca de um sistema de gestdo da
qualidade, de acordo com a ISO 9001, inclui a determinacao da politica e dos
objetivos da qualidade bem como o seu comprometimento. Ja no MEG, a lideranca
busca analisar o sistema de lideranca da organizacao, o comprometimento da alta
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administracdo da disseminacado dos valores e diretrizes que promovem a cultura da
exceléncia e o desempenho global da organizagdo. O autor analisa o critério
"Estratégias e Planos" presente no modelo de gestdao do PNQ, este contempla os
planos estratégicos de negdcio por meio da formulacdo das 35 estratégias do
desdobramento da mesma e também apresenta a definicdo do seu sistema de
mediacao de desempenho.

Segundo Oliveira e Martins (2005), a abordagem de planejamento estratégico da
organizacdo nao pode ser observada claramente nos requisitos pertinentes a 1ISO
9001. Inclusive um elemento fundamental da TQM, o desdobramento da estratégia,
nao esta explicito no estabelecimento dos objetivos da qualidade na ISO 9001. A
medicdo de desempenho na ISO 9001 aborda somente o monitoramento, controle,
analise e melhoria de processos, produtos e clientes. Ja no PNQ por meio do
Critério "Informacao e Conhecimento" sdo abordadas a gestdo e utilizagdo das
informacdes que tem por objetivo analisar e gerir as informacdes da organizacao, as
informagdes comparativas e o capital intelectual.

Conforme Oliveira e Martins (2005) A medicao de desempenho esta presente
em todos os outros critérios. Os clientes sdo abordados de maneira similar pelo fato
de que sua satisfacdo € de suma importancia para o crescimento organizacional e
competitivo. No MEG ha a preocupacdo dos impactos do desempenho da
organizacdo para a satisfagcdo de todas as partes interessadas do nego6cio e néo
somente na satisfacdo dos clientes, como na ISO 9001, no que se refere a gestéao
de pessoas o0 MEG e a ISO 9001 contemplam aspectos semelhantes, porém os itens
do PNQ parecem ser mais evoluidos, pois estes buscam fornecer subsidios para o
desenvolvimento das pessoas e da organizacao.

Ainda segundo Oliveira e Martins (2005) A partir do ponto de vista da série da
ISO 9001, os processos devem ser cuidadosamente descritos em relacdo aos
procedimentos que sao devidamente padronizados. J& no modelo de exceléncia do
PNQ é necessario entender os processos com o intuito de alinha-los com as
estratégias e metas globais da organizacao. Por esta razdo, a ISO 9001 e o modelo
de exceléncia do PNQ possuem metas e perspectivas claramente diferenciadas, e
assim, definem a gestao pela qualidade total em diferentes niveis de evolugéao.
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5 - CONCLUSAO

Podemos concluir com o presente estudo que teve como objetivo especifico,
analisar a interagdo destes Modelos de Referéncia no Modelo de Gestéo, foi
desenvolvido através da analise do desenvolvimento das praticas ja existentes em
funcdo da demanda da ISO 9001 e da melhoria destas para atendimento aos
critérios do Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG). Sendo poucos 0s registros de
estudos sobre a implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade no setor de
prestacao de servicos e principalmente, esse trabalho pode ser considerado uma
fonte de conhecimento para o assunto. Ainda temos poucas fontes de estudo que
relacionam os diferentes modelos: ISO 9001 e MEG. O trabalho contribuira para
que as empresas tenham diretrizes para implementacdo de seu modelo de gestao e,
principalmente, tenham a indicacdo das melhorias a serem proporcionadas pelos
modelos. Relacionando as motivagdes para implantagcdo do modelo de exceléncia
em gestao e os resultados obtidos, pode se constatar a melhoria e desenvolvimento
de processos, melhor conhecimento das necessidades dos clientes internos e
externos, etc. Ou seja, temos evidéncias de que existe contribuicdo do Modelo de
Exceléncia da Gestao (MEG) para a garantia da qualidade na prestacao de servicos.
Sendo assim, temos a comprovagédo de que quanto maior o grau de maturidade na
adocao dos requisitos da familia 1ISO 9000, maior a facilidade de implantacdo do
Modelo de Exceléncia da Gestdo. Este estudo pode e deve ser ampliado podendo
ser apresentado uma nova visao aprofundada na aplicacdo do modelo de gestdao em
micro e pequenas empresas, ficando assim como sugestao a pesquisas futuras.
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