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1 INTRODUCAO

Hoje em dia, diante de um mercado tdo competitivo e agressivo, as organizacoes
consideram a adocdo dos sistemas de gestdo da qualidade como requisito para
crescimento e desenvolvimento. Além da qualidade, a sociedade exige que as
empresas mostrem uma boa gestao de seus recursos, tendo em vista as necessidades
sociais. As constantes mudancas sociais e culturais tem forcado as empresas a se
reinventarem. Elas precisam revisar suas praticas para, assim, atender a necessidade e
exigéncias de seus clientes.

Aléem das constantes transformacfes, as organizagbes precisam estar em
consonancia com as leis, este dentre varios aspectos, vem influenciando as mudancas
comportamentais das empresas. As adequacdes exigidas pelas leis ambientais e
trabalhistas, tem obrigado as empresas a revisarem seus processos e metodologias de
trabalho, uma vez que estéo ligadas a questdes de seguranca, saude e meio ambiente.

Dentro deste contexto surge o conceito de Sistema de Gestédo Integrado — SGI-
que abrange: qualidade, meio ambiente, salde, seguranca e recentemente integrada a
responsabilidade social.

Desta forma, o SGI, além de entrar nas empresas por necessidades relacionadas
a legislagédo, tem se mostrado um fator decisivo ao alavancando a capacidade das
empresas a produzirem com menor custo, maior inovagao e melhor qualidade.

Este trabalho tem como finalidade apresentar conceitos e caracteristicas sobre o
Sistema de Gestdo da Qualidade que compde o Sistema de gestdo integrado,
mostrando sua importancia para o melhor desempenho das organizacdes.

Além disso, o trabalho apresenta revisédo da literatura, definicdo de metodologia,

cronograma de execucdao e referéncias.

2- OBJETIVOS
2.1 — Objetivo Geral

Realizar levantamento bibliografico sobre implantacdo do Sistema de Gestédo da
Qualidade em organizacfGes brasileiras nos ultimos cinco anos e criar um modelo

simplificado que possa ser utilizado pelas organizacdes.



2.2 — Objetivos Especificos
¢ |dentificar e descrever as principais etapas do Sistema de Gestdo da Qualidade;

e Mostrar passo a passo a implantagao do SGQ

3 - JUSTIFICATIVA

Enquanto estudante e profissional da area de qualidade, percebo a dificuldade
em se encontrar material resumido e objetivo sobre implantagéo do Sistema de Gestéo
da Qualidade, que possa ser utilizado nos diversos ramos de negocio. O presente
trabalho visa contribuir com a investigacdo de como se da a implantacdo de um sistema
de gestdo da qualidade em empresas, criando um modelo simplificado de implantacéo
do SGQ, que servira para pesquisa académica e utilizacdo por organizacdes

interessadas.

4- REFERENCIAL TEORICO

4.1) Qualidade

Apos a Il Guerra Mundial o conceito de qualidade passou a ser aceito e estudado
no ambiente organizacional. Com o surgimento de profissionais especializados
iniciaram aplicacdo de técnicas especificas para obtencéo de resultados.

Segundo Fraga (2011, p.15):

O conceito de qualidade dado por Juran foi: “Qualidade é
adequacdo ao uso”, onde a adequacdo é definida pelo
consumidor. J& para Deming como: “Funcdo das exigéncias e
necessidades do  consumidor”. Ambos  trabalhavam
independentemente, mas de forma complementar: Juran com
o foco na gestdo 16 voltada a qualidade, e Deming dando
atencdo ao controle estatistico da qualidade.

De acordo com Santos (2014, p.3):

Catelli (2001), fala que a qualidade é definida pelo cliente, ja
Paladini (2006) afirma que para conseguir definir qualidade
corretamente, primeiro devemos considerar como sendo um
conjunto de diversos atributos ou elementos que acabam
compondo o produto final. Na visdo de Feigenbaum (1994), a



qualidade ¢ definida como sendo uma combinagdo de
caracteristicas de produtos e servicos, através dos seus usos
corresponderdo as expectativas dos clientes.

Segundo Crosby (1999, p.31) :

A qualidade é a conformidade com os requisitos, ou seja, os
problemas da qualidade na verdade sdo oriundos da nao
conformidade. Para reforcar o conceito de qualidade. Se um
Cadillac satisfaz todos os requisitos de um Cadillac, ele é um
carro de qualidade. Se um fusca estd de acordo com o seu
modelo padrdo, ele é um carro de qualidade. O luxo, ou
auséncia, expressa-se em requisitos especificos, como o
carpete ou tapete de borracha.

Desta forma € possivel perceber que a qualidade esti diretamente ligada as

necessidades dos clientes.

4.2) Especialitas da qualidade

Segundo Fraga (2011, p.15), “Joseph Moses Juran e William Edwards Deming,
disseminaram e impulsionaram o interesse pelo movimento da qualidade através de
palestras para lideres industriais.” Eles sédo considerados os “Papas da Qualidade”.

Os japonese foram os primeiros a se interessar pelo trabalho desses homens na
década de 50. Apenas nos anos 80, os Estados Unidos acordaram para questdes
voltadas ao Sistema de gestdo da qualidade. Deming e Juran iniciaram seus trabalhos
nos Estados Unidos, e deixaram uma enorme contribuicdo que foi o Ciclo PDCA.
Juntamente com outros especialistas no assunto também deixaram seu legado, dentre
eles Philip Crosby (Zero defeito), Armand Vallin Feigenbaum (Total Quality Control -
TQC) e Kaoru Ishikawa (7 ferramentas). (Fraga, 2011)

4.3) Gestao da Qualidade

Para assegurar um melhor controle de qualidade, se faz necessario a
implantacdo de um sistema direcionado a qualidade, dentro da organizacdo. Este
sistema auxilia no gerenciamento das atividades e processos de producao, atraves de
documentos — formularios e registros — além de procedimentos e padrbes que

assegurem a existéncia de uma organizacgédo e controle na conduc¢éo do negacio.



Este controle, por sua vez, auxilia ndo somente no processo de producao, no que
tange a qualidade. Porém, quando existem documentos que regulamentam atividades a
guantidade de erros — falhas nos processos — diminuem. Esta reducao de falhas, causa
a instituicdo economias inimaginaveis, uma vez que, reduz perdas e insatisfacdo dos

clientes.

Para Amaral et al. (2011, p.3):

O fato dos clientes exigirem cada vez mais produtos de boa
qualidade, a concorréncia cada vez mais buscando produzir
produtos de melhor qualidade, tem obrigado as empresas a
programarem sistemas de qualidade visando atender essas
exigéncias. Porém, muitas delas se quer sabem quais
procedimentos adotar e muito menos tém o conhecimento dos
impactos (positivos e negativos) que a implementacdo desses
sistemas a usa na gestdo e no resultado.

O grande diferencial estad no estabelecimento de um sistema de gestdo da
gualidade que funcione efetivamente. Um sistema onde todos os envolvidos no
processo de producdo de um bem ou servico saibam de sua importancia para 0s
clientes. Acreditar no sistema de gestdo da qualidade necessario a sobrevivéncia da
empresa.

Para o real atendimento das necessidades dos clientes e a busca pela melhoria
da qualidade fez com que as empresas adotassem novas atividades na tentativa de
transformar o processo de producédo, que objetivada a a elevacao do nivel de economia
e competitividade e ainda a melhoria dos processos de gestdo (FRAGA,2011).

Segundo Fraga (2011) a primeira atividade atribuida no sistema de gestdo da
qualidade foi a inspec¢do no processo de fabricacdo industrial. Utilizando critérios que
onde se buscava analisar defeitos nos produtos. A partir desse controle mais rigoroso
de inspecao, foram surgindo outras necessidades de desenvolvimento e melhoria na
qualidade (FRAGA, 2011).

Surge entdo os conceitos de Garantia, Controle e Gestdo da Qualidade. A
Gestdo da qualidade passou a ser discutida no nivel estratégico das organizacfes e a

partir da adocdo dessa visdo as leis de defesa do consumidor e as normas de



parametrizacdo do controle de qualidade, as 1SO’s 9000, vem transformando os
conceitos de qualidade e consolidando-as a todas as areas de negaocio.

A avaliagdo da qualidade passou a ser realizada em todos 0s processos da
organizacdo, levando em conta as necessidades internas da organizagdo e,
principalemente, as necessidades dos clientes. Isso significa que esta andlise é

realizada desde o projeto, do produto ou servico, até sua chegada ao consumidor final.

Melhoria continua do sistema de gestio da quabdade

Legenda
——— Atividades que acrescentam valor

p Fluxo de informacio
Figura 1: modelo de abordagem por processos da ISO (FRAGA, 2011)

A metodologia que da sustentacdo a esta mentalidade precisa estar alinhada ao
planejamento estratégico da organizacdo, onde a lideranca da aos demais agentes a
oportunidade de serem integrados a qualidade.

4.4) ISSO 9001 e Principios da gestéo da qualidade

Para Ferreira (2006) ao evoluirem, os conceitos da qualidade trouxeram consigo
a necessidade de se utilizarem documentos normativos. As normas sao documentos
estabelecidos e aprovados por organizagao reconhecida. (Freitas, 2011)

A 1SO - International Organization for Standardization — é uma organizacéo de
normalizacao internacional ndo-governamental. A 1ISO 9000 € um conjunto de normas e

diretrizes que auxiliam empresas com o sistema de gestdo da qualidade. Ela é



genérica, portanto pode ser aplicada em qualquer organizacdo independente do seu
tipo e tamanho.

Existem versdes das normas ISO, a versdao mais nova é a 2015, que trouxe
consigo conceitos mais abrangentes e que podem ser mais facilmente utilizados nos
negocios. Tanto as versfes 2008 como a 2015 trazem os principios de gestdo da

qualidade. Abaixo um quadro comparativo dos principios.

Objetivos do Sistema de Gestdo da Qualidade

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Foco no cliente Foco no cliente
Lideranca Lideranca
Envolvimento de pessoas Engajamento de pessoas

Abordagem de processos
Abordagem de processo

Abordagem sistémica de gestao

Melhoria continua Melhoria

Abordagem factual para tomada de|Temada de decisdo baseada em

decisdes evidéncia

Relacionamento mutuamente benéfico | Gestdo de relacionamento

com fornecedores

5- METODOLOGIA

Este trabalho e caracteriza como uma pesquisa de natureza descritiva
exploratéria, uma vez que pretende proporcionar esclarecimento sobre o assunto e
torna-lo explicito.

Segundo Moresi (2003) a pesquisa descritiva se caracteriza por expode
caracteristicas de determinada populagdo ou de determinado fenbmeno. Podendo
ainda estabelecer correlacbes entre variaveis e definir sua natureza. Nao tem
compromisso de explicar os fendbmenos que descreve, embora sirva de base para tal

explicacdo. Pesquisa de opinido insere-se nessa classificacao.




Ainda segundo Moresi (2003, p.9) “A investigacdo explicativa tem como objetivo
tornar algo inteligivel, justificar-lhe os motivos. Visa, portanto, esclarecer quais fatores
contribuem, de alguma forma, para a ocorréncia de determinado fenémeno. Por
exemplo: as rai-zes do sucesso de determinado empreendimento. Pressupfe pesquisa
descritiva como base para suas explicacdes.”

Este trabalho visa proporcionar um melhor esclarecimento sobre o tema,
envolvendo levantamento de literatura disponivel. E ainda esclarecer meios, através da
elaboracdo de um modelo béasico para implantacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Este estudo auxiliard a empresa em seus processos, onde o Sistema de gestédo
da qualidade sera implantado.

6- CRONOGRAMA DE EXECUCAO 2017/2018

ETAPAS/

MESES SET |OUT |[NOV|DEZ | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL

Escolha do
tema

Elaboracédo da
problematica

Confeccéo dos
objetivos

Elaboracédo da
justificativa

Pesquisa
Bibliografica

Formulacéo da
metodologia e X X
cronograma

Redacéo do
projeto de X X X X X
pesquisa

Revisao
Bibliogréfica

Reviséo e
redacao final




Adequacdao as
normas ABNT

Entrega do
Projeto de X
pesquisa
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