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Resumo

A implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade — SGQ, inspirado na norma
ABNT NBR ISO 9001, ¢ uma excelente opgdo para que empresas privadas e publicas
gerenciem e monitorem seus processos de trabalho, ndo obstante, poucas organizagdes o
utilizam. Nesse contexto, o objetivo do presente artigo ¢ identificar os elementos basilares
para a implementacdo de um SGQ sustentavel, fornecendo aos gestores empresariais
subsidios minimos para iniciar sua implementacdo. Para auxiliar a alta dire¢do
organizacional, foi criado um método inédito de diagnoéstico da qualidade, com o auxilio
de um questionario capaz de atribuir pontuacdes aos quesitos que constam nas normas
ABNT NBR ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004. Ap6s submetido o questionario e
computado o resultado, a empresa sera classificada em apta, parcialmente apta ou inapta.
O principal produto desse artigo ¢ o Manual de Diagnostico e de Plano de Agdo para
medir a maturidade de cada empresa em relagdo aos requisitos basilares da qualidade.
Palavras-chave: ISO 9001; manual de diagndstico; plano de agdo; implementagdo de
Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ.

Abstract

The implementation of a Quality Management System - QMS, inspired by the ABNT
NBR ISO 9001 standard, is an excellent option for private and public companies to
manage and monitor their work processes, however, few organizations use it. In this
context, the objective of this article is to identify the basic elements for the
implementation of a sustainable QMS, providing business managers with minimum
subsidies to start its implementation. To help the top organizational management, an
unprecedented method of quality diagnosis was created, with the aid of a questionnaire
capable of assigning scores to the items contained in the ABNT NBR ISO 9000, ISO 9001
and ISO 9004 standards. the result, the company will be classified as fit, partially fit or
unfit. The main product of this article is the Diagnosis and Action Plan Manual to measure
the maturity of each company in relation to basic quality requirements.

Keywords: ISO 9001; diagnostic manual; action plan; implementation of Quality
Management System — QMS.
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1. INTRODUCAO

A ISO 9001 ¢ uma norma internacional de padronizacdo para um determinado
servico ou produto, que faz parte do conjunto de normas designado ISO 9000 e pode ser
implementada por organizagdes de qualquer tamanho, independentemente da sua area de
atividade. Ela tem como objetivo melhorar a gestdo de uma determinada empresa, visto
que durante a sua implementagao os processos de trabalho sdo analisados criteriosamente,
eventualmente retificados, mapeados, checados e aprimorados. Esse trabalho de gestao
efetivo dos processos subsidia as tomadas de decisdes pela alta direcdo, tornando-as
sustentadas em informag¢des pautadas em indicadores objetivos.

A implementa¢do de um sistema de gestdo da qualidade — SGQ, especialmente
ancorado na norma internacional ISO 9001, traz confiabilidade aos servigos prestados por
uma determinada organizacao e estabelece uma padronizagdao do processo de trabalho
organizacional, o que contribui para a elevacdo da exceléncia dos servigos ofertados por
uma determinada empresa. A ISO, que ¢ a sigla de Infernational Organization for
Standardization ou, em portugués, Organizacao Internacional para Padronizagdo, ¢ uma
entidade de padronizagdo e normatizagao criada em Genebra, na Suica, em 1947.

E muito comum encontrarmos empresas privadas que almejam a certificagio ISO
9001, uma vez que a norma auxilia a elevar a qualidade dos produtos e/ou servigos
prestados e a destacar a empresa perante seus concorrentes e clientes, numa competi¢do
com o intuito de vender mais e fidelizar seus consumidores. Outrossim, percebe-se que,
mesmo com a evolugcdo do modelo de governanga, algumas poucas organizacdes ainda
ndo ingressaram na otimizacao e na qualificagdo de seus processos de trabalho, langando
mao da implementacdo do SGQ nos moldes da norma ISO 9001.

Assim, o escopo desse artigo diz respeito a implementacao de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) nas empresas/setores, ancorado nos principios e requisitos
descritos pelas normas ABNT NBR ISO 9000 e 9001 e nos recursos minimos necessarios
para sua implementagdo como: recursos humanos (suficiéncia de pessoal), infraestrutura
(instalagdes prediais, tecnologia, entre outros), abordagem de processo, lideranca,
engajamento de pessoas, gestdo de relacionamento, ambiente de trabalho e
competéncia/capacitacdo da equipe.

Este artigo expde um cenario ideal para a implementacdo de um bom SGQ, além
de sugerir pesquisa de maturidade e de diagndstico das condigdes basilares para a sua
efetiva execucao. Por fim, como produto, apresenta o Manual de Diagndstico e de Plano
de A¢do, capaz de subsidiar os gestores na implementa¢do e manutengdo de um SGQ
ancorado na norma ABNT NBR ISO 9001.

O objetivo do presente artigo € de identificar os principais requisitos e as variaveis
que possam interferir na implementagao do SGQ, com a elabora¢ao de uma metodologia
inédita de apuragdo do estado atual de uma determinada empresa, qualificando-a em apta,
parcialmente apta ou inapta, para que, ap6s corrigidos eventuais trabalhos marginais, seja
iniciada, efetivamente, a implementacao de um SGQ sustentavel.
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Este artigo estrutura-se em quatro se¢des. Além desta introducao, a segunda se¢ao
discorre a respeito do referencial tedrico sobre a historia da qualidade, as normas ISO
9000 e ISO 9001 e as ferramentas de apoio a implementagdao do SGQ); a terceira se¢ao,
descreve a metodologia de diagndstico das condi¢des de maturidade de uma determinada
empresa/setor, com condi¢des para iniciarem a implementacdo de um SGQ baseado na
norma ABNT NBR ISO 9001; e na quarta sec¢ao, os resultados e discussoes, com a
disponibilizagdo de Manual de Diagnostico e de Plano de Agao. Por fim, as consideragdes
finais, com as principais informagdes e apontamento, bem com as sugestdes de futuras
pesquisas relacionadas ao tema.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 HISTORICO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade pode ser entendido de véarias maneiras e sob o enfoque
diferenciado de cada observador, ndo obstante, podemos citar alguns conceitos
disseminados pelos principais estudiosos do assunto. Para Deming, “a qualidade deve ter
como objetivo as necessidades do usudrio, presentes e futuras”. Para Juran, representa “a
adequacao a finalidade ou ao uso”. Para Crosby, ¢ a “conformidade com as exigéncias”.
Feigenbaum diz que ela ¢ “o total das caracteristicas de um produto ou servigo referentes
a marketing, engenharia, manufatura e manutencdo, pelas quais o produto ou servigo,
quando em uso, atendera as expectativas do cliente” (Chiavenato, 2012, p. 273 e 274).

Seja qual for a conceituagao, € pacifico que a qualidade se materializa na melhoria
continua do processo de trabalho, que agregue valor, percorrendo a entrada do insumo
(input), seu processamento, e sua saida (output), caracterizada por um produto ou servigo
que sera ofertado ao cliente final.

Apos a II Guerra Mundial, no intuito de refazer o Japao, foram constituidos
diversos grupos de cientistas, segundo Deming (1990, p. 355), com o propdsito de
melhora da qualidade e ampliacdo da educacdo dos estatisticos e dos engenheiros em
teoria estatistica avangada. Um desses grupos ficou conhecido com a sociedade JUSE,
que foi importante pela criagdao de grupos de estudos e pesquisas que compunham nomes
de relevancia na area da qualidade como: Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa e Tetsuichi
Asaka.

A JUSE. A meu ver, as autoridades militares japonesas formaram, para o
esforco de guerra, diversos grupos de cientistas. Um deles ficou sob a lideranga
de Kenichi Koyanagi. Ele manteve seu grupo apods a guerra com um novo
objetivo: a reconstru¢cdo do Japdao. O nome passou a ser Unido da Ciéncia e
Engenharia Japonesa, abreviado para JUSE (DEMING, 1990, p. 353, grifo do
autor).

Em 1950, o americano e estatistico, William Edwards Deming foi convidado pelos
japoneses para ensina-los os conceitos e praticas da qualidade e ajuda-los na reconstrucao
de seu pais devastado pela II Guerra Mundial, bem como melhorar os procedimentos e
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qualidade da industria japoneses, ressignificando o conceito de qualidade perante os
produtos manufaturados. Quem também esteve no Japao, em 1954, foi Joseph M. Juran,
que na ocasido ensinou aos asiaticos a importancia da qualidade global, a qual
comtemplava toda a organizagao, todos os colaboradores, desde os funciondrios do chao
de fabrica, até o presidente da empresa, ndo esquecendo de todos os outros Stakeholders
envolvidos.

Seleme e Stadler (2010, p. 19) dizem que por consequéncia dos encontros
realizados entre Deming, Juran e a sociedade JUSE, foi possivel combinar os fatores
técnicos com os conceitos humanos, ensinados por Maslow, Herzberg e MacGregor.
Aliando o fator técnico com os aspectos humanos, Kaoru Ishikawa, criou os Circulos de
Controle da Qualidade (CCQ), que, em suma, ¢ o agrupamento de colaboradores
voluntarios em busca da qualidade em suas empresas, vislumbrando um melhor
desempenho, a reducao de custos e a elevagdo da eficiéncia do processo de trabalho.
Enfim, para oferecer aos seus clientes produtos e servigos melhores a um custo baixo.

Por falar em qualidade global ou holistica, o americano e ex-presidente da ASQC,
Armand Feigenbaum, na busca pela qualidade total voltada para a satisfagdo do cliente,
criou o Controle da Qualidade Total.

Na segunda metade da década de 1950, Armand Feigenbaun formulou o
sistema de Controle da Qualidade Total (TQC — Total Quality Control), que
consistia em abordar a qualidade desde o desenvolvimento do produto,
envolvimento de todos os funcionarios e todos os niveis hierarquicos, assim
como fornecedores e clientes, nos processos de melhoria de qualidade, além
de manter e aperfeicoar técnicas ja desenvolvidas. Feigenbaun defendia que se
o controle de qualidade estivesse fora do departamento de fabricacdo, a
probabilidade dos produtos atenderem a exigéncias e especificagdes, cada vez
mais complexas, seria cada vez menor. (MARTINELLI, 2009, p. 13)

Colhendo as benesses do investimento na qualidade, a partir de 1970, os produtos
japoneses: televisores, carros e outros, ja esbanjavam qualidade e produtividade,
superando, inclusive, os produtos norte-americanos. Justifica-se esta evolucao pois “as
administra¢des de varias empresas japonesas verificaram que a melhora na qualidade da
lugar, natural e inevitavelmente, a um aumento de produtividade” (Deming, 1990, p. 2)

Ainda, dentro do movimento da garantia da qualidade, surgiu o conceito de “zero
defeito”, instituido por Philip Crosby na década de 60, que previa a produgdo de misseis
de guerra, em um curto espaco de tempo, com auséncia de defeitos e qualidade total.
“Esse programa aproveitava as noc¢oes de custos da qualidade propostas por Juran, mas
tinha forte apelo gerencial e motivacional, com énfase no fazer certo na primeira”
(Paladini et al, 2012, p. 15).

Adentrando na ultima etapa ou era descrita por Garvin (2002), a Gestao estratégica
da qualidade, em especial nas duas ultimas décadas do século XX, a Gestdo da Qualidade
Total (GQT) foi efetivamente incorporada na administracdo estratégica das organizacdes,
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evoluindo da qualidade restrita (técnico) para a qualidade em sentido amplo, sendo parte
integrante de toda a empresa ou de todo o processo produtivo. Assim, as empresas
incluidas nesta era sentiam-se na obriga¢do de se desenvolverem com base na qualidade
total, sob pena de perderem mercado e clientes para os seus concorrentes.

2.2 HISTORICO DAS NORMAS ISO 9000 E ISO 9001

Com a globalizacao da economia, para uniformizar, de uma vez por todas, em uma
norma internacional, a gestdo da qualidade em todas as etapas do processo de uma
determinada organizagdo, foi criado o modelo normativo da ISO (International
Organization for Standardization), da série 9000, que traz os fundamentos de sistema de
gestdo da qualidade e estabelece a terminologia para estes sistemas. “A ISO 9000
difundiu-se rapidamente, tornando-se um requisito de ingresso em muitas cadeias
produtivas, em especial a automobilistica” (Paladini et al, 2012, p. 6).

A sigla “ISO” vem do grego “isos”, que significa igual, que representa a igualdade
ou padronizagdo dos requisitos da qualidade em todo o mundo. A escolha foi feita para
uma facil compreensdo em diferentes paises.

Importante salientar que a Organizacdo Internacional para Padronizagao (ISO) foi
criada em 1947, ela é uma organizac¢ao nao governamental, sem fins lucrativos, com sede
em Genebra, na Suica, que cuida da normatiza¢do técnica de produtos e servigos, de
varios setores da economia, dividida em mais de 250 Comités Técnicos (TC’s). Segundo
o sitio eletronico < https://www.iso.org/home.html >, fazem parte desta organizagao 165
paises, que no caso do Brasil, é representada, como organismo acreditador, pelo Inmetro

(Instituto Nacional de Metrologia), membro fundador da ISO. No caso do gerenciamento
das normas, como organismo de certificagdo, o Orgao responsavel ¢ a Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Dentre os varios comités existentes, destaca-se o Technical Committee (TC 176),
implantado para tratar da Gestao da Qualidade, o qual baseava-se na norma britanica BS-
5750 e a norma canadense Z-299. Segundo Fernandes (2011, p. 45), “em 1987, como
resultado dos trabalhos daquele comité técnico, foram aprovadas as cinco normas ISO
9000, criadas para facilitar o comércio internacional, j& que cada empresa tinha o seu
sistema de qualidade particular”. Assim, a familia ISO 9000 compreende as normas: ISO
8402:1987, ISO 90001:1987 e ISO 9002:1987, ISO 9003:1987 e ISO 9004:1987, que
abordavam os requisitos, as defini¢des, os conceitos € os elementos do sistema da
qualidade.

No Brasil, a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT conta com o
Comité Brasileiro da Qualidade (CB-25), que dentre outras responsabilidades, possui a
atribui¢do de elaborar a NBR ISO 9000, norma brasileira que ¢ similar a estrangeira.
Importante esclarecer que o Comité brasileiro atua ativamente nos comités internacionais
(TC-176), participando da elaboragado, da revisao e da tradugao dos regulamentos.
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Desde 1987, as normas da série ISO 9000 vém evoluindo sistematicamente,
tornando mais atuais e funcionais, na busca pela otimizagdo da gestao da qualidade.

Em 1994, a norma ISO 9001:1987 sofreu alteracdes discretas, instituindo a norma
ISO 9001 como o documento principal da familia ISO 9000 e exigindo a reten¢do de
informacdes sobre os processos executados. Segundo Silva (2017, p. 59), “uma das
principais mudancas da norma ISO 9001:1994 foi a exigéncia de procedimentos
documentados para a maioria dos elementos da norma. Também passou a aceitar meios
eletronicos como forma de controle e emissdo de registros da qualidade”.

Em meio a abertura do comércio exterior e a criacao do Plano Real, na década de
90, os empresarios brasileiros viram uma oportunidade de reconhecimento e crescimento
de seus empreendimentos por meio da adogdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
ancorada na norma ABNT NBR ISO 9001, visando a entrada dos produtos brasileiros no
mercado estrangeiro.

Ja no ano de 2000, as normas ISO 9002 e 9003 foram canceladas, aglutinando-as
em uma s6 norma, a ISO 9001, trazendo consigo a gestao por processos com a utilizagao
do Ciclo PDCA ou Ciclo de Deming (Plan, Do, Check, Act), criado por Shewhart, mas
aprimorado e difundido por Edwards Deming.

A norma ABNT NBR ISSO 9001, estabelece os requisitos minimos para um
sistema de Gestao da Qualidade, na qual uma organizacdo, para ser certificada, necessita
demonstrar capacidade para fornecer produtos e/ou servigos compativeis com 0s
requisitos do cliente e os requisitos normativos aplicaveis, com o objetivo central de
elevar a satisfacdo do cliente. A propria norma ABNT NBR ISO 9001 (2015, p. 8), assim
dispde:

Esta norma promove a adogao da abordagem de processo no desenvolvimento,
implementagdo e melhoria da eficicia de um sistema de gestdo da qualidade,
para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos requisitos do
cliente.

Entender e gerenciar processos inter-relacionados como um sistema contribui
para a eficacia e a eficiéncia da organizacdo em atingir seus resultados
pretendidos. Essa abordagem habilita a organizacdo a controlar as inter-
relagdes e interdependéncias entre processos do sistema, de modo que o
desempenho global da organizagdo possa ser elevado.

Em 2008, em meio a uma crise no mercado financeiro mundial, causada,
sobretudo, por um aumento excessivo dos valores dos imoveis nos Estados Unidos da
América, conhecida como a “bolha imobiliaria”, a Norma ISO 9001:2000 foi revisada,
passando a se chamar ISO 9001:2008. Assim, algumas atualizagdes foram realizadas,
como por exemplo: o reforgo textual da importancia da capacitacdo da mao-de-obra e a
explicagdo do conceito de “ambiente de trabalho”, que ¢ definido como as condig¢des nas
quais o trabalho ¢ executado (ruido, umidade, temperatura, iluminagcdo e condig¢des
meteoroldgicas). Além de outras alteracdes, outro ponto atualizado diz respeito a nota
explicativa sobre como evidenciar a satisfagao do cliente.
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Por fim, considerando a data de finalizagdo deste trabalho, chegamos a norma
vigente, a ISO 9001:2015, atualizada em 30 de novembro de 2015, que procurou
estabelecer um entendimento mais amplo a respeito da gestdo de riscos, instigando os
gestores a identificarem todas as partes interessadas (stakeholders) pertinentes que sejam
potenciais influenciadores na sustentabilidade do negocio. Portanto, a gestdo de riscos foi
a “cereja do bolo” desta nova versao.

Figura 1. Evolucio da Norma ISO 9001.

NBR ISO 9001:1987 > [NBR ISO 9001:1994|> [NBR ISO 9001:2000] > [NBR ISO 9001:2008| > | NBI

Fonte: elaborada pelo proprio autor (2023)

2.3 FERRAMENTAS DE APOIO A IMPLEMENTACAO DO SGQ

Pensando na otimizagdo e na sustentabilidade de um bom Sistema de Gestao da
Qualidade - SGQ, algumas ferramentas sdo essenciais no diagnodstico, na implementacao
e na manuten¢ao desse sistema.

Ferramentas de qualidade sdo técnicas que podem ser utilizadas com o objetivo
de determinar, mensurar, analisar e propor solu¢des para os problemas que
podem ocorrer e, consequentemente, interferir no desempenho ideal dos
processos de trabalho que estdo sendo executados (Souza, p. 17, 2018).

A seguir serdo exemplificadas algumas ferramentas que auxiliam no diagndstico
da empresa, para determinar sua aptidao ou inaptidao para iniciar a implementag¢ao de um
SGQ.

2.3.1 Fluxograma

O fluxograma ¢ uma ferramenta capaz de representar um determinado processo
de trabalho em graficos que espelham os fluxos das atividades. Essa ferramenta pode ser
confeccionada com simbolos e em diversos formatos. O mais conhecido ¢ a modelagem
BPMN (Business Process Model and Notation), que conta com diversos icones padroes
que auxiliam no desenho de um determinado processo, facilitando a compreensdao do
fluxo de trabalho pelo usuario, melhorando a eficiéncia organizacional, proporcionando
a mitiga¢do ou a eliminagdo de gargalos no processo e incentivando a identificacao de
oportunidades de melhorias por meio da simulacio do fluxo do processo.

Um dos softwares mais populares e gratuitos disponivel ¢ o programa Bizagi, que
permite que as organizacdes criem e documentem seus processos de negocio.

Figura 2. Software Bizagi Modeler.
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Fonte: https://www.bizagi.com/pt/plataforma/modeler

2.3.2 Matriz SWOT

Considerando que a construg¢do estratégica dos riscos envolve um diagndstico
interno e externo a organizagao, a Matriz SWOT ¢ uma 6tima ferramenta para realizar tal
investigacdo. Uma técnica muito conhecida, que analisa as forcas, as fraquezas, as
oportunidades e as ameacas de uma organizacdo. Em inglés as letras significam: "S"
Strengths (forcas); "W'" Weaknesses (fraquezas); "O" Opportunities (oportunidades) e
"T" Threats (ameacas), também, em portugués, conhecida como Analise FOFA.

A percep¢do de que para elaborar uma boa estratégia requer muito
conhecimento e compreensao do negdcio, dos ambientes interno ¢ externo em
que a organizagdo esta inserida, ¢ motivo suficiente para o uso da matriz
SWOT, que foi estruturada em algum momento das décadas de 1950 e 1960,
contribuindo muito para a disseminagdo do uso do planejamento estratégico
(Fernandes, p. 57, 2012).

A técnica comeca com a identificacdo das Forgas e Fraquezas da organizagao
(Fatores Internos). Logo apoés, identifica-se as Oportunidades e Ameagas (Fatores
externos). Essa técnica também analisa o grau com que as forcas da organizacdo podem
compensar suas fraquezas e o grau com que as oportunidades podem compensar as
ameagas, contribuindo, sobretudo, na andlise, na mitigacdo ou na eliminagdo de eventos
que possam causar riscos para a organizagao.

Os riscos e as oportunidades sdo catalogados e abordados para que seja possivel
explorar as agdes favordveis e se proteger das eventuais ocorréncias de eventos
desfavoraveis ao pleno funcionamento do SGQ, que possam interferir na conformidade
dos servigos e na satisfacdo do cliente/manifestante.

Figura 3. Exemplo de Matriz SWOT.
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AMBIENTE EXTERNO OPORTUNIDADES

2
:

OPORTUNIDADES
E AMEAGAS

FORCAS E
FRAQUEZAS

AMBIENTE INTERNO

Ascensdo da classe baixa ao
Alteracdo da macroeconomia

mercado

com dificuldades financeiras
Integracao dos fornecedores

Mercados dos competidores
para frente

Aumento da demanda na

classe A
Entrada de players

Mercados dos paises

vizinhos
estrangeiros
Produto substituto

Lembranga da marca

Sisterna de produgdo com atualizagdo
tecnologica

FORCAS

Lider no mercado nacional

Facilidade de acesso ao crédito

Pegueno portfdlio de produtos

Demora no ciclo de desenvolvimento de
produto

FRAQUEZAS

Gestao fortemente ligada ao fundador

Dificuldade para o desenvolvimento de
fornecedores locais

Fonte: Fernandes (2012)

Em paralelo ao exemplo de matriz SWOT supramencionada, podemos
realizar, de forma hipotética e exemplificativa, como seria a Analise FOFA direcionada a
qualquer empresa. Ressalta-se que a andlise a seguir ¢ simploria e serve tdo somente para
indicar um norte as empresas interessadas na implementagao de um bom SGQ.

Tabela 1. Analise SWOT (FOFA)

Ambiente Interno Ambiente Externo
- Excelentes - Ampliacao do
colaboradores; crédito ao
consumidor;
Forca - Gestores proativos; Oportunidades

- Incentivo financeiro
- Cultura Organizacional e fiscal do governo.
alinhada aos objetivos
estratégicos.

- Quantidade de limitada

de colaboradores; - Mudancas
repentinas que

- Pouco recurso possam alterar as

financeiro; normas vigentes
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que regulam as
empresas (normas
tributarias,
trabalhistas, do
consumidor, entre
outras).

- Limitacdo de recursos
tecnoldgicos.

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2023)

2.3.3 Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico nada mais ¢, de forma sintética, que um plano e um
conjunto de acdes para que uma instituicdo, em sua totalidade, possa alcangar seus
objetivos e suas metas de longo prazo, com a criagdo de, por exemplo, objetivos
estratégicos, indicadores estratégicos, iniciativas estratégicas e mapa estratégico, além de
outros componentes. O planejamento serd moldado seguindo as diretrizes
predeterminadas pela Missao, pelos Valores e pela Visao instituidas pela organizacao.

Planejamento estratégico

E o planejamento mais amplo e abrange toda a organizagio. Suas
caracteristicas sdo:

. Projetado para o longo prazo, tendo seus efeitos e consequéncias
estendidos a varios anos pela frente.

. Envolve a empresa como uma totalidade, abrange todos os recursos e
areas de atividade, e preocupa-se em atingir os objetivos em nivel
organizacional.

. Definido pela cupula da organizagdo (no nivel institucional) e
corresponde ao plano maior ao qual todos os demais estdo subordinados.
(Chiavenato, p. 178, 2014).

Algumas ferramentas sao utilizadas no planejamento estratégico como forma de
medigdes quantitativas e qualitativas do trabalho, como exemplo, podemos citar os
indicadores de desempenho e as iniciativas organizacionais. Geralmente, sdo
estabelecidas metas para cada indicador e com sua apuragao sdo determinadas medidas
de mitigagao, resolugdo ou retificagdo de um determinado processo de trabalho.

De forma singela, a Missao pode ser considerada como o propdsito da existéncia
de uma determinada empresa, ou seja, para que ela existe. Abrange o propdsito
fundamental da empresa. Ja a Visao corresponde ao estado futuro em que a empresa
pretende chegar em um determinado periodo. Por fim, os Valores dizem respeito aos
comportamentos e atitudes dos integrantes da empresa, sejam eles no relacionamento
interno ou com os seus clientes e stakeholders.

3. METODOLOGIA

Para investigar as condi¢Ges de maturidade de uma determinada empresa, com
condi¢es para iniciarem a implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
baseado na norma ABNT NBR ISO 9001, devemos utilizar o questionario criado por este
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autor (item 2.1), que contém perguntas objetivas e espacos destinados a comentarios, de
acordo com as varidveis dependentes e independentes alocadas naquele survey.

O questionario a ser submetido as empresas (item 2.1), desenvolvido pelo proprio
autor, foi baseado na norma ABNT NBR I1SO 9001, intitulada de Sistema de Gestéo da
Qualidade — Requisitos. Sua criacdo também contou com a experiéncia profissional do
autor no assunto abordado. A referida norma é baseada nos principios de gestdo da
qualidade descritos na ABNT NBR 1SO 9000, chamada de Sistemas de Gestdo da
Qualidade — Fundamentos e Vocabulo.

Ainda, o autor contou com o suporte da norma ABNT NBR 1SO 9004, intitulada
de Gestdo da Qualidade — Qualidade de uma organizagéo — Orientacdo para alcancar o
sucesso sustentado.

Apesar das normas exporem fundamentos, requisitos e orientagbes para uma
efetiva implementacdo e manutencdo de um SQG, o foco foi ajustado para 0s requisitos
basilares, ou seja, para 0s requisitos que sustentam a criacdo de um bom SGQ. Assim,
atenta-se para 0s seguintes requisitos:

1- Recursos humanos (suficiéncia de pessoal);

2- Infraestrutura (instalagdes prediais, tecnologia, entre outros);
3- Abordagem de processo;

4- Lideranga;

5- Engajamento de pessoas;

6- Gestao de relacionamento;

7- Ambiente de trabalho e

8- Competéncia/Capacitagao da equipe.

Nesse diapasdo, revela-se a hipdtese de que a implementacdo de um Sistema de
Gestado da Qualidade (SGQ) nas empresas deve ser precedida por constatacdo de
principios e requisitos da qualidade descritos pelas normas ABNT NBR ISO 9000 e 9001,
bem como pela aquisi¢ao de recursos minimos necessarios exemplificados nos requisitos
supramencionados.

3.1 QUESTIONARIO (survey) DE AVALIACAO DAS CONDICOES
BASILARES PARA IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE - SGQ NAS EMPRESAS

Tabela 2. Referencial de Pontuac¢ao das respostas.

1 ponto
Nao 0 ponto
Parcialmente 0,5 ponto
para o requisito “Suficiéncia de pessoal” 2 pontos
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Fonte: elaborado pelo proprio autor (2023).

(Ciéncia da norma ABNT NBR 15O 9001)

Questao 1 - Ja ouviu falar na norma ANBR ABNT ISO 9001?
Resposta: () sim () ndo

Pontuacio: ponto(s)

(Documento de mapeamento do processo)
Questao 2 - Possui algum manual ou documento que expde o mapeamento do principal
processo de trabalho da Empresa/setor (ex.: entrada de demandas, seu processamento até
a resposta ao cliente)?
Resposta: () sim () ndo () parcialmente

Pontuacio: ponto(s)

(Comprometimento do Lider)

Questdo 3 - O Membro-Chefe da empresa/setor, bem como todos os seus gestores,
incentivam a melhoria continua dos processos de trabalho com foco no cliente?
Resposta: () sim () ndo

Pontuacio: ponto(s)

(Engajamento de pessoas)

Questido 4 - A equipe da empresa/setor ¢ engajada e trabalha para que os objetivos da
qualidade sejam alcancados?

Resposta: () sim () ndo

Pontuacio: ponto(s)

(Gestdo de relacionamento e cultura organizacional)

Questiao 5 - A empresa declara um bom relacionamento entre seus colaboradores? A
cultura organizacional ¢ satisfatoria?

Resposta: () sim () ndo

Pontuacio: ponto(s)

(Suficiéncia de pessoal)

Questido 6 - A quantidade de colaboradores ¢ suficiente para a divisdo do servigo € um
bom desempenho dos trabalhos?

Resposta: () sim () ndo

Pontuacao: ponto(s)

(Tecnologia e infraestrutura)
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Questao 7 - A empresa considera que seus equipamentos de informatica (computadores,
impressoras...), programas de tecnologia (sistemas informatizados, softwares de apoio) e
infraestrutura como: mobilidrio, sala de trabalho e instalagdes prediais sao suficientes?
Resposta: () sim () ndo () parcialmente

Pontuacio: ponto(s)

(Ambiente de trabalho)

Questao 8 - A empresa/setor entende que o ambiente de trabalho ¢ apropriado para o bom
desenvolvimento laboral?

Resposta: () sim () ndo () parcialmente

Pontuacao: ponto(s)

(Capacitag¢do/competéncia)

Questdo 9 - A empresa/setor entende que os recursos de capacitagdo sao suficientes para
o adequado desenvolvimento profissional de seus colaboradores?

Resposta: () sim () ndo () parcialmente

Pontuacao: ponto(s)

3.2 PESQUISA DE MATURIDADE E DIAGNOSTICO DAS CONDICOES
PARA A IMPLEMENTACAO DE UM SGQ

Apbs o preenchimento de todo o questionario, a analise sera realizada por meio
de pontuacdo atribuida em cada resposta cadastrada pela empresa, com pontuacdo
méaxima de 10 pontos.

Para cada pergunta ha duas ou trés respostas objetivas, sendo elas: Sim, Ndo ou
Parcialmente. Excetuando-se o requisito “Recursos humanos (suficiéncia de pessoal)”, a
pontuacéo é a seguinte:

Tabela 3. Pontuacao dos quesitos (exceto “suficiéncia de pessoal”)

Resposta Valor
Sim 1 ponto
Parcialmente 0,5 ponto

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2023).

Aqguelas empresas que se declararem positivamente a suficiéncia de pessoal,
ganham uma pontuacdo maior (2 pontos), ja aquelas que declarem que sua forca de
trabalho € insuficiente, ndo pontuardo nesse quesito.

“7.1.2 Pessoas
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A organizacdo deve determinar e prover as pessoas necessarias para a
implementacao eficaz do seu sistema de gestdo da qualidade e para a operagéo
e controle de seus processos.” (Norma ISO 9001, 2015, p. 7) grifo nosso.

Tabela 4. Pontuac¢ao do quesito: “suficiéncia de pessoal”
Resposta Valor
Sim 2 pontos

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2023)

Uma forga de trabalho adequada influencia diretamente no desempenho de todos
os outros pilares/requisitos. Quando uma organizagdo declara a insuficiéncia de
servidores/colaboradores para um bom desempenho dos trabalhos e para o atingimento
dos objetivos estratégicos da organizacao, a empresa em questdo assume que a forca de
trabalho € insuficiente e consequentemente, a completude do processo sera ineficiente.

Portanto, percebe-se que sem uma forcga de trabalho adequada, estaremos diante
de um entrave grave, que limita as condi¢des de se estabelecer ou de se implementar um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Ora, se ndo € possivel, pela falta de pessoal,
acolher as demandas (input), realizar seus processamentos e suas entregas (output) com
eficiéncia e qualidade, ndo h& como pensarmos, ainda, na estruturacdo de um SGQ
sustentavel.

Mesmo diante dessa limitacdo, entende-se que a empresa que almeja implementar
um SGQ deve, antes de tudo, determinar e promover a quantidade de
servidores/colaboradores adequados para a complexidade dos trabalhos. A adequacao
pode ser realizada durante os estudos preliminares de implementacdo do SGQ, quando a
alta direc@o entender que é possivel o recrutamento imediato de novos colaboradores.

A pontuacdo total maxima que se pode obter com as respostas é de 10 (dez)
pontos, assim, estabeleceu-se 0s seguintes critérios de classificacdo/Aptidao:

Tabela 5: Critério de classificacao

Pontos Classificacao
8 ou mais Apta
|  Menosque8eaté6 |  Parcialmente Apta |

M

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2023)

Justifica-se a escolha dos patamares de pontuacdo (8 ou mais; menos que 8 e até
6; abaixo de 6) e sua vinculacdo a classificacdo (apta, parcialmente apta e inapta), pelo
nivel de trabalho marginal que cada empresa precisara desenvolver, a depender de sua
pontuacdo, antes de iniciar a implementacéo de um SGQ.
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Dessarte, as empresas que obtiveram 8 pontos ou mais necessitardo de pouco ou
nenhum trabalho marginal para se adequarem. Ja as empresas que obtiveram menos que
8 e até 6 pontos, terdo que realizar uma maior quantidade de trabalhos ou providéncias
marginais para a adequacao aos requisitos basilares para a implementacdo de um SGQ.
Por fim, as empresas que pontuaram abaixo de 6, estdo inaptas a implementarem um SGQ,
visto que o trabalho marginal, nesse caso, sera herculeo e ndo haverd condicGes de
equilibra-lo em conjunto com a implementacdo de um SGQ.

Para exemplificar a tese supramencionada, pensemos em trés casos distintos de
pontuacdo alcancas por determinadas empresas:

e 9 pontos (a empresa em questdo tera 1 (um) trabalho marginal ou 1 (um)
requisito para adequar durante a implementacdo do SGQ);

e 6 pontos (a empresa em questdo terd cerca de 4 (quatro) trabalhos
marginais ou 4 (quatro) requisitos para adequar durante a implementacdo do SGQ) e

e 3 pontos (a empresa em questdo tera cerca de 7 (sete) trabalhos marginais
ou 7 (sete) requisitos para adequar, durante a implementacéo do SGQ);

Portanto, quanto menor a pontuagdo, maior serd o trabalho marginal e menos
viavel a implementacao de um SGQ.

Apesar das normas supracitadas ndo atribuirem valores ou hierarquica entre os
varios requisitos basilares da qualidade, a atribui¢do de pontuagdo, de forma arbitraria,
foi necessaria para diferenciar aquelas empresas que necessitam realizar uma maior ou
uma menor quantidade de trabalhos marginais para, assim, tornarem aptas a iniciarem a
implementagao de um SGQ.

Em relagcdo ao requisito Recursos humanos “suficiéncia de pessoal”, o autor
avaliou que sua pontuagdo deveria ser majorada, por entender que a suficiéncia de pessoal
¢ um pilar que sustenta todos os outros requisitos, na medida em que a falta de recursos
humanos compromete a operagdo, o controle dos processos e, consequentemente, a
implementagdo e a manuten¢do de um SGQ.

Para arrematar o que foi dito, para aquelas empresas que atingiram 8 ou mais
pontos, a quantidade de trabalho marginal sera menor, entre 0 e 2, sendo considerada apta.
Ja para o grupo que pontuou menos de 8 e até 6, a quantidade de trabalho marginal eleva-
se entre 2 e 4, sendo considerada parcialmente apta. Por fim, aquelas empresas que
pontuaram abaixo de 6, a quantidade de trabalho marginal ficard entre 10 e 5, sendo
considerada inapta.

4. RESULTADO E DISCUSSOES

4.1 MANUAL DE DIAGNOSTICO E DE PLANO DE ACAO

No intuito de auxiliar os gestores empresariais, bem como a alta direcdo de
qualquer organizacdo, seja ela publica ou privada, o manual a seguir sugere uma
sequéncia de providéncias que, quando bem aplicadas, fornecem um diagnéstico da
maturidade de cada 6rgdo em relacdo aos requisitos basilares da qualidade. Ap6s o
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diagndstico, outras providéncias sdo sugeridas aos gestores, para que determinem,
promovam ou mantenham os requisitos basicos da qualidade.

4.2 DIAGNOSTICO

E de suma importancia que a alta direcdo do 6rgdo obtenha um panorama das
forcas e fraquezas que se encontram em seu setor. Assim, sugere-se a aplicacdo do
questionario (item 2.1), com a presenca de toda a equipe, visto que algumas perguntas
contidas no survey sdo relacionadas ao convivio coletivo, ao ambiente laboral e aos
processos de trabalho desenvolvidos pelos servidores/colaboradores. Apds o
preenchimento do survey, a contagem da pontuacdo sera computada e as condi¢bes do
6rgdo de iniciar uma implementacdo de um SGQ sera revelada por meio da seguinte
classificacdo: apto, parcialmente apto ou inapto.

O preenchimento do questionario pode ser realizado em conjunto com a analise
SOWT, assim, proporcionara uma visdo mais ampla, incluindo as oportunidades e as
ameacas, porventura, existentes. Essa analise conjunta auxilia na deteccdo dos requisitos
ausentes ou ineficazes e das oportunidades de melhoria.

Lembre-se que cada requisito deve passar pelo diagnéstico do questionario e dos
fatores positivos e negativos da Matriz SOWT. Segue um exemplo de uma analise
hipotética em relacdo aos requisitos da norma 1SO 9001.:

Requisito: Pessoal ou Suficiéncia de Pessoal

Pergunta do Survey: A gquantidade de servidores que trabalham na Empresa
é suficiente para a divisdo do servico e um bom desempenho dos trabalhos?
Pontuacdo: 2 pontos (resposta Sim) e 0 ponto (resposta N&o).

Suponhamos que a empresa considerou que sua forca de trabalho nédo é suficiente
para o adequado processo de trabalho, em conjunto com a resposta do questionario,
faremos, de forma simplificada e exemplificativa, uma analise das forcas, das fraquezas,
das oportunidades e das ameagas existentes:

Tabela 6. Analise SWOT do requisito “pessoal”

Forca Fragueza
Os colaboradores, mesmo em pouca | Quantidade de colaboradores
quantidade, sdo engajados e estdo | insuficientes para a quantidade e
motivados; complexidade de trabalho.

A alta direcdo entende a importancia da
implementacdo de um sistema de gestéo da
qualidade.

Oportunidade Ameacas
Momento politico favoravel para a | Consumidores endividados.
aprovacdo de projeto de lei que concede
isencdo fiscal para empresas.
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Fonte: elaborado pelo prdprio autor (2023)

e Plano de Acgao

a) Otimizar as atividades que fazem parte do principal processo de trabalho
da empresa. Mapear, registrar ¢ modelar o processo de trabalho, no intuito de encontrar e
solucionar gargalos que atrapalham o adequado processamento do servigo.

b) Apds a retirada dos gargalos, analisar, em conjunto com a equipe, a
quantidade correta e necessaria de colaboradores, realizando um Dimensionamento de
Forga de Trabalho - DFT.

c) Com a quantidade correta de colaboradores faltantes, ¢ conveniente a
elaboragdo de expediente e/ou reunido com o setor de gestao de pessoas, a fim de alinhar
uma estratégia de recrutamento ou remanejamento de pessoal para suprir aquela demanda
de trabalho. O suprimento de pessoal, a depender do caso, pode ser realizado com
colaboradores ativos da instituicdo ou com a criacdo de novos cargos.

Requisito: Documento de mapeamento do processo

Pergunta do Survey: Possui algum manual ou documento que expde o
mapeamento do principal processo de trabalho da empresa (ex.: entrada de demandas, seu
processamento e a resposta ao cliente?

Pontuacédo: 1 ponto (resposta Sim); 0,5 (apenas parte do processo) e 0 ponto
(resposta N&o).

Tabela 7. Analise SWOT do requisito “Documento de mapeamento do processo”
Forca Fraqueza

Os colaboradores sabem o processo de | Pela falta de um manual descritivo das

trabalho de forma empirica e conseguem | etapas do processo, por vezes, ha

responder as demandas dos clientes. retrabalhos e gargalos que atrapalham a

eficiéncia do servico e interferem no

tempo de resolucdo da demanda.

Oportunidade Ameacas
A organizacdo conta com um Escritorio de | Falta de treinamento sobre
Processos. modelamento de processos.

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2023)

¢ Plano de Ac¢édo

a) Desenvolver estratégias em conjunto com 0 escritorio de processos
institucional, no intuito de mapear e modelar o principal processo de trabalho;

b) Solicitar ao setor de treinamento a disponibilizacdo de capacitacdo dos
colaboradores no tema: modelagem de processos. Exemplo de software gratuito: Bizagi.

Requisito: Lideranca
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Pergunta do Survey: O Membro-Chefe da empresa, bem como todos 0s seus
gestores, incentivam a melhoria continua dos processos de trabalho com foco no cliente?
Pontuacédo: 1 ponto (resposta Sim) e 0 ponto (resposta Nao).

Tabela 8. Analise SWOT do requisito “Lideranca”
Forca Fraqueza

O membro-chefe entende a importancia da | Falta de comunicacdo estratégica e
melhoria continua dos servicos | eficiente em relacdo aos objetivos da

organizacionais. qualidade.
Oportunidade Ameacas
A instituicdo conta com um Planejamento | Falta de objetivos estratégicos e
Estratégico. gerenciais claros, no escopo do
planejamento estratégico, que

contemple e difunda as estratégias de
acOes a serem realizadas para o alcance
da qualidade.

Fonte: elaborado pelo préprio autor (2023)

¢ Plano de Ac¢édo

a) Solicitar ao setor de comunicacdo organizacional e ao setor de gestdo
estratégica que divulguem e que incentivem a melhoria continua dos processos de
trabalho;

b) Difundir os principios da qualidade dentro da empresa; tornar o ciclo de
melhoria continua uma constante no setor;

c) Em caso de auséncias dos objetivos estratégicos da qualidade, solicitar sua
inclusdo no documento que instituiu o planejamento estratégico organizacional.

Requisito: Engajamento de pessoas

Pergunta do Survey: A equipe é engajada e trabalha para que os objetivos
da qualidade sejam alcancados?

Pontuacdo: 1 ponto (resposta Sim) e 0 ponto (resposta N&o).

Tabela 9. Analise SWOT do requisito “Engajamento de pessoas”

Forca Fraqueza
A empresa conta com colaboradores | N&o ha atividades de compartilhamento
competentes para realizacdo do trabalho. de conhecimento relativos a gestdo da
qualidade.
Oportunidade Ameacas
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A empresa conta com setores que | Ndo ha previsdo de reestruturacdo da
incentivam a qualidade de vida no trabalho. | carreira dos colaboradores.
Fonte: elaborado pelo préprio autor (2023)

¢ Plano de Ac¢éao

a) Oferecer um ambiente saudavel, capaz de reter os talentos, evitando a
rotatividade dos colaboradores (turnover);

b) Criar atividades para o compartilhamento de conhecimento, seja na forma
de relatdrio, reunides ou aulas objetivas;

c) Trabalhar em conjunto com o setor de qualidade de vida no trabalho, no
intuito de que as intencdes se tornem acgdes concretas.

d) Convencer a alta direcdo organizacional da importancia da valorizacéo da
estrutura salarial dos cargos.

Requisito: Gestdo de Relacionamento.

Pergunta do Survey: A empresa declara um bom relacionamento entre seus
colaboradores? A cultura organizacional é satisfatoria?

Pontuacédo: 1 ponto (resposta Sim) e 0 ponto (resposta Nao).

Tabela 10. Analise SWOT do requisito “Gestido de Relacionamento”

Forca Fraqueza
O relacionamento entre os colaboradores, a | Interacdo fraca entre os colaboradores e
alta direcéo e os clientes s&o amistosos. a alta direcdo.
Oportunidade Ameacas
A organizacao definiu e difunde suamissdo, | Ndo ha  pesquisa de clima
sua Vvisdo e seus valores. organizacional.

Fonte: elaborado pelo préprio autor (2023)

¢ Plano de Ac¢éao

A alta dire¢@o deve promover e incentivar a interagdo saudavel da equipe,
criando um ambiente de confianga e confortavel, o que pode incentivar a participagao
mais proativa de seus colaboradores;

a) Adequar as atividades de um determinado setor a misséo, visao e valores
organizacionais;
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b) Promover, em conjunto com o setor de gestdo de pessoas, acdes que
possam mensurar o clima organizacional e melhora-lo.

Requisito: Tecnologia e Infraestrutura

Pergunta do Survey: A empresa considera que seus equipamentos de
informéatica (computadores, impressoras...), programas de tecnologia (sistemas
informatizados, softwares de apoio) e infraestrutura como: mobiliario, sala de trabalho e
instalagdes prediais sdo suficientes?

Pontuacdo: 1 ponto (resposta Sim); 0,5 ponto (parcialmente) e 0 ponto
(resposta N&o).

Tabela 11. Analise SWOT do requisito “Tecnologia e Infraestrutura”
Forca Fraqueza

A empresa ou setor conta com | O software usado pela empresa nao é
equipamentos de informatica e mobiliarios | adequado para o bom gerenciamento e

adequados. tratamento das demandas de seus
clientes.
Oportunidade Ameacas
Existe um setor de engenharia e arquitetura | As instalaces fisicas da empresa nédo
na organizagao. atendem adequadamente as

necessidades de atendimento ao cliente.
Fonte: elaborado pelo préprio autor (2023)

e Plano de Acgéo

a) Requerer ao setor de tecnologia da informacdo, o aprimoramento do
software da empresa ou a aquisicdo de tecnologia compativel com os trabalhos
desenvolvidos;

b) Solicitar ao membro-chefe da organizacdo e setor de engenharia e
arquitetura, estudo de reestruturacao fisica para que a empresa possa atender seus clientes
de forma adequada.

Requisito: Ambiente de trabalho

Pergunta do Survey: A empresa entende que o ambiente de trabalho é
apropriado para o bom desenvolvimento laboral?

Pontuacdo: 1 ponto (resposta Sim); 0,5 ponto (parcialmente) e O ponto
(resposta N&o).

Tabela 12. Analise SWOT do requisito “Ambiente de trabalho”

Forca Fraqueza
A caracteristica fisica da empresa é boa, | Os equipamentos de trabalho néo
como: calor, limpeza, ruido e fluxo de ar. possuem ergonometria adequada.
Oportunidade Ameacas
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Ha em andamento um estudo organizacional | Ndo ha orcamento para a troca dos
a respeito dos riscos ergonémicos. equipamentos em descompasso com a

ergonometria adequada.
Fonte: elaborado pelo prdprio autor (2023)

e Plano de Acéo

Promover agdes para a prevencao de lesdes por esforco repetitivo (LER). Na
parte psicologica, acdes podem ser tomadas pelos lideres, como: diminui¢ao de cobrangas
excessivas, gestdo acolhedora e valorizagdo do profissional. Essas acdes estdo
relacionadas a saude fisica e mental dos servidores/colaboradores.

a) Propor a alta direcdo institucional, a inclusdo orcamentaria para a troca dos
equipamentos e mobiliario, que sejam adequados com a ergonometria no trabalho.

Requisito: Capacitacdo/Competéncia.

Pergunta do Survey: A empresa entende que 0s recursos de capacitacao sao
suficientes para o adequado desenvolvimento profissional de seus colaboradores?

Pontuagéo: 1 ponto (resposta Sim); 0,5 ponto (parcialmente) e O ponto
(resposta N&o).

Tabela 13. Analise SWOT do requisito “Capacitacio/Competéncia”
Forca Fraqueza

Existem colaboradores com conhecimento | Os colaboradores nédo possuem
para exercer as atividades de atendimento | conhecimento  adequado para O

pleno ao cliente. atendimento ao publico.

Oportunidade Ameacas
Ha setor na empresa responsavel pela | Excessiva rotatividade de colaboradores
promocdo de cursos de capacitacéo. dentro da organizacdo.

Fonte: elaborado pelo prdprio autor (2023)

¢ Plano de Ac¢éao

a) Incentivar e promover o intercdmbio de conhecimento dentro da empresa;

b) Promover, em conjunto com o setor de treinamento, capacitacdo dos
colaboradores na area de atendimento ao cliente. Procurar estratégias, em conjunto com
alta direcdo da organizagdo, no intuito de melhora a qualidade de vida no trabalho,
mitigando, assim, o turnover ou a rotatividade de colaboradores, seja ela internamente ou
por evaséo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Importante destacar que a hipdtese de que a implementacdo de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) nas empresas/setores deve ser precedida por constatacdo de
principios e requisitos da qualidade descritos pelas normas ABNT NBR ISO 9000 e 9001,
bem como pela aquisicdo de recursos minimos necessarios como: Recursos humanos
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(suficiéncia de pessoal); Infraestrutura (instalagdes prediais, tecnologia, entre outros);
Abordagem de processo; Lideranca; Engajamento de pessoas; Gestao de relacionamento;
Ambiente de trabalho e Competéncia/Capacitagdo da equipe, restou confirmada.

O presente artigo possui trés principais contribui¢des. A primeira diz respeito as
contribui¢des praticas e aplicadas, com destaque a entrega e a disponibilizagdo de um
Manual de Diagnostico e Plano de Acdo, bem como um questionario para andlise de
maturidade das condigdes para a implementacao de um SGQ baseado na norma ABNT
NBR ISO 9001. Esses documentos servirdo para auxiliar os gestores e a alta dire¢do, no
intuito de diagnosticar, promover ¢ manter os requisitos basilares da qualidade. A segunda
¢ sobre a importancia precipua da suficiéncia de pessoal e a importancia da
implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade em toda e qualquer empresa. A
terceira contribuicao refere-se a relevancia da analise prévia de maturidade ou do
diagnostico dos requisitos basilares da qualidade para o inicio da implementagdo de um
SGQ.

A disponibiliza¢ao de um método inédito de diagnostico para a implementacao de
um Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ e a sugestdo de um plano de acdo efetivo para
solucionar, de forma didatica, os eventuais problemas que interferem na construciao dos
requisitos basilares da qualidade nas empresas, sejam elas privadas ou publicas, foram as
principais aspiragdes desse autor que vos escreve.

No campo das sugestdes, pela importancia do quesito: “suficiéncia de pessoal”
nas empresas, sugere-se novos estudos a respeito do tema, visto que a adequagao do
quantitativo de colaboradores ¢ um requisito basilar e de suma importancia na
implementagdo de um SGQ sustentavel.

Por fim, sugere-se também ulteriores estudos a respeito de eventuais trabalhos
marginais, realizados nas empresas/setores, que geram gargalos no processo de trabalho
e que impedem a efetiva implementag¢do de um SGQ.
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