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RESUMO

Um Sistema de Gestao da Qualidade apresenta-se como um elemento essencial para
a administracdo de empresas. Sua implantacdo requer empenho, mas sua
manutencdo exige dedicagédo continua e intensa. Desse modo, este trabalho busca
realizar uma analise sobre como a empresa Internacional Maritima de Sao Luis — MA
mantém o seu sistema ap6s a certificacdo. O trabalho buscou entdo conhecer os
requisitos da ISO 9001 e verificar como estdo sendo aplicados na organizagao. A
pesquisa foi realizada através da aplicagao de questionarios com os colaboradores da
sede administrativa e de uma entrevista com a supervisora de Qualidade da empresa.
Logo, o estudo de caso possibilitou verificar como esta sendo realizada a manutencao
do Sistema de Gestao da Qualidade e constatou os beneficios que este fornece, bem
como os desafios que a empresa lida com o sistema implementado. Dentre esses
desafios, destaca-se principalmente o engajamento um pouco limitado dos
colaboradores com o sistema e as dificuldades quanto aos custos, embora a empresa
esteja sustentando o sistema competentemente, visto que encontra-se recertificada
h& menos de um ano. Portanto, constata-se que a manutencao do sistema de gestao
da qualidade da Internacional Maritima é satisfatéria, porém necessita de uma maior
atencao para alcancar maiores beneficios.

Palavras-chave: Qualidade. Sistema de Gestao. Certificagéo.



ABSTRACT

A Quality Management System is presented as an essential element in business
administration. Its implementation requires commitment, but its maintenance requires
continuous and intense dedication. Thus, this paper aims to perform an analysis of
how the Internacional Maritima from Sao Luis — MA keeps its system after the
certification. The paper sought to know the ISO 9001 requirements and check how
they are being applied at the organization. The survey was conducted through
questionnaires with employees of the head office, and an interview with the Quality
supervisor of the company. Thus, the case study allowed to see how the maintenance
of the Quality Management System is being held and also allowed to check the benefits
that it provides, as well as the challenges that the company deals with the implemented
system. Among these challenges, it stands out mainly the limited engagement of
employees with the system and the difficulties with the costs, although the company is
supporting the system competently, as is recertified for less than one year. Therefore,
it can be realized that the maintenance of the Internacional Maritima's Quality
Management System is satisfactory, but it needs more attention to achieve greater
benefits.

Keywords: Quality. Management system. Certification.
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1 INTRODUCAO

A desenfreada evolugéo tecnoldgica e a cultura do consumo produzem
cada vez mais pessoas avidas por exceléncia em tudo que as rodeiam. Essa
exceléncia ndo é s6 mais uma exigéncia para a producdo de bens e prestacao de
servigos, mas estd atrelado agora também na forma de trabalhar e de se relacionar
com os demais.

Tal constatacdo fundamenta-se no fato de que os consumidores possuem
hoje maior conscientizacao sobre os seus direitos e, em consequéncia, estdo mais
exigentes e criticos. Ademais, com a forga da Internet e das redes sociais, uma
empresa pode ter sua reputagao facil e instantaneamente abalada por qualquer parte
interessada que se sinta afetada diante de algum descompromisso ou mau
atendimento da empresa. Logo, pode-se afirmar que, nos dias atuais, o fator
exceléncia é inerente em qualquer organizacdo que busca estar sempre ativa no
mercado, visto que a concorréncia é cada vez mais acirrada.

A partir dessa percepgédo, depreende-se que o relacionamento com o
cliente € um dos elementos diferenciais mais determinantes para se manter
competitivo. E, a maneira como este diferencial é trabalhado passa a ser a maior arma
que as empresas tém para se destacarem e se inovarem, sejam elas produtoras de
bens materiais ou prestadoras de servigos.

Nesse sentido, a administracdo da Qualidade € uma das atividades mais
relevantes dentro de uma empresa e esté intimamente conectada com o sucesso ou
o fracasso da mesma. Essa relevancia revela-se, entre outros aspectos, com a
existéncia de normas que orientam o estabelecimento de um Sistema de Gestdo da
Qualidade que propicie maior eficiéncia nos procedimentos, atividades, e processos
decisorios.

A norma mais reconhecida e utilizada mundialmente sobre Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) é a ISO 9001. ISO é uma palavra grega que significa
‘igualdade” e é a sigla da International Organization for Standardization (em
portugués, Organizacao Internacional para Normalizagdo), uma entidade internacional
e nao governamental formada, atualmente, por 162 organismos nacionais de
normalizagcao e que possui como proposito a criagdo de normas que visam facilitar o
comércio internacional através da padronizacdo. A ISO 9001, uma de suas normas
mais conhecidas, estabelece os critérios para uma adequada gestdo dos negdcios



tendo como obijetivo principal a satisfacdo do cliente. Permite ainda que as empresas
que implementem o SGQ baseado na referente norma sejam certificadas, embora isso
Nao seja um requisito obrigatorio.

No Brasil, a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é a
representante oficial da ISO no pais e foi também um de seus membros fundadores.
Dessa forma, a versao brasileira da ISO 9001 chama-se ABNT NBR ISO 9001 e &,
portanto, a norma que as empresas nacionais obtém para estabelecer seus sistemas
de Gestao da Qualidade.

A importancia deste trabalho encontra-se no valor que um sistema
gerencial voltado para Qualidade e que atenda aos requisitos de uma norma
internacional gera para uma empresa. Trata-se de uma maneira de transparecer a
sociedade o compromisso com a eficacia no trabalho e o propdsito de oferecer
produtos e servicos que além de atender as necessidades do cliente, supere suas
expectativas também. Por outro lado, sabe-se que um dos principais motivos externos
para a adogao da norma ISO 9001, conforme aponta Maekawa, Carvalho e Oliveira
(2013), € o marketing. Por isso, algumas organiza¢des apods a certificacdo passam a
utilizar o selo ISO 9001 substancialmente como instrumento mercadoldgico.

A empresa escolhida para o estudo de caso desse trabalho de conclusao
de curso foi a Internacional Maritima, uma empresa armadora maranhense que
fornece servigos em diversas dreas maritimas e € certificada ha mais de 7 anos na
norma NBR ISO 9001. Conta ainda com um Setor de Qualidade e Comunicagéo
designada, sobretudo, para assegurar eficazmente o desempenho correto dos
processos do seu SGQ e das demais agdes pertinentes a area.

Levando em consideracdo a complexidade da estruturagédo de um Sistema
de Gestado da Qualidade e a observancia constante que este requer para o alcance
dos objetivos delineados, de modo que nao seja apenas uma ferramenta de
marketing, apresenta-se a seguinte questao: Quais sdo os desafios enfrentados na
manutengado do SGQ ap0ss a certificagdo na Internacional Maritima?

Assim, o trabalho tem como objetivo geral analisar como ocorre a
manutencdo e o funcionamento de um SGQ certificado pela ISO 9001 em uma
empresa do setor de servicos. Possui como objetivos especificos apresentar a
importancia da Qualidade no ambito organizacional, identificar os beneficios e as
dificuldades na manutencdo de um SGQ e verificar 0 grau de comprometimento e
envolvimento dos colaboradores com o SGQ da organizacao.



10

O trabalho esta estruturado em 06 capitulos. O segundo e terceiro capitulos
constituem os conceitos e as teorias de autores e especialistas sobre o tema de estudo
que fundamentam a pesquisa, bem como serve de base para andlise de dados. O
quarto capitulo descreve a metodologia utilizada para a pesquisa e o quinto apresenta
os resultados da mesma, além da respectiva analise. E por fim, o sexto capitulo é

composto pelas consideragdes finais do trabalho.
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2 QUALIDADE: CONCEITOS, ABORDAGENS E ERAS

Compreender como funciona o gerenciamento da Qualidade em uma
organizagao implica em, primeiramente, entender a definicdo do termo-chave do
assunto. Por se tratar de um conceito complexo e seu significado estar atrelado ao
contexto em que se aplica, a Qualidade pode ser definida a partir de cinco abordagens
diferentes classificadas por Garvin (1992), que as identificou como: transcendental,
fundamentada no produto, fundamentada no usuario, fundamentada na producao e
fundamentada no valor.

De acordo com a abordagem transcendental, a Qualidade é universalmente
reconhecivel sem precisar de andlises ou conhecimento sobre tal. E sindnimo de
exceléncia absoluta e, dessa forma, sabe-se reconhecé-la apenas pela experiéncia.

Na abordagem baseada no produto a Qualidade € mensuravel, pois é
avaliada de acordo com a quantidade de atributos que um produto possui e, portanto,
é considerada objetiva.

A abordagem baseada no usuario esta relacionada com a percepg¢ao do
consumidor, ou seja, ele avalia quanto as suas preferéncias e necessidades. Nesse
caso, a Qualidade é subjetiva.

Quanto a abordagem baseada na producgao, o foco esta nas praticas de
engenharia e producéo, logo, a Qualidade é identificada a partir da conformidade com
as especificagdes. E essencial que o executado seja realizado conforme o planejado,
ou caso contrario qualquer desvio infere na queda de qualidade e, consequentemente,
proporciona menos satisfagdo ao consumidor. Salienta-se ainda, que esta é uma
abordagem aplicavel também a prestacéo de servigos.

Por ultimo, a abordagem baseado no valor define a Qualidade em termos
de custo e preco. Nesse sentido, um produto de qualidade é aquele que oferece
exceléncia a um valor aceitavel.

Cabe mencionar ainda que além das definigdes das abordagens, que foram
brevemente apresentadas, Garvin (1992) também destaca em sua obra as
dificuldades e os pontos fracos na aplicagdo das mesmas.

Contudo, os diferentes aspectos mostrados em cada abordagem compdem
a visdo existente acerca da Qualidade como fungao gerencial no cenario corporativo
atual. Para tanto, de forma sintética, faz-se necessario destacar as trés grandes fases
da evolugao da qualidade de modo a compreender tal desenvolvimento.



Figura 1: Eras da Qualidade
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Era da inspecao

- Produtos sao
verificados um a um

- Cliente participa da
inspecao

- Inspecéo encontra
defeitos, mas ndo
produz qualidade

Era do controle
estatistico

- Produtos sao
verificados por
amostragem

- Departamento
especializado faz
inspecao da
qualidade

- Enfase na
localizagao de
defeitos

- Processo produtivo é
controlado

- Toda empresa é
responsavel

- Enfase na prevencao
de defeitos

- Qualidade assegurada

Fonte: MAXIMIANO (2000) apud OLIVEIRA (2004)

Era da Qualidade
Total

Conforme Mikos et al. (2012), a palavra Qualidade é usada regularmente

para expressar caracteristicas distintas de um produto ou servico, dependendo da

visdo do usuario. Logo, para alguns, pode ser uma marca de luxo ou o preco elevado,

enquanto para outros, a qualidade pode estar atribuida a utilidade do produto, a sua

apresentacao, a sua embalagem, etc.

Apesar da complexidade de conceituacdo, a Qualidade foi definida por

importantes tedricos, conhecidos como os Gurus da Qualidade, que contribuiram

substancialmente para a construcdo da area e, por isso, s&0 0s mais citados na

literatura académica e profissional. Esses Gurus e suas respectivas definicées para a

qualidade estao apresentados na Tabela a seguir:

Tabela 1: Os Gurus da Qualidade e suas definicoes sobre Qualidade

Gurus da Qualidade

DefinicGes

Walter A. Shewhart

‘A qualidade é subjetiva e objetiva”

W. Edwards Deming

“Qualidade é a satisfagdo das
necessidades do cliente em primeiro
lugar”

Joseph M. Juran

“Qualidade é uma barreira de protegao
a vida” e “Qualidade é adequacao ao
uso

Armand Feigenbaum

“Qualidade é a composicao total das
caracteristicas de marketing, projeto,
producao e manutencéo dos bens e
servigos, atraves dos quais os produtos
atenderdo as expectativas do cliente”
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Philip B. Crosby “Qualidade e a conformidade as

especificacbes

Kaoru Ishikawa “Qualidade é satisfazer radicalmente ao

cliente, para ser agressivamente
competitivo”

Genichi Taguchi “Qualidade é a diminuigdo das perdas

geradas por um produto, desde a

produgéo até seu uso pelos clientes”
FONTE: Elaborada pela autora a partir do texto de Monteiro de Carvalho e Paladini (2012)

A ISO (2008), por sua vez, define Qualidade como “habilidade de um
conjunto de caracteristicas de um produto, processo ou sistema em entender aos
requisitos dos clientes e outras partes interessadas”.

Portanto, a Qualidade sob o ponto de vista de enfoques distintos esta
caracterizada nas empresas, nos dias atuais, como elemento vital que busca garantir
todo o envolvimento da organizagcao de modo a assegurar a qualidade em todos os
seus niveis e ter como resultado a satisfacao interna e externa com énfase em atender

as necessidades e superar as expectativas do seu consumidor final.

2.1 Gestao da Qualidade

O dinamismo digital da atualidade, e por sua vez, a facilidade da
comunicacao e a capacidade de influenciar pessoas de forma cada vez mais rapida,
gera nas empresas a necessidade de se manterem sempre atualizadas e, assim,
competitivas no mercado. Para tanto, é constante a busca por meios que
proporcionem uma maior produtividade e inovagao.

Nesse sentido, 0s novos conceitos e técnicas administrativas inseridos no
ambiente organizacional contemporadneo possuem como fundamento principal a
Qualidade. Por se tratar de um fator determinante encontra-se na administracdo
moderna como uma area de gerenciamento e depende do comprometimento de todos
os stakeholders, a fim de alcancar o melhor desempenho possivel e os resultados
almejados. Dessa forma, pode-se afirmar que é a gestao mais abrangente. De acordo
com Vico Manas (2004, p. 22)

A mudanga de mentalidade dos cidaddos esta fazendo as empresas
mudarem de dentro para fora, muito mais rapidamente do que ocorria
anteriormente ou do que a imaginacdo alcangava. Os modos de gestado
atualmente sao outros e vao sendo modificados. O processo administrativo
mudou e as organizagbes passam a se preocupar com os produtos, servigos,
desempenho em todos 0s seus setores, a reducdo de custos, eliminagdo de
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desperdicios, diminuicdo de prazos, produtividade e cada vez mais com o
atendimento a clientes, considerando a satisfacdo do consumidor a maior
meta.

Nessa linha, uma organiza¢cao que se preocupa com o bom andamento de
suas atividades administrativas, bem como 0s processos em que estao inseridas,
sente a necessidade da gestdo da Qualidade, embora muitas empresas ainda
resistam em implementar ou manter areas de Qualidade ou inovagao devido estas
demandarem um custo consideravel, conforme aponta Vico Manas (2004). Contudo,
de acordo ainda com o autor, para manter-se competitivo € crucial um certo
investimento nesse tipo de gerenciamento, sendo a sobrevivéncia no mercado pode
tornar-se desgastante, e em consequéncia, fadada a estagnacéo.

Miguel (2012, p.90) destaca que a “Gestdo da Qualidade consiste no
conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo com
relacdo a qualidade englobando o planejamento, o controle, a garantia e a melhoria
da qualidade”.

Para Oliveira (2004), a gestdo da qualidade, sob o ponto de vista
operacional, também se manifesta como uma valorosa ferramenta de controle do
processo produtivo, pois viabiliza a reducéo de desperdicios, aumento da satisfacao
dos colaboradores, proporciona maior estabilidade da organizagao e, por conseguinte,
0 aumento da competitividade.

Assim, para a implantacdo da Qualidade no ambiente organizacional como
instrumento gerencial é preciso, sobretudo, o fornecimento de informacdes claras a
respeito do assunto aos colaboradores, ou seja, uma reeducacgao e desconstrucao de
antigos valores e conceitos. Uma vez que o capital humano consiste no principal
recurso da empresa, conforme difundido na administracdo moderna, cada funcionario
deve se sentir entdo parte do todo e ndo apenas um numero.

A partir disso, faz-se necessério sistematizar a inser¢do da Qualidade,
alinhando os objetivos, as politicas, as estratégias e a operacionalizagcdo das
atividades em todos os setores. Com isso, tragar medidas que auxiliem nos processos
decisorios e sirvam de norteamento para facilitar a adaptagdo as transformacdes
sociais e situacdes de imprevistos ou crise, de forma que contribua para a economia
de tempo, custos e transtornos.

Segundo Vico Manas (2004, p. 25):

Toda organizacdo sofre processos de desaceleragcdo produtiva e
motivacional. Cabe a lideranga perceber a tempo esse processo e, utilizando
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técnicas de redirecionamento, romper determinada situacdo. As vezes a
determinacéo de novas diretrizes estabelece um novo caminho. Cada area
de uma empresa deve assumir responsabilidades. Quando as empresas nao
possuem um sistema em que as areas tenham, de forma organizada, a
possibilidade de ter consciéncia do que devem fazer, ndo existe um conjunto
de agbes que leve obrigatoriamente ao resultado desejado. Devem
estabelecer uma estratégia clara e conhecida por todos os envolvidos e
acompanhar seus movimentos.

O autor destaca ainda a definicao de politicas e de seus desdobramentos,
a identificacao dos objetivos e a politica de avaliacao e feedback dos resultados como
0s quatro pontos basicos que a lideranca deve pautar-se para realizar o

acompanhamento de todo o desenvolvimento dos demais setores.

2.2 Qualidade em Servicos

No conhecimento comum, servigo pode ser entendido basicamente como
acOes ou tarefas realizadas através das interacées humanas que se destinam a prover
um determinado resultado que atenda as necessidades do cliente, onde a producgao e
0 consumo ocorrem de forma simultanea.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 397) “servi¢o é qualquer ato ou despenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que néo resulta na
propriedade de nada. A execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um
produto concreto”.

Nessa linha, as principais caracteristicas atribuidas aos servigcos e
apontadas pela maioria dos estudiosos sobre o tema sdo a intangibilidade, a
heterogeneidade, inseparabilidade, a necessidade de participagcdo do cliente, a
simultaneidade e a qualidade.

A intangibilidade diz respeito a imaterialidade do bem, que no caso é o
servico, pois se trata de um produto em forma abstrata. A heterogeneidade trata da
singularidade em cada servico oferecido que permeia nas relagées interpessoais. Ao
que se refere a inseparabilidade, esta caracteristica significa que o trabalho nao é
armazenavel ou estocavel como na producao dos bens, uma vez que 0s servigcos sao
frequentemente realizados e entregues no mesmo momento, caracterizando também
0 aspecto da simultaneidade. Em relacdo a necessidade da participacdo do cliente
deve-se ao fato de que existe um alto nivel de contato entre a parte fornecedora e a
parte consumidora do servi¢o. Por fim, a qualidade sobre o servigo tem seu julgamento
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tanto na sua produgédo quanto no resultado, enquanto nos bens sé o ultimo quesito é
avaliado.

Sendo assim, em virtude de a qualidade ser um elemento indispenséavel
também na produgéo do servico, esta parte do processo exige da empresa ndo so a
preocupacao na retencao e satisfagao dos clientes externos, mas também de seus
colaboradores. De acordo com Rotondaro e Monteiro de Carvalho (2012, p. 334) “é
por meio da gestdo da cadeia de valor colaborador-cliente que as empresas de
servicos obtém vantagens competitivas”.

Tabela 2: Diferengas basicas entre a Gestao da Qualidade em ambiente industrial e

ambiente de prestacao de servigos

Gestao da Qualidade em Ambientes Gestao da Qualidade em Ambientes de
industriais Servicos
O esforgo pela qualidade aparece no produto O esforgo aparece na interagdo com o cliente
Interacdo com clientes via produtos Interacéo direta com clientes
Elevado suporte Baixo suporte
Baixa interacao Intensa interacéo
Suporte ao produto (qualidade de produto) Suporte ao cliente (qualidade de servigo)
Cliente atua ao final do processo produtivo Cliente presente ao longo do processo produtivo
Produgéo e consumo em momentos bem Produgéo e consumo simultaneos
distintos
Feedback (retorno do usuario sobre o produto Feedback imediato
adquirido) pode demorar
Expectativas menos sujeitas a mudancas Expectativas dinamicas
abruptas
Cliente tende a néo influenciar o processo Cliente participa do processo produtivo
produtivo
Resulta de um conjunto de elementos (maquinas Resulta mais do desempenho dos recursos
€ pessoas) humanos
Condicoes favoraveis a padronizacao Dificil padronizar
Tende a uniformizar-se a médio prazo Dificil ter um modelo uniforme de execugéo
Bens tangiveis podem ser patenteados Servigos ndao podem ser patenteados
Bens tangiveis podem ser protegidos em relacéo Servicos ndo podem ser protegidos

a seus processos de fabricacédo e a forma final
como sao disponibilizados pela comercializagao

FONTE: PALADINI (2000) apud OLIVEIRA (2004)

Na literatura € conhecido como “momentos da verdade” as situagbes em
que o cliente entra em contato diretamente com a organizacao e a partir dai assimila
e abstrai todas as funcionalidades dos servicos prestados por ela, formando suas
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impressdes. Durante todo o ciclo em que o contato € mantido as percepcdes vao
sendo formadas e somadas pelo cliente que estabelece ao final se suas expectativas
foram superadas e, portanto, se considerou uma experiéncia positiva. Por isso, o
empenho maximo de toda a organizagdo torna-se primordial para que os momentos
da verdade transcorram de modo que prevaleca em todas as situagdes tanto a
exceléncia esperada pelo usuario quanto a inesperada, garantindo assim a satisfacao
do mesmo e gerando para empresa uma referéncia de alto grau de qualidade.

Para tanto, segundo Rotondaro e Monteiro de Carvalho (2012), a avaliagao
da qualidade de um servigo por um usuario é realizada em termos de dimensdes ou
componentes de desempenho. Os autores relacionam tais componentes em aspectos
tangiveis, atendimento, confiabilidade, resposta, competéncia, flexibilidade, cortesia,
seguranga, consisténcia, credibilidade, acesso, comunicagdo, conveniéncia,
velocidade e em “entender o cliente”. Tratam-se de atributos que tém sua ordem de
relevancia definidos de acordo com o servico e também com a exigéncia do cliente.

Para Oliveira (2004, p. 13):

Para auxiliar o desenvolvimento da cultura da qualidade é necessario elevar
0 grau de autoridade e, consequentemente, de responsabilidade dos
funcionarios com relagao as tarefas desenvolvidas, permitindo que certos
problemas sejam resolvidos no proprio local de prestagdo de servigos e,
portanto, mais rapidamente. Deve-se criar uma politica de retroalimentacéo
do sistema pelo aproveitamento das reclamagbes dos consumidores, de
forma a melhorar cada vez mais o padrdo de desempenho dos servicos
prestados.

Dessa maneira, cabe destacar a importancia de um prestador de servicos
possuir a atitude, o conhecimento e as habilidades essenciais que o permitam saber
lidar com as necessidades e vontades de cada cliente.

Logo, sabe-se que apesar de todas os estudos, as técnicas e ferramentas
existentes aplicadas para o setor de servicos, esta area requer constantemente de
aperfeicoamento e inovacado pois depende das relacbes humanas, que sao
determinadas pela imprevisibilidade, para sua razdo de ser.

2.2.1 Servigos Maritimos
Os servigos ligados a area maritima constituem atividades que requerem,

especialmente, atencéo para o atendimento a requisitos e exigéncias de autoridades

e de diversos 6rgaos anuentes e fiscalizadores que visam conferir, sobretudo,
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seguranca e qualidade. Como exemplo desses servicos, pode-se citar o transporte
maritimo de passageiros, veiculos e cargas; construcao, reparo e manutencao naval;
amarracdo de navios; sinalizacdo nautica; operacdo de embarcacdes; servigcos
portuarios, entre outros.

No que tange especificamente aos servicos portuarios, salienta-se que o
Brasil possui um complexo sistema portuario que € dividido em Portos Organizados e
Terminais de Uso Privado (TUPs). Dada a importancia dos Portos a economia
nacional, esse complexo é coordenado pela Secretaria de Portos da Presidéncia da
Republica (SEP/PR), cuja atuacao tem o propésito de garantir a seguranca e eficiéncia
ao transporte maritimo de cargas e de passageiros.

Recentemente, para fazer frente as necessidades ensejadas pela economia
brasileira foi editada a Lei n® 12.815, de 5 de junho de 2013, contendo um
conjunto de medidas para incentivar a modernizagdo da infraestrutura e da
gestao portuaria, a expansao dos investimentos privados no setor, a reducao
de custos e o aumento da eficiéncia portuaria, além da retomada da
capacidade de planejamento portuaria, com a reorganizacgao institucional do
setor e a integracao logistica entre modais. (SEP/PR, 2015).

Assim, muitas das acbes que vem sendo tomadas para valorizar os
servicos portuarios e assegurar a qualidade destes deve-se a alguns fatores criticos
que afetam a eficiéncia portudria brasileira. Dentre esses fatores, conforme a SEP/PR
(2015), destacam-se a descoordenacdo da interveniéncia de autoridades, 6rgéo e
entidades publicas e privadas, os processos complexos que dificultam a transparéncia
dos servicos, bem como a caréncia em instrumentos que auxiliam a obtencdo de
informacdes e tomada de decisdes.

Trata-se, portanto, de uma area que requer maiores melhorias a fim de
beneficiar todas as partes interessadas, com a reducdo de custos, a
desburocratizagdo, e o oferecimento de atendimento e servicos pautados em

exceléncia para os usuarios dos servigos portuarios.
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3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Um sistema pode ser definido, genericamente, como um conjunto de
elementos que se relacionam de forma interdependente e l6gica em torno de um
propésito em comum. No panorama empresarial, a existéncia de um sistema de
gestdo é indispensavel para a configuracdo da operacionalizacao de todos os
recursos e procedimentos administrativos. Para Mello et al., (2009, p.1) um Sistema
de Gestao “refere-se a tudo que a organizacao faz para gerenciar seus processos ou
atividades”.

O autor ainda relata que todas as organizacdes, ndao importando o seu
porte, possuem sistemas de gestdo, como por exemplo o financeiro, estratégico ou de
recursos humanos, visto que sao através desses sistemas (sejam eles formais ou
informais) que as empresas conseguem seus resultados.

Nessa linha, aimplantacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade decorre
de uma decis&o estratégica e aparece como uma estrutura responsavel por introduzir
e sustentar um certo tipo de padronizacdo nos processos e garantir sua melhoria
continua, além de atentar para que o0s recursos administrativos tenham suas
aplicagdes realizadas da forma mais eficiente possivel, e em consequéncia, resulte
na satisfacao dos clientes internos e externos.

Com a globalizagdo da economia fez-se necessario o estabelecimento de
normas internacionais sobre sistemas da qualidade, e a entidade ndo governamental
International Organization for Standardization se encarregou dessa tarefa em 1987
com a publicacao da série de normas ISO 9000. Hoje é padrao mundial de referéncia
relacionado a Gestdo da Qualidade, e possui como intuito a promogdo do
desenvolvimento da normalizagdo e atividades relacionadas que visam simplificar o
intercambio internacional de bens e de servicos e potencializar a cooperacao nos
campos intelectual, cientifico, tecnolégico e de atividade econémica.

A familia ISO 9000 aborda diversos aspectos da gestao da qualidade e sera
apresentada mais a frente, entretanto cabe destacar previamente a ISO 9001, uma
das normas mais conhecidas e adotadas como modelo para a construgao de sistemas
de gestao de qualidade.

E preciso destacar que a adocdo dos requisitos da norma ISO 9001 nao
exige, obrigatoriamente, a certificacdo. Todavia, muitas organizacdes o fazem por
diversas motivacdes. Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013) destacam que essas



20

motivacdes podem ser classificadas em internas e externas. Conforme os autores, “as
internas estao relacionadas com o objetivo de alcancar a melhoria da organizacao,
enquanto as externas estao relacionadas ao marketing, pressoes do cliente e aumento
do market share’”. (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013 apud SAMPAIO;
SARAIVA; RODRIGUES, 2009).

Nessa linha, compreende-se que ambos os tipos de motivacdes devem ser
considerados. Contudo, percebe-se no panorama empresarial alguns exemplos de
organizagbes que implementam o SGQ baseado essencialmente em motivos
externos, o que leva a um descompromisso com o sistema ap6s a implementacéo. A
respeito disso, Volpini (2001, p. 264) relata que:

O que ocorre é que algumas empresas recebem o certificado, mas, depois
de certo tempo, desrespeitam as normas internacionais. Esquecem seu
compromisso, relevam os principios e julgam que, uma vez certificada, a
empresa tera qualidade para o resto de sua vida.

Desse modo, faz-se necessario elucidar que a certificacdo pode ser
considerada uma valiosa ferramenta mercadologica, mas que nao deve se limitar a
isso. A certificagdo simboliza que a organizagdo possui uma Sistema de Gestdo da
Qualidade implantado e que esta atendendo a requisitos que visam satisfazer o
cliente. Portanto, para a implantacdo e manutencdo de um SGQ devem ser levadas
em conta as razdes que buscam também a melhoria e eficiéncia da organizacéo, de

modo que alcance maiores beneficios.

3.1 Principios da Gestao da Qualidade

De acordo com a ISO (2015), as normas ISO 9000, ISO 9001 e demais
normas ISO da Gestao da Qualidade estdo baseadas nos seguintes principios: Foco
no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de processo, melhoria,
tomada de decisdo baseada em evidéncias e gestao de relacionamento.

O Foco no Cliente determina que a organizacao deve voltar sua atencao
para entender e atender os requisitos do cliente e deve exceder as expectativas do
mesmo, garantindo para empresa alguns beneficios valiosos como a lealdade do
consumidor, sua reputacao reforcada e a expansao na base de clientes.

O principio da Lideranga indica que os lideres de todos os niveis devem
criar uma unidade de propésito e direcdo e condicionar meios que garantam o
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engajamento de todas as pessoas para alcangar com sucesso 0S objetivos da
organizacao. Depreende-se que ocorre uma melhora na coordenagao dos processos
da empresa, na entrega dos resultados desejados e na comunicacao entre as fungdes.
Nessa linha, para Mikos et al. (2012), num ambiente de trabalho onde hé eficiéncia
nota-se que a autoridade € compartilhada, ou seja, todos tém responsabilidades e
geralmente as decisGes sdao tomadas em conjunto. Para o autor, quando acontece
esse compartilhamento, os individuos se veem como cocriadores, e as decisdes sao
feitas em nome de um propdsito coletivo.

Possibilitar o Envolvimento das Pessoas de todos os niveis gera confianga
para o desenvolvimento de suas capacidades e as permitem que contribuam para
atingir as finalidades da empresa, gerando e agregando valor. Dessa forma, a
motivagdo das pessoas é aumentada, e em consequéncia, a iniciativa, criatividade e
colaboracéao sao estimuladas, propiciando assim maior interesse no aprimoramento
das atividades e em fazer parte na conquista dos objetivos da organizacao.

A Abordagem de Processo consiste no entendimento de que um resultado
desejado € atingido de modo mais efetivo e eficiente quando as atividades sao
administradas como processos inter-relacionados que operam como um sistema.
Assim obtém-se resultados mais previsiveis e consistentes, uma utilizagdo mais
eficiente dos recursos e maior prevencao de erros.

O principio da Melhoria atenta para a constancia de otimizagcdo de
desempenho da organizagdo, o que possibilita criar oportunidades e manter-se
preparada para responder as mudangas e imprevistos.

No que concerne a Tomada de Decisbes, é essencial que esta seja
baseada na analise de fatos, dados e informagdes, visto que € a maneira mais segura
para conseguir a eficacia das decisdes e produzir os resultados esperados.

Saber Gerenciar Relacionamentos com as partes interessadas, sejam
fornecedores ou parceiros, € de suma importancia para o sucesso da organizacao,
uma vez que essas relacdes sao interdependentes e afetam de maneira significativa
na performance da empresa. Com isso, através de uma boa administracédo, garante-
se beneficios matuos, geragdo de valor e vantagem competitiva.

Portanto, através dessa breve sintese foram apresentados os sete
principios da Gestdo da Qualidade que, conforme a ISO (2015), ndo sao listados em
ordem de prioridade e a importancia de cada um pode variar de organizagdo para

organizagao.
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3.2 A série ISO 9000

A série de normas ISO 9000 foi publicada pela primeira vez em 1987 pela
International Organization for Standartization, um organismo internacional de
normalizacao fundado em 1947, com sede em Genebra, na Suica.

Trata-se de uma série de normas genérica, ou seja, aplicavel a qualquer
tipo ou porte de organizacao, independentemente do produto que oferece (inclusive
quando é um servico) ou do setor de atuagdo. E constituida por um conjunto de
normas e diretrizes internacionais para Sistemas de Gestdo da Qualidade. As

principais séo:

Tabela 3: As quatro normas principais da familia ISO 9000

ISO 9000:2015 — Sistemas de gestao
da qualidade — Fundamentos e
vocabulario

Descreve os principios da gestao de qualidade e os termos e
conceitos fundamentais usados na Familia 1ISO 9000, de
modo a evitar interpretacdes errbneas durante o seu uso

ISO 9001:2015 — Sistemas de gestao
da qualidade — requisitos

Estabelece os requisitos necessarios para atender de forma
eficaz os requisitos de clientes e regulamentares aplicaveis
para, assim, satisfazer esses clientes.

ISO 9004:2009 — Gestao para o
sucesso sustentado de uma
organizacao — Uma abordagem da
gestao da qualidade

Fornece orientacdo para atingir o sucesso sustentado
através de um enfoque de gestdo da qualidade. Ou seja,
concentra-se em como tornar um sistema de gestdo da
qualidade mais eficiente e eficaz.

ISO 19011:2011 — Diretrizes para
auditorias de sistemas de gestao

Estabelece orientacbes para a verificacdo da capacidade do
sistema em alcancar os objetivos da qualidade definidos.

Pode ser usada para auditoria interna ou externa.

FONTE: Elaborado pela autora.

A ISO 9001:2015 é a norma que especifica os requisitos para implementar
e manter um SGQ eficaz que atenda aos requisitos dos clientes, além de ser utilizada
para fins contratuais e de certificacdo por empresas que buscam o reconhecimento.
E a versdo mais recente, publicada no dia 23 de setembro de 2015, que substituiu a
ISO 9001:2008. Esta ultima vigora como modelo ainda na maioria das organizacoes.
Assim, as empresas terdo o prazo de trés anos para se atualizarem.

Para Mello et al. (2009, p. 3):

A edicdo revisada da norma ISO 9004 fornecera orientagdo para atingir
sucesso sustentado para qualquer organizacdo em um ambiente complexo,
exigente e de constante mudancga, provendo um foco mais amplo sobre a
gestdo da qualidade do que a norma ISO 9001. Ela contempla as
necessidades e expectativas de todas as partes interessadas e sua
satisfacao, por meio da melhoria continua e sistematica do desempenho da
organizagdo. Entretanto, ela ndo se destina ao uso para certificagéo,
regulamentar ou contratual.
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Assim, de acordo com o autor, as normas ISO 9001 e ISO 9004 sao
complementaveis, embora ambas possam ser utilizadas de maneira independente.
Percebe-se, desse modo, que ha maior obtencao de valor quando a série de normas
é utilizada de modo integrado.

3.3 Principais evolucoes e diferencas da ISO 9001:2015 em relacao a ISO
9001:2008

Desde a sua primeira publicacdo, as normas da ISO 9001 tem sido
regularmente revisadas para estarem sempre adequadas com as tendéncias do
mundo dos negdécios e com as novas praticas de gestdo. A ultima revisdo da norma
passou por um processo longo de aproximadamente 3 anos de revisdo e trouxe
significativas mudancas.

Dentre essas mudancas, esta a adocdao da nova estrutura Alto Nivel
baseada no Anexo SL, documento da ISO que harmoniza texto, termo e defini¢des.
Trata-se, portanto, de uma estrutura padrdo para as normas de Sistemas de Gestéao

da ISO, para que a integracdo das mesmas seja realizada com mais facilidade.

Tabela 4: Comparativo das estruturas das ultimas versdes da norma ISO 9001.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
0. Introdugéo 0. Introdugéo
1. Escopo 1. Escopo
2. Referéncias normativas 2. Referéncias normativas
3.Termos e definigdes 3.Termos e definigbes
4. Sistema de Gestao da Qualidade 4. Contexto da organizacao
5. Responsabilidade da Administracao 5. Lideranca
6. Gestao de Recursos 6. Planejamento
7. Realizacdo do Produto 7 Suporte
8. Medicao, Analise e Melhoria 8. Operacao
9.Avaliagdo de Desempenho
10. Melhoria

FONTE: elaborado pela autora.

Nota-se que as trés primeiras clausulas permanecem as mesmas, mas da
quarta em diante houve alteracées. Conforme a Pawels Consulting (2015) as ultimas

sete clausulas estdo agora dispostas de acordo com o ciclo “Plan-Do-Check-Act

(PDCA). As clausulas 4, 5, 6 e 7 integram o “Plan” (Planejar), a clausula 8 faz parte
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do “Do” (Fazer), a clausula 9 compde o “Check’ (Checar) e a 10 corresponde ao “Act”
(Agir corretivamente). De acordo com a ISO (2015), “o ciclo PDCA pode ser aplicado
a todos os processos e ao sistema de gestdo de qualidade como um todo”.

Nessa linha, outro destaque da nova versao diz respeito a énfase dada a
abordagem de processos e ao pensamento baseado no risco. A versao de 2008 ja
promovia a adog¢ao da abordagem de processo com a aplicagao da metodologia do
PDCA, mas a nova norma preocupou-se em evidenciar ainda mais esses conceitos,

e considerar o “Risk-based thinking”. Sobre esse ultimo a norma explicita que

O pensamento baseado no risco permite uma organizagao determinar os
fatores que poderiam fazer os seus processos e seu sistema de gestao da
qualidade se desviarem dos resultados planejados, pér em pratica medidas
de prevencgdo para minimizar os efeitos negativos e aproveitar ao maximo as
oportunidades que possam surgir. (ISO, 2015)

Assim, o pensamento baseado no risco é direcionado para dar suporte e
melhorar o entendimento e a aplicagdo da abordagem de processo. Além disso, com
a adicdo dessa nova concepcdo, as “medidas preventivas” da ISO 9001:2008
tornaram-se redundantes e ndo aparecem mais na nova norma.

O contexto da organizagdo também ganha importancia na norma recente
da ISO. Isso significa que a construcao do SGQ devera ser realizada a partir da analise
do contexto em que a organizacao esta inserida e devera também identificar as partes
interessadas e compreender suas necessidades e expectativas. Conforme observa a
Pawels Consulting (2015), na ISO 9001:2008 costumava-se limitar geralmente os
clientes como as unicas partes interessadas, mas diferente de sua antecessora a ISO
9001:2015 ampliou esse conceito e passou a incluir também os fornecedores,
colaboradores, acionistas, érgaos legislativos, sociedades, etc.

A nova ISO 9001 também coloca mais énfase ao envolvimento e
comprometimento da alta diregdo no controle do SGQ. Busca-se, dessa forma, de
acordo com Pawels Consulting (2015), incentivar a integracdo e harmonizagdo com
0S processos € as estratégias de negdcios. Logo, os lideres deverao assumir mais
responsabilidade para garantir a eficacia do SGQ, uma vez que a ISO 9001:2015 néo
exige mais a nomeacao formal de um Representante da Direcdo (RD) para tratar dos
assuntos do SGQ.

Outra mudanca observada foi a falta da exigéncia para a elaboracao dos
procedimentos documentados obrigatérios e do manual de qualidade, além de nao
haver mais mengao a “registros”. Ao longo de toda a norma ha referéncia apenas de
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‘informagbes documentadas”. Tal definicdo diz respeito as informagdes que a
organizacao tem para controlar, manter ou reter. Pode estar em qualquer formato e
vir de varias fontes e meios de comunicagdo. O objetivo é considerar as
transformacdes tecnoldgicas e societais, o que permitira maior flexibilidade na
organizacao das empresas.

Cabe ainda destacar algumas mudancas importantes para a terminologia

em comparagao com a norma ISO 9001:2008.

Quadro 1: Mudancas de algumas terminologias na ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
e Produtos e Produtos e servigos
e Documentagao, manual de qualidade, ¢ Informagbes documentadas
procedimentos documentados, registros,
instrucdes
e Ambiente de trabalho e Ambiente para a operacdo de processos
e Equipamentos de monitorizacdo e medicédo e Recursos de monitorizagdo e medigao
e Produto adquirido e Produtos e servigos prestados
externamente
 Fornecedor e Provedor externo

FONTE: PAWELS CONSULTING (2015)

Resumidamente, essas foram algumas das principais novidades da reviséo
da ISO 9001 versdo 2015, que trardo impactos significativos na cultura de muitos
sistemas de gestdo da qualidade. Espera-se disso maior aderéncia as novas
tendéncias de mercado e a simplificacdo na integracdo com os outros sistemas de
gestdo como, por exemplo, a ISO 14001, que trata do sistema de gestdo do meio

ambiente.

3.4 Principais requisitos da ISO 9001:2015

Conforme relatado previamente, a nova norma é agora estruturada em 10
clausulas principais. Em relagao ao Escopo (Clausula 1) houve pouquissima alteragao
em comparagao com a ISO 9001:2008. As Referéncias Normativas (Clausula 2) e os
Termos e Defini¢cdes (Clausula 3) determinam a “ISO 9000:2015 — Sistema de Gestao
da Qualidade — Fundamentos e vocabulario” como a base de referéncia e consulta.

Em seguida, serdo apresentadas em sintese as demais clausulas.
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3.4.1 Contexto da organizagao

Essa nova clausula visa que a empresa leve em consideragdo o seu
contexto. Isso quer dizer que, primeiramente, cabera a empresa identificar as
questodes internas e externas que sao pertinentes a sua finalidade, ou seja, determinar
quais os fatores que tém impacto nas atividades da organizacdo ou como podem vir
afetar a sua capacidade de atingir o resultado pretendido. Além disso, identificar
também as “partes interessadas” que além dos clientes, podera ser incluido também
os funcionarios, fornecedores, érgado reguladores, entre outros. Em seguida
determinar o escopo do SGQ. Mello et al. (2009) esclarece que o0 escopo do SGQ
define o que € abrangido pelo sistema, bem como os processos que envolve e que
fariam parte de uma auditoria durante sua certificagdo por um organismo
independente.

Para Mello et al. (2009, p. 7):

O escopo do sistema de gestdo da qualidade deveria ser baseado na
natureza dos produtos e realizacdo dos processos da organizagdo, nos
resultados das analises de risco, nas consideracbes comerciais e nos
requisitos contratuais e regulamentares.

Por fim, o ultimo requisito da clausula 4 diz respeito ao estabelecimento, a
implantagdo, a manutengdo e a melhoria continua do SGQ de acordo com os
requisitos da norma, através de uma abordagem de processo.

3.4.2 Lideranca

Essa clausula busca garantir mais participacdo e responsabilidade dos
gestores sobre o SGQ. Estes deverao se certificar se os requisitos estao integrados
NOS processos organizacionais e se a politica e os objetivos estdo alinhados com a
direcédo estratégica. Ademais, a alta gestao devera também focalizar ainda mais na
satisfacdo do cliente, a partir dos diagnésticos dos riscos e oportunidades e as
implicagdes decorrentes que podem afetar a satisfagao do usuario final. A constatacédo
das forgas e fraquezas internas passa a ser também imprescindivel para identificar
como estas podem impactar na entrega do produto ou servigo.

De acordo com o Grupo BSI (2015), a politica da qualidade exigira maior

evidenciacdo como documento e, para tanto, os lideres também assegurar-se-ao que
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o SGQ seja disponibilizado, comunicado, mantido e entendido por todas as partes.
Nessa linha, a clausula ainda dispbe sobre o dever dos gestores de atribuir as
responsabilidades e autoridades concernentes ao SGQ, mas permanecendo como 0s
principais responsaveis pela eficacia do mesmo.

3.4.3 Planejamento

Esta clausula leva em consideragéo o contexto organizacional e as partes
interessadas a fim de determinar os riscos e oportunidades e planear as a¢des para
trata-los, bem como avaliar a respectiva eficacia, para atingir os resultados desejados.
Dessa forma, as agdes planejadas devem ser integradas e implementadas nos
processos do SGQ, além de “monitoradas, gerenciadas e comunicativas através da
organizacgao”. (Grupo BSI, 2015)

No que tange aos objetivos da qualidade, esta secao possui agora
requisitos definidos que orientam melhor as empresas a estabelecerem esses
objetivos. Igualmente a versao anterior, a ISO 9001:2015 também descreve que “os
objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e consistentes com a politica da
qualidade”, mas adiciona que também devem ser relevantes para a conformidade dos
produtos e servicos e para o aumento da satisfagcdo dos clientes, além de serem
monitorizados e manterem-se atualizados. Nesse sentido, o planejamento deve
constar as agdes a serem tomadas, 0S recursos essenciais, 0S responsaveis, 0s
prazos e os meios de avaliagao.

A Ultima parte da clausula refere-se as alteragdes que devem ser instituidas
de maneira planejada e sistematica, além de considerar as suas potenciais
consequéncias e se estdo de acordo com a politica da qualidade e os objetivos
designados pela alta administracao.

3.4.4 Suporte

Essa clausula busca garantir a existéncia de recursos (internos e
externos), pessoas e infraestrutura apropriadas para atender aos objetivos da
organizacao, de modo que sejam determinados e providenciados a fim de estabelecer,
implantar, manter e melhorar continuamente o SGQ. E necessario ainda que o

ambiente para a operacionalizacdo de processos possua condi¢des adequadas para
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assegurar o correto funcionamento dos processos e a conformidade dos produtos e
servicos. Deve-se acrescentar que tais condigdes podem variar substancialmente,
visto que depende da natureza das atividades da empresa e dos produtos e servigos
fornecidos.

No que concerne aos recursos de monitorizacdo e medigcdo, a norma
esclarece agora que a rastreabilidade de medicdo s6 se emprega quando é um
requisito ou € considerada como essencial para garantir resultados validos sobre a
conformidade do produto ou servico.

O conhecimento organizacional trata-se de um novo requisito, e consiste
no conhecimento especifico da organizacdo que € aplicado e compartilhado para
atingir os objetivos. Assim, de acordo com a norma em questao, é preciso determinar
o conhecimento indispensavel para a operacionalizagdo dos processos e para garantir
a conformidade dos produtos e servigos, além de manté-lo e torna-lo acessivel na

medida do necessario.

A aplicagdo dos requisitos desta secg¢do podera ter grande impacto na
capacidade da Organizagao reter, aceder, disponibilizar e valorizar o
conhecimento, potenciando a sua utilizacdo em prol da inovacdo, da
qualidade e da competitividade, tendo por fim a criacdo de valor para a
Organizagéo. (APCER, 2015)

A secdo de Suporte ainda aborda as competéncias que a empresa deve
estabelecer as pessoas cujas atividades afetam no desempenho e eficacia do SGQ.
Nessa linha, o requisito da consciencializacao destaca que as pessoas que trabalham
sob o controle da organizacdo devem estar conscientes das suas contribuicdes para
a eficacia do SGQ e das implicacées de nao conformidade com os requisitos do
sistema.

No quesito comunicacdo, a organizacao deve indicar os conteldos
pertinentes ao SGQ a serem comunicados interna e externamente, além de definir
guem executa, o destinatario, 0o momento e o meio de comunicagéo.

Por fim, devem ser atendidos os requisitos relativos as informagdes
documentadas, que podem variar entre organizacdes, dependendo da dimensao e
complexidade. Para a criagéo e a atualizagao dessas informagdes € determinado que
sejam identificadas e descritas, estruturadas em formato e suporte adequados ao uso,
e revistas e aprovadas para garantir que sao corretas. Quanto ao controle, deve-se
assegurar a correta disponibilizacdo e acesso as informagdes, além de sua protecao,
sobretudo sobre aquelas mantidas nos suportes digitais.
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3.4.5 Operacao

Essa clausula apresenta como o SGQ e sua operagao sera planejada e
controlada. Nesta sec¢do determina-se que a organizagao defina os requisitos técnicos
e também os estatutarios e regulamentares relacionados com os produtos e servicos,
para que sejam devidamente controlados durante a operagéo. Além disso, conforme
a Qualyteam (2015), a empresa deve fazer uma andlise critica para averiguar se
possui condigdes de atender tais requisitos e oferecer aos clientes, que podem ser
especificados por estes ou pela propria organizacdo. Deve-se reter informacao
documentada sobre os resultados dessa analise ou sobre quaisquer novos requisitos,
e ainda quando ocorrer alteragées nos mesmos para os produtos e servicos. Nesse
ultimo caso, € importante destacar que as pessoas envolvidas no processo devem ser
atualizadas sobre as mudancas também.

E estabelecido ainda como o projeto e desenvolvimento devem ser
planejados, considerando 0s recursos necessarios, as etapas, as pessoas
responsaveis, entre outros. No controle do projeto e desenvolvimento destaca-se a
verificacdo, que acontece internamente, ou seja, quando € assegurado se as saidas
atendem aos requisitos das entradas; a validagao, que ocorre com a aprovacao do
cliente; e a andlise critica que deve ser realizada ao longo de todo o projeto. Quanto
as alteracgdes que possam ser feitas durante ou apds o projeto e desenvolvimento, a
organizacao precisa identifica-las, analisa-las e controla-las de modo que nao resulte
em efeitos adversos sobre a conformidade dos requisitos. Portanto, é requerido que a
organizacao retenha informacdo documentada para essas alteracdes, bem como os
resultados das andlises criticas, a autorizagdo das alteragdes e as medidas tomadas
para prevenir os impactos adversos.

Em relacdo ao controle sobre os processos, produtos e servigos fornecidos
externamente, segundo destaca a Qualyteam (2015), implica dizer que a organizacao
devera determinar os requisitos do fator atribuido e explicitar como serd feito o seu
controle ao provedor externo, uma vez que qualquer responsabilidade destinada a
outra parte interferira na qualidade final do produto ou servico. Nessa linha, é
necessario que seja estabelecido critérios de selecdo e realizado o monitoramento
das empresas com as quais a organizagao trabalhe colaborativamente, retendo
informacdes documentadas sobre as acbes e atividades relacionadas aos
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fornecedores. Estes, por sua vez, precisam ser adequadamente informados de como
serao geridos.

A produgéo e prestacao de servigos, assim como nas demais operagoes,
precisam ser planejadas e controladas. No quesito identificacdo e rastreabilidade é
verificado se as etapas de producao e prestacdo de servigcos estdo sendo realizadas
conforme delineadas, ou seja, se ha uma rastreabilidade formal e visivel evidenciada
durante o processo.

A liberagao de produtos e servigos pode ser entendido como controle da
qualidade de uma maneira geral. Logo, deve-se reter informacao documentada sobre
a liberacdo de produtos e servicos, que devera incluir ainda as evidéncias da
conformidade com os critérios de aprovacgao e a rastreabilidade para a pessoa que
autoriza essa liberagao.

No que tange as saidas nao conformes, a empresa precisa identifica-la e
controla-las a fim de evitar a utilizacao ou entrega nao intencional. Esse controle pode
ser feito através de algumas medidas, tais como a corre¢ao, a contencéo, devolugao,
obtencédo de autorizagdo para a aceitagdo sob concessao, etc. Assim, é indispensavel
que a descricao da nao-conformidade, as acdes tomadas, as concessodes obtidas e a
identificacdo da autoridade que decidiu a acéo referente a ndo conformidade sejam

evidenciadas em informacdo documentada.

3.4.6 Avaliagdo de desempenho

Essa secdo esta configurada como parametro para julgar se todas as
medidas de planejamento e implementacdo no SGQ estao ocorrendo de forma efetiva.

Dessa maneira, considera-se a satisfacdo do cliente como um dos
principais fatores de monitoramento. Considerando que os requisitos para atender as
necessidades e expectativas das partes interessadas sao definidos na analise do
contexto organizacional, deve-se, assim, avaliar se essas necessidades e
expectativas estdo sendo cumpridas, através de metodologias definidas pela

organizacao para obtencao, monitoramento e analise critica dessas informacoes.

Ha agora uma énfase na busca direta por informagbes que dizem respeito a
como os clientes veem a organizagdo. As organizacées devem procurar
ativamente informagdes sobre a percepgéo do cliente. Isto pode ser obtido de
varias maneiras, incluindo pesquisas de satisfacdo, analise de quota de
mercado, e através de reclamacgdes registradas. Ha agora um requisito
explicito que as organizagdes devem mostrar como a analise e avaliagao
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destes dados é utilizada, especialmente com relacdo a necessidade de
melhorias para o SGQ. (Grupo BSI, 2015)

Na analise e avaliacdo, destaca-se todos os aspectos que devem ser
considerados para efetuar a avaliacdo de desempenho, como a conformidade de
produtos e servicos, a eficAcia das acbes tomadas para abordar os riscos e
oportunidades, o desempenho e eficacia do SGQ e dos provedores externos, as
necessidades de melhorias do SGQ, entre outros. E elementar que ndo sé as anélises
sejam realizadas, como também o gerenciamento dos resultados que estdo sendo
monitorados.

De acordo com a Qualyteam (2015), a auditoria interna consiste em uma
ferramenta crucial para a avaliacdo de desempenho do SGQ e deve ser executada
em intervalos programados para fornecer informagdes acerca da conformidade do
SGQ com os requisitos da propria empresa e com os da ISO 9001:2015, além de
saber se esta mantido e implementado de maneira eficaz. Logo, a organizacao deve
planejar, estabelecer, implantar e manter um programa de auditoria, incluindo a
frequéncia, os métodos, as responsabilidades, etc.

E, finalmente, a analise critica pela gestao sobre 0 SGQ também deve ser
efetuada em intervalos planejados, para garantir sua continua pertinéncia, adequacao

e eficacia, além de alinhar com o direcionamento estratégico da empresa.
3.4.7 Melhoria

O conceito de melhoria se apresenta agora de uma forma mais abrangente,
e nado se limita apenas a melhoria continua da eficacia do SGQ. Além deste, a nova
abordagem agora inclui a melhoria de produtos e servicos para atender os requisitos
dos clientes, considerando ainda suas futuras necessidades e expectativas, além da

correcao, a prevencgao, e a reducao de efeitos ndo desejados.

A norma nao requer que a Organizacdo adote e implemente todos os tipos
de melhoria, mas clarifica agora que diferentes tipos de melhoria e inovagéao
podem ser considerados e podem ser adequados para atingir as melhorias
pretendidas. A decisdo de que tipos de melhoria aplicar é da Organizagéao.
(APCER GROUP, 2015)

As nao conformidades implica em que a organizacao identifique as falhas
e investigue suas causas para implementar acdes que elimine tais causas, e previna

assim sua recorréncia. Vale salientar ainda que toda a metodologia utilizada para o
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tratamento das ndo conformidades deve ser documentada, e que a avaliacao da
eficacia do respectivo tratamento seja efetuada para assegurar que o problema foi
eliminado.

Os resultados das analises e avaliagao e das saidas da analise critica de
gestao também sao considerados para definir se ha necessidades ou oportunidades
que possam ser abordados como parte da melhoria continua, que por sua vez, visa o

desempenho, a adequacao e a eficacia do sistema de gestao da qualidade.
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4 METODOLOGIA

Esta secdo visa apresentar 0 modo como a pesquisa sera elaborada,
através da apresentacao dos metodos e instrumentos utilizados.

4.1 Classificacao da pesquisa

Para a execucdo deste trabalho sera desenvolvida uma pesquisa a partir
da utilizacdo de métodos e técnicas especificas. O objetivo dessa pesquisa € fazer
um estudo acerca da empresa Internacional Maritima e descrever quais os desafios
que ela enfrenta na manutencdo do seu Sistema de Gestdo da Qualidade apo6s a
realizacao da certificacdo da NBR 1SO 9001.

Dessa forma, quanto aos objetivos, essa pesquisa pode ser classificada
como “descritiva”. Para Gil (2010) esse tipo de pesquisa possui a finalidade de
descrever as caracteristicas de determinada populagdo, e podem ser também
elaboradas para detectar possiveis relagdes entre variaveis. Barros e Lehfeld (2007,
p.84) apontam ainda que “nesse tipo de pesquisa, ndo ha a interferéncia do
pesquisador, isto é, ele descreve o objeto de pesquisa. Procura descobrir a frequéncia
com que um fendbmeno ocorre, sua natureza, caracteristicas, causas, relacées e
conexdes com outros fendmenos. ”

Quanto a abordagem ou a natureza dos dados obtidos, trata-se de uma
pesquisa qualitativa e quantitativa. No que concerne a abordagem qualitativa Marconi
e Lakatos (2011, p. 269) esclarecem que esta “preocupa-se em analisar e interpretar
aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do comportamento humano.
Fornece andlises mais detalhada sobre investigacdes, habitos, atitudes, tendéncias
de comportamento, etc.”. Em relagdo a abordagem quantitativa e a comparacao entre
ambos os métodos as autoras ainda afirmam que

No método quantitativo, os pesquisadores valem-se de amostras amplas e
de informagdes numéricas, enquanto que no qualitativo as amostras séo
reduzidas, os dados sdo analisados em seu conteddo psicossocial e os
instrumentos de coleta ndo sao estruturados.

Nessa linha, Markoni e Lakatos (2011) relatam que a diferenca do método
qualitativo para o quantitativo esta também na forma de coletar e analisar os dados, e

nao somente no ndo emprego de instrumentos estatisticos.
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Referente aos meios ou procedimentos para a sistematizacdo e execucgao
da pesquisa, o delineamento adotado foi o estudo de caso. Sobre isso, Gil (2010, p.
37) descreve que “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos,
de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”. Com relagéo a

finalidade do estudo de caso, o autor explana:

Os propésitos do estudo de caso ndo sdo os de proporcionar o conhecimento
preciso das caracteristicas de uma populagcdo, mas sim o de proporcionar
uma visao global do problema ou de identificar possiveis fatores que o
influenciam ou séo por eles influenciados.

Cabe ainda salientar que o estudo de caso, segundo Markoni e Lakatos
(2011), ndo organiza com antecedéncia um esquema de hip6teses, problemas e
variareis. As autoras explicam que nessa modalidade é reunido a maior quantidade
de informacdes detalhadas a fim de apreender uma certa situagdo e descrever a
complexidade de um fato, aproveitando-se de diferentes técnicas de pesquisa.

4.2 Coleta de dados

A coleta dos dados consiste na fase em que se obtém as informacdes
essenciais relacionadas ao tema da pesquisa por meio da aplicagcao de diversas
técnicas de pesquisa que o estudo de caso permite.

Nesse caso, os dados foram coletados in loco e foram utilizados dois tipos
de ferramentas, a entrevista e 0 questionario, que foram aplicados na sede
administrativa da Internacional Maritima composta por 48 colaboradores.

A entrevista (Apéndice A) buscou colher as informacgdes pertinentes acerca
do funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade certificado da Internacional
Maritima e foi destinado a supervisora do setor de Qualidade e Comunicagdo da
empresa. O questiondrio desta entrevista faz parte da dissertacdo “Gestdo da
Qualidade nas empresas de construgao: A certificagao ISO 9001 no distrito de Braga”
elaborado por Pinto (2009) e foi adaptado para a presente pesquisa.

Ja o questionario (Apéndice B) visou avaliar o nivel de percepcado dos
colaboradores da Internacional Maritima acerca do Sistema de Gestao da Qualidade
da empresa. Dentre os colaboradores que se disponibilizaram a participar da pesquisa
estavam auxiliares e assistentes administrativos, supervisores, analista e gerente.

Dessa maneira, foram abordados um total de 24 colaboradores, que representa 50%
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do quadro de funcionarios da sede administrativa da organizacdo. O referente
questionario possui como fonte o artigo “Avaliagado de percepg¢éo dos colaboradores
sobre a Gestdo da Qualidade em uma empresa do ramo Logistica” com a autoria de
Lopes (2012) e apresentado no XXXII Encontro Nacional de Engenharia de Produgéo.

A aplicacao da entrevista e do questionario foi realizada no dia 11 de marco
de 2016 na empresa Internacional Maritima, localizada na Rua 7 de Setembro, 43 —
Centro, Séao Luis — MA. A entrevista esta estruturada com 22 perguntas, enquanto o
questionario estd composto por 11 questbes. Ambos contendo perguntas abertas e
fechadas.

A andlise de dados, por sua vez, ocorrera por meio de quadros informativos
(descritivos) e graficos, de modo que esta seja realizada de forma clara e simplificada.
A partir dessa anadlise, portanto, sera avaliado o grau de eficacia quanto a manutencao

do SGQ da Internacional Maritima.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

A pesquisa realizada deu-se de duas maneiras: aplicagao de questionario
com 24 colaboradores da sede administrativa da Internacional Maritima e entrevista
com a supervisora de Qualidade da organizacao, Glaucy Evilane.

5.1 Descricao da Empresa

A Internacional Maritima foi criada em 1988 e € uma empresa maranhense
e prestadora de servicos maritimos. Atua em diversas atividades ligadas ao setor
maritimo e portudrio como: navegacdo, operacdo de embarcacdes de terceiros,
operacao de Ferry Boats, fornecimento de mao de obra especializada, amarracéo de
navios, apoio na atracacdo de navios, manutencdo da sinalizacdo nautica,
manutencao e construcao naval, entre outros.

A sede da organizacdo estd localizada em S&o Luis — MA e possui filiais
em Guaruja (SP), Rio de Janeiro (RJ) e Salvador (BA). A empresa opera cerca de 85

embarcacoes, entre as quais 32 sao proprias (dados de 13/04/2016).

5.2 Questionario com os colaboradores

O questionario aplicado com os colaboradores da sede administrativa da
Internacional Maritima teve como objetivo avaliar a percepcao dos mesmos sobre 0
que seja a Qualidade no negécio e sobre a relevancia de um Sistema de Gestao da
Qualidade certificado.

Primeiramente foi perguntado se a organizagéo era certificada e 100% dos
entrevistados responderam positivamente. Em seguida, foi questionado qual a
certificacdo da empresa e todos responderam a NBR ISO 9001 corretamente,

conforme demonstra o Gréafico 1.
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Grafico 1: Certificacdo da organizacao

m SO 9001:2003
N SO 140001: 2004
OHS AS 13001:2007
m 5A 3000
® Desconhego
| Outra

Fonte: Elaborado pela autora.

Com relacao ao questionamento sobre o tempo que a organizagcédo esta
certificada, o Grafico 2 apresenta que 50% dos colaboradores entrevistados souberam
responder corretamente, enquanto os outros 50% desconhecem esse tempo,

Grafico 2: Tempo de certificacdo da organizacao

B 3 anos
m5afanos

= 10 anos ou mais
B Desconhego

Fonte: Elaborado pela autora.

Buscou-se ainda saber o grau de importancia que o colaborador considera
a certificagdo da empresa. O Grafico 3 apresenta que para 83% dos entrevistados, a
certificacdo é muito importante, para 17% é considerado como pouco importante e
ninguém considera sem importancia. Ha de se destacar que a implementacao do SGQ



38

segundo a ISO 9001 nao torna a certificacao um requisito obrigatério, embora muitas
organizacbes o fazem em virtude de se tratar de uma norma mundialmente

reconhecida e valorizada.

Grafico 3: Importancia da certificagao para a organizacao

B Sem importancia
m Pouco importante
E Muito importante

Fonte: Elaborado pela autora.

Foi perguntado ainda o porqué da certificacao, e 54% dos colaboradores
entendem que a certificacdo aconteceu devido a exigéncia de mercado, 25% indicam
que ocorreu para aumentar a competitividade, 21% para qualificar os servicos
prestados e ninguém considera que foi para qualificar o colaborador ou desconhece,
conforme o Gréfico 4. Dessa forma, entende-se que, de acordo com os colaboradores,
a certificagdo do SGQ ocorreu em virtude de motivos externos, principalmente. Os
motivos externos, conforme apontam Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), estao
relacionados ao marketing, pressoes do cliente e aumento do market share.

Grafico 4: Motivo da certificacao

& Exigéncia de mercado

m Qualificar os senigos pres-
tados

Qualificar o colaborador

= Aumentar a competitvidade
da organizagio
B Desconhego

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto ao questionamento referente a importancia de uma certificacéo a
nivel organizacional, requisitou-se aos colaboradores entrevistados que
enumerassem os fatores em ordem crescente de importancia.

Com relacao ao fator maior participagdo no mercado, o Grafico 5 apresenta que 50%
dos entrevistados classificaram como sendo importante e 17% pouco importante.
Classificaram como muito importante 16%, e como sem importancia 17% dos

colaboradores.

Grafico 5: Maior participacdo no mercado

m Muito importante
M [mportante

M édia importancia
B Pouco importante
M Sem importancia

Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto ao fator relacionado a maior satisfagdo dos clientes, 50%
consideram como de média importancia, 42% julgam ser muito importante, para 8%
ndao tem importdncia e ninguém considera importante ou pouco importante a
certificacdo para a maior satisfacdo dos clientes, de acordo com o Grafico 6. Pelos
resultados percebe-se, portanto, que para uma parcela de colaboradores a satisfagéo
do cliente ndo € uma prioridade. Este aspecto merece maior atengdo da empresa por
ir de encontro ao que consta na norma NBR ISO 9001.
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Grafico 6: Maior satisfacao dos clientes

B Muito importante
B Importanie

Média importancia
B Pouco importante
B Semimportancia

Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto ao fator maior competitividade, 33% julgam ser de média
importancia, 25% consideram pouco importante, 21% sem importancia, outros 21%
muito importante e ninguém julga importante, de acordo com o Gréfico 7.

Grafico 7: Maior competitividade

B Muito importante
B [mportante

Média importancia
B Pouco importante
® Sem importancia

Fonte: Elaborado pela autora.

A certificag@o é considerada como importante para a melhoria da estrutura
interna, conforme Grafico 8, para 37% dos entrevistados, enquanto para 25% € pouco
importante, 17% julgam ser de média importancia, para 13% € muito importante, e
para 8% € sem importancia.
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Grafico 8: Melhoria da estrutura interna
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Média importancia
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Fonte: Elaborado pela autora.

Relativo a reducao de custo e maior lucro, o Gréafico 9 demonstra que 46%
dos colaboradores julgam a certificagdo como sem importancia para a redugao de
custo, 33% avaliam como sendo pouco importante, enquanto 13% consideram
importante, 8% muito importante e 0% de média importancia. Verifica-se, assim, um
percentual alto (79%) de colaboradores que nao atribui relevancia significativa aos
custos, o que pode comprometer a percepcao quanto as perdas e desperdicios e

afetar a qualidade.

Grafico 9: Reducgéao de custo e maior lucro

B Muito importante
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Média importancia
B Pouco importante
o Semimportancia

Fonte: Elaborado pela autora.

Dentre todos os fatores, a maior satisfagéo do cliente foi considerada por
42% dos colaboradores como sendo o fator de maior importancia, conforme pode ser
visualizado no gréafico 10 abaixo. Embora tenha sido a constatacdo de grande parte
dos participantes da pesquisa, trata-se de um percentual insatisfatorio de
colaboradores atentos ao maior proposito da norma NBR ISO 9001.
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Grafico 10: Importancia da certificagcao a nivel organizacional
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Fonte: Elaborado pela autora

Foi requisitado ainda aos colaboradores que enumerassem também os

beneficios de uma certificagcdo que julgam ser mais importante no ponto de vista do

cliente. O Grafico 11 demonstra que, para a maioria dos colaboradores, o principal

beneficio € a maior confianga nos servigos da empresa, seguido da satisfacdo dos

clientes, da credibilidade na terceirizacédo, e da reducao dos custos e melhoria dos

servicos.
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Grafico 11: Beneficios de uma certificagdo no ponto de vista do cliente
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Fonte: Elaborado pela autora.

Outro questionamento abordado foi quanto aos beneficios que os
colaboradores obtém com a certificacao da organizacao. Dentre os beneficios citados,
como mostra o Grafico 12, destacaram-se: a melhoria das condicbes de
acompanhamento e controle dos processos e, também, a melhoria da qualidade e da
produtividade. Em consequéncia, os resultados demonstram a melhoria do
desempenho como outra vantagem para os colaboradores com a organizagao
certificada. Esse resultado corrobora a visao de Mello et al. (2009, p. 4) que destaca
que “a maioria dos usuarios obtém logo beneficios mensuraveis no processo de
desdobramento dos requisitos da norma em suas operacoes. Esses beneficios iniciais

s&o geralmente devidos a melhorias na organizagao e na comunicagéo interna”.
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Grafico 12: Beneficios que os colaboradores obtém com a certificagdo da
organizacao.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com o intuito de verificar o conhecimento dos colaboradores acerca do
sistema da qualidade da empresa foi perguntado sobre o0 que entendiam da Politica
da Qualidade da organizacdo e obteve-se resposta de 75% dos entrevistados,
enquanto 25% ndo sabem ou nao responderam. Os mesmos resultados
permaneceram nas questdes relativas ao entendimento sobre Qualidade e a
contribuicdo de cada colaborador para assegurar a qualidade nos servigos prestados
pela organizacéo, conforme apresenta o Grafico 13 abaixo.

Dessa maneira, os resultados demonstram que € necessario que a
empresa estenda ainda mais o conhecimento sobre a sua politica da qualidade para
que todos da organizacao possam ter ciéncia da finalidade da mesma, visto que o
requisito 5.3 da NBR ISO 9001:2008 prevé que a Alta Direcdo deve garantir que a
Politica da Qualidade “seja comunicada e entendida por toda a organizagao. ” Mello
et al. (2009, p. 68) reforga ainda que “o processo de gestao € evolutivo e a politica da
qualidade pode ser interpretada como 'porta de entrada' do sistema de gestdo da
qualidade”.
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Percebe-se ainda uma parcela de colaboradores que desconhece sua
contribuicdo para assegurar a qualidade nos servicos prestados. Cabe a empresa,
portanto, atentar-se a esta situagcdo de acordo com o que esta previsto no requisito
6.2.2 da NBR ISO 9001:2008 no que tange a conscientiza¢do. A norma aponta que a
empresa deve “assegurar que o seu pessoal esta consciente quanto a pertinéncia e
importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os objetivos da
qualidade”. Mello et al. (2009, p. 90) explica que “cada colaborador deve entender o
significado do seu trabalho, a sua finalidade para garantir a satisfagdo do cliente
(interno ou externo) e como 0 mesmo contribui para com os resultados (objetivos da

qualidade) ”.

Grafico 13: Conhecimento sobre Qualidade dentro da Organizacao

Politica da Qualidade Eﬁﬂ 75% !

Entendimento sobre Qualidade 25 5% Conhece
Desconhece
Sua contribuigao para assegurar a Qualidade 25 5%
-

0% 25% 50% 75% 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.2 Entrevista

A entrevista com a supervisora de Qualidade da Internacional Maritima,
Glaucy Evilane da Silva, tinha como objetivo analisar como o SGQ da empresa esta
sendo mantido, bem como conhecé-lo melhor.

Dessa maneira, a primeira parte do questionario buscou, primeiramente,
conhecer a relagdo da atual responsavel da Qualidade com o referente SGQ, bem
como o grau de seu conhecimento e experiéncia com a area. Perguntada se foi a
responsavel pela implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa, a
resposta foi negativa, mas relata que houve apoio de consultor externo. Quanto ao
seu nivel de experiéncia e escolaridade, a supervisora respondeu ainda que possui
seis anos de experiéncia na area da Qualidade e que possui MBA em Engenharia de
Producéo.
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Em seguida, foi questionada quanto ao numero de colaboradores
permanentes da empresa, a supervisora indicou que ha mais de 250 colaboradores,
o que reforca a real necessidade de existir um SGQ em empresas de maior porte.

Em relacdo ao ano que a empresa se certificou segundo a ISO 9001, foi
respondido que a empresa se certificou no ano de 2007. Assim, nesse periodo,
vigorava ainda a ISO 9001:2000 e, no ano seguinte, houve a atualizacao da norma
para a versao 2008, que é a que vigora atualmente na organizagdo. Cabe ressaltar
que a ISO 9001 foi novamente revista e, no ultimo ano, foi langada a ISO 9001:2015.

Sobre o organismo responsavel pela certificacao foi mencionado a BRTUV,
que é uma empresa certificadora pertencente ao TUV NORD GROUP da Alemanha e
ao Instituto Brasileiro da Qualidade Nuclear (IBQN) do Brasil e que atua no mercado
brasileiro ha mais de 15 anos. Questionou-se ainda sobre a ultima auditoria realizada
por esse mesmo organismo na Internacional Maritima e foi verificado que ocorreu no
dia 26 de agosto de 2015. Sendo assim, a empresa encontra-se recertificada.

A respeito da decisdo de implementar o SGQ na empresa 0os motivos
apontados como fundamentais pela entrevistada foram: melhorar a relacdo com os
clientes, melhorar a qualidade do servico, atingir novos mercados e, também, seguir
a tendéncia do mercado. Os outros motivos como melhorar a organizagao e o controle
de documentos, a gestdo de recursos humanos e a relacdo com os fornecedores

foram classificados como muito importantes, conforme mostra o Quadro 2.

Quadro 2: Porque decidiu a empresa implementar um Sistema de Gestao da

Qualidade?

Pouco importante Importante Muito importante Fundamental

- Melhorar a
organizacgao e controle
de documentos

- Melhorar a relacao
com os clientes

- Melhorar a gestédo de - Melhorar a qualidade

recursos humanos do servico
- Melhorar a relagéo - Atingir novos
com os fornecedores mercados

- Seqguir tendéncia de
mercado

Fonte: Elaborado pela autora.



47

Nessa linha, a fim de identificar se tais objetivos foram conquistados apds
a implementacao do SGQ, foi questionado, entao, dentre esses motivos, quais foram
alcangados. O Quadro 3 apresenta que dentre os motivos fundamentais e muito
importantes anteriormente comentados para a implementacao do SGQ na empresa,
somente a melhoria da relacdo com os clientes foi totalmente alcancada. Os demais,
por sua vez, foram satisfatoriamente alcangados apés a implementagéao do SGQ na

empresa.

Quadro 3: Dos motivos da questao anterior, quais foram alcancados?

Nio alcancado Insuficientemente Satisfatoriamente Totalmente
¢ alcancado alcancado alcancado
- Melhoria da

- Melhoria da relacao

organizacao e controle .
com os clientes

de documentos

- Melhoria da gestao
de recursos humanos

- Melhoria da relagao
com os fornecedores

- Melhoria da
qualidade do servigco

- Conquista de novos
mercados

- Seguir a tendéncia
de mercado

Fonte: Elaborado pela autora.

Outro ponto abordado com a supervisora de Qualidade foram as
dificuldades verificadas na implementagdo do SGQ. Observou-se que a maior
dificuldade foi em relagdo aos custos (com consultoria, auditoria, departamento de
qualidade). Esse resultado corrobora a visao de Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013
apud CORBETT; MONTES-SANCHO; KIRSCH, 2005) sobre as dificuldades da
certificacédo, que afirmam ser “os custos consideraveis com auditores e consultores e

tempo e esforco demandados dos funcionarios e dirigentes”.
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Foi encontrado ainda alguma dificuldade quanto a disponibilidade de tempo
(resultante da burocracia exigida), do envolvimento da gestdo do topo e dos
colaboradores e, também, quanto a disponibilidade de recursos humanos, materiais e
financeiros. Com relagao a dificuldade referente ao envolvimento dos colaboradores,

o resultado confere com a visdo de Volpini (2001, p. 249) que diz que:

E comum que, na primeira fase da implantacdo, aparecam muitas dividas
por parte dos funcionarios, que diante de uma nova etapa empresarial, a qual
exigira mudancga de postura e comportamento, poderao vir a sentir medo e
receio de perder o emprego ou achar que este processo lhes trara uma
promogao.

Por outro lado, ndo houve nenhuma dificuldade relacionado a competéncia
da gestdo da qualidade e da interpretacdo da norma relativamente a atividade da

empresa, de acordo com o que demonstra o Gréfico 4.

Quadro 4: Quais as dificuldades durante a implementacao?

Dificuldade

significativa Extrema dificuldade

Nenhuma dificuldade  Alguma dificuldade

- Custos (com
consultoria, auditoria,
departamento de
qualidade)

- Disponibilidade de
tempo (resultante da
burocracia exigida)

- Competéncia em
gestao da qualidade

- Interpretacéo da
norma relativamente &
atividade empresarial

- Envolvimento da
gestao do topo

- Envolvimento dos
colaboradores

- Disponibilidade de
recursos humanos

- Disponibilidade de
recursos materiais

- Disponibilidade de
recursos financeiros

Fonte: Elaborado pela autora.

Nessa linha, questionou-se quais dessas dificuldades persistem apds a
implementagao e qual o grau de dificuldade associado a elas. O Gréafico 5 demonstra
que foi verificado que ndo ha mais nenhuma dificuldade relativa ao envolvimento dos
colaboradores. Isso deve-se ao fato de que parte dos colaboradores receberam

treinamento sobre o sistema apos a certificacdo e, conforme pesquisado, verificou-se
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que quem é admitido na empresa também recebe um treinamento Unico sobre o SGQ.
Por outro lado, persiste ainda alguma dificuldade com a disponibilidade de tempo, o
envolvimento da gestdo do topo, com os custos e a disponibilidade de recursos

humanos, materiais e financeiros.

Quadro 5: Quais as dificuldades que se mantém?

Dificuldade

Nenhuma dificuldade Extrema dificuldade

- Competéncia em
gestado da qualidade

- Interpretagéo da
norma relativamente &
atividade empresarial

Envolvimento dos
colaboradores

Alguma dificuldade

- Disponibilidade de
tempo (resultante da
burocracia exigida)

- Envolvimento da
gestao do topo

- Custos (com
consultoria, auditoria,
departamento de

significativa

qualidade)
- Disponibilidade de
recursos humanos

- Disponibilidade de
recursos materiais

- Disponibilidade de
recursos financeiros

Fonte: Elaborado pela autora.

Outra pergunta realizada foi referente ao grau de envolvimento dos
colaboradores dos diferentes departamentos da empresa durante a implementacao
do SGQ e obteve-se como resposta o envolvimento total do representante da gestao
do topo, do responsavel administrativo/financeiro, do diretor de operacdes e também
dos assistentes administrativos, de acordo com o Grafico 6. Essa resposta contradiz
com os resultados anteriores (Quadro 4 e Quadro 5) quando verificado que houve
certa dificuldade com o envolvimento da gestdo do topo durante e apés a implantagcéao
do SGQ, estando em desacordo, portanto, com o requisito 5.1 da NBR ISO 9001:2008
que requer da Alta Direcao a demonstracdo do seu comprometimento com o
desenvolvimento e a implementagédo do SGQ, bem como a melhoria continua de sua

eficacia.
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Quadro 6: Qual foi o grau de envolvimento dos colaboradores dos diversos

departamentos durante a implementacao do SGQ?

Sem envolvimento Algum envolvimento

Envolvimento
significativo

- Supervisor de
Manutencéao

- Supervisor de
Segurancga e Meio
Ambiente

Envolvimento total

- Representante da
gestao do topo

- Responsavel

administrativo /
financeiro

- Diretor de operagdes

- Assistentes
administrativos

Fonte: Elaborado pela autora.

Contudo, quando perguntado sobre o atual grau de envolvimento desses

colaboradores com o SGQ, ou seja, apds a implementagéo, observa-se no Quadro 7

a constancia somente dos assistentes administrativos com envolvimento total. Dessa

forma, de fato, nota-se um pequeno recuo no envolvimento das liderancas apés o

SGQ implementado, mas, ainda assim, com envolvimento significativo.

Quadro 7: Qual é atualmente o grau de envolvimento dos colaboradores?

Sem envolvimento Algum envolvimento

Envolvimento
significativo

- Representante da

gestao do topo

- Responsavel
administrativo /
financeiro

- Diretor de operacdes

- Supervisor de
manutengao

- Supervisor de
Seguranca e Meio
Ambiente

Envolvimento total

- Assistentes
administrativos

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto aos problemas e ndo conformidades na empresa, foi perguntado a
supervisora quem os detecta e com que frequéncia. Dentre os listados, o diretor de
operacdes € 0 Unico que detecta apenas algumas vezes, enquanto os demais
(representante da gestdo do topo, responsavel da Qualidade, supervisor de
manutencao, supervisor de seguranca e meio ambiente e assistentes administrativos)

identificam as nao conformidades muitas vezes, conforme demonstra o Grafico 8.

Quadro 8: Quem detecta as ndo conformidades na empresa e com que frequéncia?

Nunca Algumas vezes Muitas vezes Sempre

- Representante da

- Diretor de operacdes gest&o do topo

- Responsavel da
Qualidade

- Supervisor de
Manutengao

- Supervisor de
Seguranca e Meio
Ambiente

- Assistentes
administrativas

Fonte: Elaborado pela autora.

Nessa linha, foi levantada a questao sobre como procede quem identifica
as ndo conformidades, e nota-se que a principal conduta é a comunicagdo ao
responsavel da Qualidade, conforme mostrado no Quadro 9. Outras a¢cées muitas
vezes tomadas, conforme indicadas, sao a abertura do registro de ndo conformidade,
a comunicagao ao supervisor de seguranca e meio ambiente e a comunicagao,
também, a gestdo do topo. Somente algumas vezes comunica-se ao diretor de
operacdes e ao supervisor de manutencdo. Com esse resultado e conforme
constatado no Manual da Qualidade da empresa, percebe-se que a responsavel da
Qualidade, no caso a prépria supervisora, é a Representante da Dire¢ao (RD). Mello
et al. (2009, p. 73) define essa funcdo como “facilitador da implementagcdo e
manutencado do sistema de gestdo da qualidade, e eliminara qualquer problema ou
obstaculo que o coordenador da qualidade encontre durante a realizacdo de suas

tarefas”. Essa fungao é requisito na NBR ISO 9001:2008, mas na versao de 2015, a
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7

mais recente, ndo € mais exigido a nomeacdo formal de um Representante da
Direcdo. De acordo com a Total Qualidade (2015), algumas responsabilidades
atribuidas ao RD deverao ser assumidas agora pela Alta Direcdo de modo a assegurar

maior comprometimento desta pelo SGQ.

Quadro 9: Como procede quem detecta os problemas e com que frequéncia?

Nunca Algumas vezes Muitas vezes Sempre

- Comunica ao
responsavel da
Qualidade

- Comunica ao Diretor - Abre o registro de
de Operacgdes nao conformidade

- Comunica ao
Supervisor de
Seguranca e Meio
Ambiente

- Comunica ao
Supervisor de
manutencao

- Comunica a gestao
do topo

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo a quem é envolvido para resolver as ndao conformidades
constatadas e a frequéncia com que isso ocorre, foi apontado que, muitas vezes, o
responsavel da Qualidade, o supervisor de manutencao, o supervisor de segurancga e
meio ambiente, bem como os assistentes administrativos, estao aptos a solucionar
tais problemas, de acordo com o Quadro 10. Esse resultado tem como base o que
estd contido no Manual de Qualidade da empresa, onde consta que “uma vez
identificada a ocorréncia, a area em que houve a manifestacdo da mesma é
responsavel pelo registro da falha, para definicdo de um grupo ou responsavel por sua
investigacdo de causas e pelas sugestdes de agdes corretivas ou preventivas

cabiveis”.



Quadro 10: Quem é envolvido para resolver as nao conformidades e com que

frequéncia?
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Nunca

Algumas vezes

- Representante da
gestao do topo

- Diretor de Operacoes

Muitas vezes

- Responsavel da

Qualidade

- Supervisor de

Manutencao

- Supervisor de
Segurancga e Meio

Ambiente

- Assistentes

administrativos

Sempre

Fonte: Elaborado pela autora.

Foi questionado ainda se as acoes corretivas sao postas em pratica apos

a tomada de decisdo acerca de sua implementacdo. Foi considerado que muitas

vezes isso ocorre e que existe sempre o controle da eficacia dessas agdes corretivas.

Além disso, questionou-se também por quem é realizado o controle da eficacia das

acoes corretivas e o Quadro 11 apresenta que o responsavel da Qualidade é o Unico

responsavel por este controle.

Quadro 11: Por quem é realizado o controle da eficacia das agdes corretivas?

Nunca

- Representante da
gestao do topo

- Diretor de Operacoes
- Supervisor de
Manutencéao
- Supervisor de
Seguranca e Meio
Ambiente

- Assistentes
administrativos

Algumas vezes

Muitas vezes

Sempre

- Responsével da
Qualidade

Fonte: Elaborado pela autora.
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Ainda no que tange as agdes corretivas, foi perguntado como é realizado o
controle da eficacia dessas agdes e com que frequéncia essa acao ocorre. Como
resposta, foi indicado que o controle é feito com observagao direta com elaboracéo de
relatorio e posterior analise de resultados (Quadro 12), estando de acordo a Norma.

Quadro 12: Como é feito o controle da eficacia das acdes corretivas?

Nunca Algumas vezes Muitas vezes Sempre

- Observacao direta,
com elaboragéo de

relatorio e posterior

andlise de resultados

- Observacao direta,
sem registro

Fonte: Elaborado pela autora.

Objetivando analisar se houve disseminacdo de conhecimento sobre a
norma a todos da organizacao, foi perguntado se foi ministrada formacdo aos
colaboradores sobre a norma ISO 9001:2008 e a resposta foi positiva. Dessa maneira,
questionou-se a quem foi dada essa formacao e verificou-se que essa formacao foi
ministrada maioritariamente aos supervisores de manutencao, seguido do supervisor
de seguranga e meio ambiente, dos assistentes administrativos e do setor de
Recursos Humanos, e somente alguns da gestdo do topo, do setor
administrativo/financeiro e da Direcado de Operacao receberam tal formacao, como

pode ser observado no Quadro 13.

Quadro 13: A quem foi dada essa formagao?

Ninguém Alguns Maioria Todos
- Supervisor (es) de
Seguranca e Meio

Ambiente

- Supervisor (es) de

- Gestéo do topo Manutencao

- Setor administrativo /
financeiro

- Diretor (es) de
Operacao

- Assistentes
administrativos

- Setor de Recursos
Humanos

Fonte: Elaborado pela autora.
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Outro questionamento foi quanto a porcentagem de cumprimento que
atingiu o plano de formacao de 2008 definido pela organizacéo e a resposta foi de 26
a 50%, de acordo com a entrevistada. Tal resposta corrobora a constatagdo do
resultado anterior.

Considerando que a motivagdo do colaborador € um aspecto que influi
diretamente na produtividade e qualidade dos servigcos, perguntou-se ainda se
existiam meétodos motivacionais dos recursos humanos antes da implementagéo do
SGQ e a resposta foi positiva. Dentre os métodos listados, foram indicados apenas a
politica de porta aberta, festas da empresa e a participacao nas decisées. Em seguida,
perguntou-se se houve aplicacdo de acdes, ou novas agdes, para motivar 0os recursos
humanos apds a implementacdo do SGQ e, novamente, a resposta foi positiva. Mais
uma vez, foi apontada a politica de porta aberta e a participagdo nas decisdes, e foi
acrescentado o jornal informativo interno e a caixa de sugestbes. Logo, ndo houve
significativa mudanca nesse quesito.

Questionada se a empresa possui a pretensdo de manter o SGQ
implementado, a resposta foi positiva. Ademais, a eficacia do SGQ da organizagéo foi
classificada como “muito boa” pela supervisora de Qualidade.

Por fim, de acordo com a supervisora, ndo ha outras certificacées na
empresa, mas esta prevista a certificacdo da OHSAS 18000 (Occupational Health and
Safety Assessement Series), que trata do Sistema de Gestdo de Segurancga e Saude.
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6 CONCLUSAO

Implementar um sistema de gestdo da qualidade requer empenho, mas
manté-lo requer dedicagdo maxima. Sabe-se ainda que um SGQ implementado é de
grande valia para qualquer empresa e é, sobretudo, para as organizacées de médio e
grande porte. Além disso, possuir um SGQ certificado pela ISO 9001 transparece uma
certa garantia com o comprometimento em atender os requisitos do cliente,
estatutarios e regulamentares passando, assim, maior credibilidade ao oferecer
produtos ou servigos.

Dessa forma, o presente trabalho buscou analisar a manutencao do SGQ
da Internacional Maritima apos a certificacao da ISO 9001 e identificar os principais
desafios durante todo esse processo.

Para tanto, a metodologia do trabalho foi satisfatéria e consistiu em aplicar
questionario e entrevista. O primeiro para colher as opinides dos colaboradores
quanto ao SGQ e sua certificacao, e o segundo para coletar informagdes primordiais
quanto ao SGQ com a supervisora de Qualidade da empresa, que é a pessoa mais
préxima do sistema. Sendo assim, os dois instrumentos de pesquisa foram
fundamentais para atingir os objetivos propostos.

Os objetivos foram alcancados com uma analise do desempenho do
sistema de gestdo da qualidade da empresa através das respostas obtidas tanto dos
colaboradores quanto da supervisora de Qualidade. Além disso, 0 estudo trouxe ainda
teorias e conceitos substanciais para fundamentar a pesquisa.

O presente estudo mostrou que existe um SGQ consolidado na
Internacional Maritima e que seu desempenho é satisfatério, contudo verificou-se que
0s principais desafios que a organizagao enfrenta na manuteng¢édo do seu sistema sao
referentes ao desencontro de percepcdes relativas aos custos entre o Setor de
Qualidade e os funcionarios, e ao engajamento limitado dos colaboradores com o
SGQ que poderiam proporcionar melhores resultados com mais incentivo.

Verificou-se que o maior beneficio conquistado pela empresa com a
implementagéo do SGQ foi a relagdo com os clientes. Isto deve-se ao fato de que boa
parte dos colaboradores entendem que um SGQ certificado visa aumentar a
satisfacdo dos clientes e que isto confere maior confiangca nos servigos prestados da
organizacado no ponto de vista do cliente. Ademais, os colaboradores identificaram
como beneficios, que eles mesmo obtém com o SGQ certificado, a melhoria das
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condi¢des de acompanhamento e controle dos processos e a melhoria da qualidade
e da produtividade. Constatou-se ainda que a maioria dos funcionarios sabem definir
Qualidade, possuem conhecimento sobre a Politica da Qualidade da organizagao e,
também, sobre suas contribui¢cdes para assegurar a Qualidade nos servigos prestados
pela empresa.

Quanto as dificuldades verificadas na implementacdo do SGQ, os custos
com a Qualidade foram apontados com um grau de dificuldade significativo e, apés a
implementagéao observou-se ainda uma certa dificuldade nesse quesito, assim como
foi observado, consequentemente, na disponibilidade de recursos humanos,
materiais, financeiros e envolvimento da gestdo do topo. Sendo assim, sobre os
custos, é preciso maior atengcdo da organizagdo nesse ponto, uma vez que, em
contrapartida, a reducao de custo foi apontado como o fator menos importante de um
SGQ certificado a nivel organizacional pelos colaboradores. Outro ponto a ser
considerado pela empresa diz respeito ao envolvimento da gestao do topo com o
sistema, sobretudo porque a nova versdo da ISO 9001 exigira maior
comprometimento da Alta Diregdo. Logo, urge-se uma mudanga cultural no nivel
estratégico, de modo que o torne mais engajado, comprometido com a Qualidade e
focalizado no cliente.

Através do estudo foi possivel ainda perceber que as razdes da
implementagdo do SGQ se deram por motivos internos e externos, entretanto as
razdes externas (exigéncia de mercado e aumento da competitividade) foram as mais
evidenciadas pelos colaboradores. Assim, essa visdo que os colaboradores possuem
pode estar afetando a obtencdo de alguns beneficios internos relacionados a
eficiéncia, como a reducao de custos. Aliado a isso, conforme constatado, ndo existem
programas de treinamentos continuos sobre o sistema, bem como observa-se uma
limitagdo de métodos motivacionais dos recursos humanos. Dessa maneira, 0
desempenho do SGQ pode estar sendo comprometido e obstruindo o alcance de
alguns outros beneficios.

O Sistema de Gestao da Qualidade da Internacional Maritima encontra-se,
portanto, bem estruturado e mantido competentemente, uma vez que esta
recertificada ha menos de um ano. Entretanto, conforme constatado, apresenta
algumas deficiéncias que precisam ser sanadas. Com isso, a organizagao pretende

continuar mantendo seu SGQ implementado e, em consequéncia, realizar a transicao
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para a ISO 9001:2015 que exigira da empresa o envolvimento e a reeducacao de

todos sobre a nova versao da norma.
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APENDICE A - Entrevista aplicada com a Supervisora de Qualidade da Internacional Maritima.
UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS

CURSO DE ADMINISTRACAO

ENTREVISTA

Este questionario compde o Trabalho de Conclusao do Curso de Administracédo da aluna Camilla Maria
Frazdo Vieira na Universidade Federal do Maranhdo — UFMA. Possui como objetivo analisar como o
Sistema de Gestao da Qualidade da Internacional Maritima esta sendo mantido, bem como adquirir
algumas informagdes que fundamentardo a andlise de dados.

Responsavel pelo preenchimento: E-mail:

Funcao/cargo na empresa:

Foi responsavel pela implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade da empresa? Sim( )
Nao( )

Teve apoio de consultor externo? Sim ( ) Nao ( )

Anos de experiéncia na area de Qualidade?

Nivel de escolaridade:

Data de preenchimento:

*Sistema de Gestdo da Qualidade sera adiante designado por SGQ.

1. Por favor, assinale:
1.1. Numero de colaboradores permanentes da empresa:
( ) Até 9 colaboradores
() Entre 10 e 40 colaboradores
() Entre 50 e 99 colaboradores
() 250 ou mais colaboradores

2. Em que ano a empresa se certificou segundo a ISO 9001:20087?

3. Qual o organismo certificador e qual a data da ultima auditoria efetuada por esse mesmo

organismo?

4. Porque decidiu a empresa implementar um Sistema de Gestao da Qualidade?
(Selecione as opgbes que considerou aquando da decisdo da implementacdo do SGQ e assinale o

respectivo grau de importancia)
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Pouco
importante

Importante

Muito
Importante

Fundamental

¥ 1 Melhorar a organizacdo e controle de documentos

4.2 Melhorar a gestdo dos recursos humanos

¥ 3 Melhorar a relacio com os clientes

¥ 4 Melhorar a relagdo com os fornecedores

.5 Melhorar a qualidade do produte/servico

k.6 Atingir novos mercados

.7 Seguir a tendéncia do mercado

i 8 Outras: Quais:

5. Dos motivos da questao n? 4, quais foram alcancados?

Mo
alcancado

Insuficiente-
mente alcan-

cado

Satisfatoria-
mente alcan-
cado

Totalmente
alcancado

5.1 Melhoria da organizacdo e controle de documentos

5.2 Melhoria da gestdo dos recursos humanos

5.3 Melhonia da relacdo com os clientes

5.4 Melhoria da relagdo com os fornecedores

5.5 Melhoria da qualidade do produto/senvico

5.6 Conguista de novos mercados

5.7 Seguir a tendéncia do mercado

5.8 Outras: Quais:

6. Quais as principais dificuldades verificadas na implementacao do SGQ?

Menhuma
dificuldade

Alguma
dificuldade

Dificuldade
significativa

Extrema
dificuldade

5.1 Disponibilidade de tempo (resultante da burocracia
exigida)

5.2 Envolvimento da gestdo do topo

6.3 Envolvimento dos colaboradores

6.4 Competéncia em gestdo da gualidade

6.5 Interpretagdo da norma relativamente a atividade da
empresa

6.6 Custos (com consultoria, auditoria, departamento de
qualidade)

6.7 Disponibilidade de recursos humanos

5.5 Disponibilidade de recursos materiais

5.9 Disponibilidade de recursos financeiros(além dos
referidos em 6.6)

610 Qutras: Quais?

7. Das dificuldades identificadas na questdao n? 6, quais as que persistem (depois da

implementacao do SGQ) e qual o grau de dificuldade associado a elas?
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Menhuma
dificuldade

Alguma
dificuldade

Dificuldade
significativa

Extrema
dificuldade

7.1 Disponibilidade de tempo (resultante da burocracia
exigida)

7.2 Envolvimento da gestdo do topo

7.3 Envolvimento dos colaboradores

7.4 Competéncia em gestdo da gualidade

7.5 Interpretagdo da norma relativamente a atividade da
empresa

7.6 Custos (com consultona, auditornia, departamento de
qualidade)

7.7 Disponibilidade de recursos humanos

7.8 Disponibilidade de recursos matenais

7.9 Disponibilidade de recursos financeiros (além dos
referidos em 6.6)

710 Qutras: Quais?

8. Qual foi o grau de envolvimento dos colaboradores dos diferentes departamentos/setores da

empresa (na implementacao do SGQ)?

Sem
envolvimento

Algum
envolvimento

Envolvimento
significativo

Envolvimento
total

5.1 Representante da gestdo de topo

5.2 Responsavel Administrativo/Financeiro

5.3 Diretor de Operacfes

8.4 Supenisor de Manutencdo

3.5 Superisor de Seguranca e Meio Ambiente

4.6 Assistentes administrativos

5.7 Outros: Quais?

9. Qual

departamentos/setores da empresa?

é atualmente o grau de envolvimento dos colaboradores dos diferentes

Sem
envolvimento

Algum
envolvimento

Envolvimento
significativo

Envolvimento
total

9.1 Representante da gestdo de topo

9.2 Responsavel Administrativo/Financeiro

9.3 Diretor de Operagfes

9.4 Supenisor (a) de Manutencdo

9.5 Supenvisor (a) de Seguranca e Meio Ambiente

9.6 Assistentes administrativos

9.7 Qutros: Quais?

10. Quem detecta os problemas e nao conformidades na empresa e com que frequéncia?

Munca

Algumas
VEZES

Muitas vezes

Sempre

10.1 Representante da gestdo do topo

10.2 Responsavel da Qualidade

10.3 Diretor de Operacies

104 Supervisor (a) de Manutencio

10.5 Supemvisor (a) de Seguranca e Meio Ambiente

10.6 Assistentes administrativos

10.7 Qutros: Quais?
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11. Como procede quem detecta os problemas / nao conformidades na empresa?

Algumas

Muitas vezes Sempre
VEZES

Munca

11.1 Abre o registro de ndo conformidade

11.2 Comunica ao diretor de operacdes

11.3 Comunica ao supenisor (a) de manutencio

1.4 Comunica ao supenisor (a) de seguranca e meio
ambiente

11.5 Comunica ao responsavel da Qualidade

11.6 Comunica a gestdo do topo

11.7 Outros: Quais?

12.Quem é envolvido para resolver as nhao conformidades detectadas na empresa e com que

frequéncia?

Algumas

Muitas vezes Sempre
VEZES

Munca

121 Representante da gestdo do topo

12.2 Responsavel da Qualidade

12.3 Diretor de Operacdes

12.4 Supervisor (a) de Manutencdo

12.5 Supemvisor (a) de Seguranca e Meio Ambiente
12.6 Assistente administrativo

12.7 Outros: Quais?

13. Apdés a tomada de decisdao sobre as acdes corretivas a serem implementadas, estas sao

postas em pratica?

Nunca ( ) Algumas vezes ( ) Muitas vezes ( ) Sempre ( )

14. Existe controle da eficacia dessas acoes corretivas?

Nunca ( ) Algumas vezes ( ) Muitas vezes ( ) Sempre ( )

14.1 Por quem é realizado o controle da eficacia das acoes corretivas e com que frequéncia?

Algumas

Muitas vezes Sempre
VEZES

Munca

14.1.1 Representante da gestdo de topo

14.1.2 Responsavel da Qualidade

14.1.3 Diretor de Operacgiies

14.1.4 Supervisor {a) de Manutencdo

14.1.5 Supemnvisor (a) de Seguranca e Meio Ambiente

14 1.6 Assistente administrativo

14 1.7 Qutros: Quais?

14.2 Como é feito o controle da eficacia das ac6es corretivas e com que frequéncia?
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Munca

Algumas
VEZES

Muitas vezes

Sempre

14.2 1 Observacdo direta, sem registro

14.2.2 Observagdo direta, com elaboragdo de relatario
posterior andlise de resultados

14.2.3 Outros: Quais?

15. Foi ministrada formacao aos colaboradores sobre a norma ISSO 9001:2008 e/ou ISO
9001:2015?

Sim ()

Nao ( )

Se sim: 15.1 A quem foi dada essa formacao?

Minguém

Alguns

Maioria

Todos

156.1.1 Gestdo do topo

15.1.2 Setor administrativoffinanceiro

15.1.3 Setor de recursos humanos

156.1.4 Diretor (es) de Operacéo

15.1.5 Supervisor {es) de Manutencdo

156.1.6 Supenisor (es) de Seguranca e Meio Ambiente

15.1.7 Assistentes administrativos

15.1.8 Outros: Quais?

16. Que porcentagem de cumprimento atingiu o plano de formacao de 2008 definido pela

empresa?

0% | 1-25% [ 26-50% | 51-75% | 76-99% | 100%

17. Existem métodos de motivacao dos recursos humanos antes da implementacao do SGQ?

Sim ()

Nao ( )

Se sim: 17.1 Quais?

17.1.1 Politica de porta aberta

17.1.2 Festas da empresa

17.1.3 Avaliacdo e recompensa de desempenho
17.1.4 Jornal Informativo interno

17.1.5 Caixa de sugestoes

17.1.6 Reunibes informais

17.1.7 Palestras motivacionais

17.1.8 Participagao nas decisbes

17.1.9 Formagédo em areas do interesse da empresa

17.1.10 Formagao em areas de interesse individual




17.1.11 Recompensa associada aos resultados da empresa
17.1.12 Flexibilidade de horarios

17.1.13 Encontros desportivos

17.1.14 Beneficios ao nivel de saude

17.1.15 Beneficios a nivel financeiro

17.1.16 Outros: Quais?
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18. Foram aplicadas acdes (ou novas acOes) para motivar os recursos humanos apds a

implementacao do SGQ?

Sim ()

Se sim: 18.1 Quais?

8.1.1 Politica de porta aberta

18.1.2 Festas da empresa

18.1.3 Avaliacdo e recompensa de desempenho
18.1.4 Jornal Informativo interno

18.1.5 Caixa de sugestoes

18.1.6 Reunibes informais

18.1.7 Palestras motivacionais

18.1.8 Participacédo nas decisbes

18.1.9 Formacao em areas do interesse da empresa
18.1.10 Formacado em areas de interesse individual
18.1.11 Recompensa associada aos resultados da empresa
18.1.12 Flexibilidade de horarios

18.1.13 Encontros desportivos

18.1.14 Beneficios ao nivel de saude

18.1.15 Beneficios a nivel financeiro

18.1.16 Outros: Quais?

19. A empresa pretende manter o SGQ implementado?

Sim( )

Néo ( )

20. Como classifica a eficacia do SGQ da sua empresa?

FRACA

SUFICIENTE | BOA |MUITO BOA

21. Existem outras certificacdes na empresa?

o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~

—_— — — — e — e~ e  ~— = = —  ~—  ~—  ~—  ~—



Sim( ) Néo ( )
Se sim: 21.1 Quais?
21.1.1 1SO 14000 (Sistema de Gestao Ambiental)
21.1.2 OHSAS 18000 (Sistema de Gestdo de Seguranca e Salde)
21.1.3 SA 8000 (Responsabilidade Social)
21.1.4 Qutras: Quais?
22. Estao previstas outras certificacoes na empresa?
Sim( ) Néo ( )
Se sim: 22.1 Quais?
22.1.1 1ISO 14000 (Sistema de Gestao Ambiental)
22.1.2 OHSAS 18000 (Sistema de Gestao de Seguranca e Salde)

22.1.3 SA 8000 (Responsabilidade Social)
22.1.4 Outras: Quais?

68
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APENDICE B — Questionario aplicado com os colaboradores da Internacional Maritima.
UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS

CURSO DE ADMINISTRACAO

QUESTIONARIO

Esta € uma pesquisa que compde o Trabalho de Conclusdo do Curso de Administracdo na
Universidade Federal do Maranhdao — UFMA da aluna Camilla Maria Frazédo Vieira. A pesquisa tem
como objetivo avaliar a percepgdo dos mesmos sobre o que seja a Qualidade no negdcio e sobre a
relevancia de um Sistema de Gestdo da Qualidade certificado.

Todas as informagdes fornecidas terdo sua confidencialidade preservada.

Instrucdes: a) Leia com atengéo as questdes e responda francamente.
b) Nao pule nenhuma questao, mesmo que ache dificil.

1. A organizacao onde vocé trabalha é certificada:

() Sim ( ) Nao ( ) Desconhego

2. Qual a certificacao:

() 1SO 9001/2008 ( ) OHS AS 18001/2007
( ) 1SO 14001/2004 ( ) SA 8000
( ) Desconheco ( ) Outra:

3. A quanto tempo a organizacao foi certificada?
()3 anos ()Y5a9anos ( )10 anos ou mais anos ( ) Desconheco
4. Qual o grau de importancia que vocé da para certificacao da organizacao?
( ) Sem importancia () Pouco importante () Muito importante
5. Por que foi certificada?

Exigéncia de mercado

Qualificar o servigo prestado

()

()

( ) Qualificar o colaborador

( ) Aumentar a competitividade da organizagéo
()

Desconheco
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6. Enumere em ordem crescente a importancia de uma certificacao a nivel organizacionais:
Maior participagdo no mercado
Maior satisfacao dos clientes

()

()

( ) Maior competitividade

( ) Melhoria da estrutura interna
()

Reducéo de custo e maior lucro

7. Enumere em ordem crescente os beneficios de uma certificacdo que voceé julga mais

importante no ponto de vista do cliente:

( ) Maior confianga nos servigos da empresa

( ) Redugéo dos custos e melhoria na produgao/servigos
( ) Credibilidade na terceirizagéo

( ) Satisfacao dos clientes

8. Enumere em ordem crescente os beneficios que os funcionarios obtém com a certificacao

da organizacao:
Maior integracdo entre os setores
Melhoria do desempenho

Aumento das oportunidades de treinamento

Melhoria da qualidade e da produtividade

()
()
()
( ) Melhoria das condi¢cées de acompanhamento e controle dos processos
()
( ) Diminuicao das possibilidades de acidentes de trabalho

9. O que vocé entende sobre a politica da qualidade da organizacao?

10. Qual seu entendimento sobre qualidade?

11. Qual a sua contribuicdo para assegurar a qualidade dos servicos prestados pela

organizacao?



