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RESUMO

A busca por exceléncia na gestdo da qualidade tem levado as organizac¢des a adotarem praticas
cada vez mais estruturadas de monitoramento e controle de seus processos. Nesse contexto, 0s
indicadores de desempenho da qualidade possuem um papel central ao fornecerem informacdes
estratégicas para a tomada de decisdo, 0 aprimoramento continuo e o alinhamento com 0s
requisitos normativos. Este trabalho tem como objetivo analisar os indicadores de desempenho
utilizados por uma industria fabricante de eletrocentros voltados ao setor de energia solar
fotovoltaica, com base nos principios e diretrizes da norma ISO 9001:2015.

A pesquisa foi conduzida por meio de um estudo de caso, utilizando revisao bibliografica e uma
ferramenta de avaliacdo desenvolvida a partir de critérios como eficacia, relevancia, método de
coleta, metas estabelecidas e resultados obtidos. A aplicacdo desses critérios possibilitou
identificar fragilidades nos indicadores adotados, especialmente no que se refere a clareza das
metas, a consisténcia dos dados coletados e a aplicabilidade dos resultados para decisdes
gerenciais. Observou-se que, apesar da existéncia de indicadores formalmente definidos, muitas
vezes estes ndo estdo alinhados de forma eficaz aos objetivos estratégicos da empresa,
comprometendo sua funcéo dentro do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Os resultados
reforcam a importancia de uma abordagem sistematica na definicdo, acompanhamento e revisao
dos indicadores de desempenho, de modo que estes possam refletir fielmente o estado dos
processos e orientar acfes de melhoria continua. O estudo evidencia ainda que a consolidacdo
de um SGQ eficaz depende ndo apenas da adocao de ferramentas de medi¢cdo, mas da cultura
organizacional voltada a qualidade, da capacitacdo das equipes e do compromisso com a

exceléncia operacional.

Palavras-chave: ISO 9001:2015; Indicadores de Desempenho; Qualidade; Energia Solar;

Eletrocentros; Sistema de Gestdo da Qualidade.



ABSTRACT

The pursuit of excellence in quality management has led organizations to adopt increasingly
structured practices for monitoring and controlling their processes. In this context, quality
performance indicators play a central role by providing strategic information for decision-
making, continuous improvement, and alignment with regulatory requirements. This study aims
to analyze the performance indicators used by a manufacturer of electrical centers focused on
the solar energy sector, based on the principles and guidelines of the ISO 9001:2015 standard.
The research was conducted through a case study, supported by a literature review and the
application of an evaluation tool developed from criteria such as effectiveness, relevance, data
collection methods, established targets, and obtained results. The application of these criteria
made it possible to identify weaknesses in the adopted indicators, particularly regarding the
clarity of targets, the consistency of the collected data, and the applicability of the results for
managerial decision-making. It was observed that, despite having formally defined indicators,
they are often not effectively aligned with the company's strategic objectives, which
compromises their role within the Quality Management System (QMS). The results reinforce
the importance of a systematic approach in defining, monitoring, and reviewing performance
indicators so that they accurately reflect the state of processes and guide continuous
improvement actions. The study also highlights that the consolidation of an effective QMS
depends not only on the adoption of measurement tools but also on a quality-oriented

organizational culture, team training, and a commitment to operational excellence.

Keywords: ISO 9001:2015; Performance Indicators; Quality; Solar Energy; Electrical Centers;
Quality Management System.
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1. INTRODUCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A crescente preocupacdo mundial com os impactos ambientais tem impulsionado o
investimento em fontes de energia limpa e sustentavel. Em especial, a energia solar fotovoltaica
vem ganhando destaque no Brasil e no mundo por apresentar vantagens significativas frente
aos combustiveis fosseis, como petroleo, gas e carvdo, os quais sdo grandes emissores de
dioxido de carbono (CO-) e contribuem para o agravamento do efeito estufa. De acordo com a
revista Conceito, “um dos principais riscos ambientais enfrentados no nosso planeta € o efeito
estufa, e que esta diretamente associado ao consumo de energias fésseis. Diversos gases que
existem naturalmente na atmosfera, quando emitidos em excesso, intensificam o efeito estufa”
(ADUFPB, 2019).

De acordo com a Associacdo Brasileira de Energia Solar Fotovoltaica (ABSOLAR), a
expectativa de crescimento do setor no Brasil em 2025 é de 25% em relagéo ao ano anterior.
Em 2024, o setor movimentou aproximadamente R$ 54,9 bilhdes. Ainda segundo o Portal Solar
(2024), estima-se que, até 2028, as fontes renovaveis deverdo responder por cerca de 42% da
geracdo global de eletricidade.

Uma usina solar € composta de: painéis solares, estrutura metalica para suporte dos
painéis, eletrocentro etc. O presente trabalho tem como objeto de estudo uma empresa que
fabrica os eletrocentros, que sdo estruturas modulares que abrigam e integram equipamentos
elétricos, como painéis de média e baixa tensdo, transformadores, inversores, disjuntores e
sistemas de protecdo. De acordo com o Portal Eletrocentro (2023) a principal funcdo do
eletrocentro em usinas solares é organizar, proteger e transformar a energia gerada, adequando-
a as exigéncias técnicas para sua insercdo na rede elétrica. Ou seja, ele garante que a energia
produzida pelos painéis fotovoltaicos seja convertida em uma tensdao compativel a da rede
elétrica e transmitida de forma segura.

A busca por exceléncia e competitividade de mercado exige das organizagdes um
elevado padrdo de qualidade em seus processos produtivos. A implantacdo de sistemas
estruturados de gestdo da qualidade torna-se, assim, um diferencial estratégico, especialmente
nesse setor elétrico que lida com um produto de alta complexidade, como é o caso dos

eletrocentros.
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Para isso a empresa, que no presente estudo sera chamada de Eletrocentros LTDA,
buscando melhorar os processos internos, garantir qualidade dos produtos e conquistar
credibilidade no mercado nacional e internacional, optou pela certificacdo em uma norma
focada na qualidade. A norma escolhida foi a ABNT NBR 1SO 9001:2015 — Sistema de Gestéo
da Qualidade — Requisitos, versdo brasileira da norma publicada pela 1SO (Organizagéo
Internacional de Normalizacdo — International Organization for Standardization), que surge
como um importante referencial para as organizagdes que desejam alcancar e manter a
exceléncia operacional no Sistema de Gestdo da Qualidade.

O processo de certificacdo teve, em média, a duracdo de um ano de preparacdo, onde
o0 planejamento para a implementacgdo seguiu as seguintes etapas:

= Contratacdo de consultoria especializada, associada ao comprometimento pela
alta direcéo;

= Diagndstico e planejamento;

= Mapeamento e Padronizacéo de processos;

= Definicéo de indicadores e metas;

= Elaboracdo de procedimentos e formularios;

» Mudanca de rotinas, com a implantacdo dos requisitos da norma;

= Geragdo de registros, especialmente com preenchimento de formularios para
comprovacao do atendimento aos requisitos, onde eram obrigatorios;

= Treinamento e conscientizac¢do ao longo do processo;

= Auditorias internas;

= Analise critica pela direcéo;

= Contratacéo de certificadora credenciada junto ao INMETRO;

= Agendamento e execucdo de auditoria de certificacdo por auditor da
certificadora;

= Certificacdo pela comissdo da certificadora contratada.

O foco principal da implantagdo foi consolidar a cultura organizacional voltada a
melhoria continua, estabelecer padrbes e desenvolver as liderancas de cada setor, a fim de
garantir o cumprimento de todos 0s requisitos da norma.

Durante o processo de implementagdo, a organizacdo enfrentou diversos desafios,
entre eles a conscientizagdo dos colaboradores quanto a importancia da estruturacdo dos
processos. Foi necessario que a equipe compreendesse que, para a empresa expandir sua

atuacdo em novos mercados e alcancar patamares mais elevados, seria imprescindivel adotar
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praticas mais formais e sistematizadas. Isso incluiu a criacao de processos documentados, maior
atencdo a gestdo de registros e uma mudanca cultural voltada para a tomada de decisGes baseada
em dados concretos e informacdes confiaveis.

Diante desse contexto, este trabalho propde-se a estudar a validacdo dos indicadores
de desempenho da qualidade em uma fabrica de eletrocentros, ap6s a certificacdo na ABNT
NBR ISO 9001:2015. A pesquisa parte da premissa de que 0 uso sistematico e estratégico de
indicadores pode elevar os niveis de controle e eficiéncia dos processos, a0 mesmo tempo em

que contribui para 0 aumento da satisfacédo dos clientes e a consolidacéo da cultura de qualidade.

1.2 JUSTIFICATIVA

Apesar dos inimeros beneficios associados a implementacéo das usinas fotovoltaicas,
as estruturas tradicionais de transmissdo e distribuicdo de energia do Brasil ndo foram
concebidas para suportar o alto volume de energia que atualmente podem ser inseridos no
sistema elétrico. Os impactos dessa sobrecarga na rede elétrica podem levar consequéncias
severas, como interrupcdes no fornecimento de energia, os chamados popularmente de
“apagdes”, e comprometer a seguranga da rede, conforme aponta o portal Invest Sustain (2025).

Nesse cenario, visando reduzir a dependéncia do mercado nacional, o qual ainda carece
de infraestrutura adequada para suportar uma producdo em larga escala de usinas solar, a
empresa Eletrocentros LTDA tragcou como meta a expansdo para 0 mercado internacional. J&
existem propostas comerciais em andamento com paises como Espanha e Africa do Sul. A
conquista da certificacdo I1SO 9001 representa um passo estratégico nesse processo, pois além
de facilitar as transacGes internacionais, demonstra o compromisso da organizacdo com a
padronizacdo, a melhoria continua e a qualidade em seus processos internos. Essa certificacdo
reforca a credibilidade da empresa, atestando que ela dispde de um Sistema de Gestdo da
Qualidade solido e preparado para fabricar eletrocentros com exceléncia e em conformidade
aos requisitos técnicos e normativos.

Nesse contexto, um cenario onde as organizacfes do ramo de energia solar buscam
por diferencial perante a concorréncia, em um mercado restrito, mesmo com elevada demanda,
é crucial que as empresas se preocupem em obter uma maior eficiéncia em seus processos
produtivos, reduzindo custos e otimizando os recursos disponiveis. SolarView (2023) destaca,

"a gestdo de processos desempenha um papel crucial dentro de uma empresa de energia solar,
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impactando diretamente sua eficiéncia, qualidade, seguranca, colaboragéo, sustentabilidade e
sucesso no mercado”.

Uma tatica para aprimorar o crescimento empresarial consiste em obter processos com
maior eficacia e qualidade, o que contribui diretamente para o alcance de desempenho positivo.
Portanto, a implementacdo de um sistema de qualidade integrado focado na melhoria continua
dos setores € de extrema importancia para a geracao de bons resultados perante 0 mercado solar.

Sendo assim, “Os indicadores de desempenho sdo ferramentas essenciais para medir,
monitorar e melhorar continuamente 0s processos organizacionais, permitindo tomadas de
decisdo mais assertivas e alinhadas aos objetivos estratégicos” (PALADINI, 2012, p. 45). A
falta de mensuracgdo ou “Para controlar e monitorar algo, é necessario que exista alguma forma
de indicar o quéo fora dos padrBes estamos e 0 quédo proximo podemos estar com relacdo ao
risco aceitado e previsto.” (PANSONATO; SILVA, 2020, p. 97). A falta de mensuracao pode,
portanto, acarretar a perda de controle, aumento de retrabalho, desperdicio de recursos e
insatisfacdo dos clientes.

Por isso ap6s a certificacdo, foi implementado um processo mensal de coleta de
indicadores, com o objetivo de monitorar seu desempenho e possibilitar acdes rapidas e eficazes
diante de quaisquer desafios identificados. Pois a norma ISO 9001:2015 enfatiza a importancia
da abordagem baseada em evidéncias para a tomada de decisdes e 0 monitoramento continuo
do desempenho dos processos. “A organizac¢do deve determinar o que precisa ser monitorado e
medido, os métodos para monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo necessarios para
assegurar resultados validos, e em que momentos isso deve ser feito” (ABNT, 2015, p. 9).
Contudo, a coleta mensal desses indicadores mostrava-se complexa, seja pelo método utilizado,
pela discrepancia em relacdo as metas estabelecidas ou, ainda, pela auséncia de informacdes
necessarias para 0 processo.

Durante as reunides de apresentacdo dos resultados, tornou-se evidente a
incongruéncia dos dados obtidos. Os indicadores nao estavam cumprindo sua fungéo principal,
que ¢ auxiliar a gestdo e apoiar 0 processo de tomada de decisdo, uma vez que nao refletiam a
realidade da empresa. Diante desse cenario, identificou-se a necessidade de realizar um estudo
aprofundado, a fim de revisar todos os indicadores organizacionais, tornando-os mais eficientes
e eficazes. Assim, poderiam cumprir de maneira adequada seu papel fundamental, servir de
embasamento confiavel para as tomadas de decisdo e atuar como instrumentos de mensuracao

dos resultados da organizagéo.
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Portanto, a justificativa deste estudo se baseia na necessidade de aprimorar oS
mecanismos de controle da qualidade na producédo de eletrocentros, fortalecendo a integracéo
entre gestdo da qualidade, estratégia e operacdo. A analise dos indicadores e metas
desenvolvidos tera como foco 0s processos e seus pontos criticos, com o objetivo de valida-los
ou, se necessario, redefini-los para garantir maior eficiéncia e conformidade.

E importante salientar que sera a primeira vez que a organizacio realiza esse tipo de
estudo com a mensuracao sistematica de dados. Em contextos em que néo ha definicao clara de
indicadores de desempenho, torna-se inviavel o controle efetivo dos processos. Nesse sentido,
a citacdo de Deming (1990), ndo é possivel gerenciar aquilo que ndo pode ser medido, e a
medicao sé € possivel se houver defini¢do clara, que por sua vez exige compreensao profunda;

sem um gerenciamento adequado, 0 sucesso nao é alcancado.

1.3 ESCOPO DO TRABALHO

O escopo deste trabalho abrange a andlise dos indicadores de desempenho
implementados em uma fébrica de eletrocentros localizada na cidade de Juiz de Fora, Minas
Gerais, neste trabalho chamada de Eletrocentros LTDA que obteve a certificacdo 1ISO 9001 em
dezembro de 2024. Os dados da analise compreendem o periodo de dezembro de 2024 até maio
de 2025.

O estudo pretende responder a seguinte pergunta de pesquisa: Os indicadores criados
e implementados para a auditoria da 1SO 9001 foram eficazes?

Os indicadores de desempenho que serdo analisados sao:

= Percentual de satisfacdo dos clientes;

= Faturamento;

= Percentual de pedidos de assisténcia técnica;

= Percentual de absenteismo;

= Percentual de rotatividade dos funcionérios;

= NUmero de nao conformidades em inspecdes de produtos;
= Percentual de erros de projeto;

= Prazo de elaboracgéo dos projetos;

= NUmero de eletrocentros entregues;

= Numero de eletrocentro vendidos no més;

= NUmero de acidentes com CAT;
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= Dias de atraso em entregas.

1.4 ELABORACAO DOS OBJETIVOS

O objetivo geral ¢é avaliar a eficacia e a eficiéncia dos indicadores de desempenho da
qualidade utilizados na fabricacdo de eletrocentros, com base nos dados coletados no periodo
de dezembro de 2024 até maio de 2025, visando apoiar a tomada de decisdes estratégicas e a
melhoria continua dos processos produtivos.

Como objetivos especificos tem-se:

= Mensurar os resultados obtidos por meio dos indicadores implementados no
processo produtivo;

= Analisar a contribuicdo desses indicadores na tomada de decisdes estratégicas
pela gestdo;

= Comparar o desempenho atual com os objetivos de qualidade estabelecidos
pela organizacéo;

= Investigar se ha indicadores que necessitam de reformulacdo ou substituicéo;

= Propor a¢bes de melhoria que contribuam para a eficiéncia operacional e a

cultura de desempenho baseada nos resultados dos dados.

1.5 DEFINICAO DA METODOLOGIA

A metodologia adotada neste estudo possui carater aplicado, uma vez que se baseia na
aplicacdo pratica por meio da investigacdo de uma pesquisa-acdo. Em relacdo aos objetivos,
trata-se de uma pesquisa descritiva, pois busca analisar e interpretar dados de processos
previamente realizados na empresa em questdo. Quanto a abordagem metodoldgica, o trabalho
combina técnicas qualitativas e quantitativas, considerando a natureza dos indicadores de
desempenho avaliados, que exigem tanto a analise numérica quanto a interpretacao de aspectos
subjetivos relacionados aos processos organizacionais. Conforme argumenta Prodanov e
Freitas (2013), o estudo de caso é uma abordagem que pode ser utilizada tanto em pesquisas
qualitativas quanto quantitativas, permitindo uma analise aprofundada de um fenémeno dentro
de seu contexto real.

Durante o desenvolvimento do trabalho, foi realizada uma pesquisa bibliografica

abordando temas relevantes ao estudo, como Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs),
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mapeamento de processos e a norma ABNT NBR I1SO 9001:2015 — Sistema de Gestéo da
Qualidade — Requisitos. O objetivo dessa etapa foi reunir os principais conceitos que permitam
uma compreensao mais ampla da organizacao e do contexto em que ela esta inserida.

Na sequéncia, foi realizada a analise dos dados coletados com base nos indicadores
adotados, detalhando a forma como esses indicadores séo gerenciados e sua relagdo com o0s
processos internos. Essa andlise incluiu as medicdes realizadas nos cinco principais
departamentos da empresa setor de contratos, engenharia, planejamento e controle da producéo,
qualidade e pos vendas, bem como o0s objetivos tracados e os planos de acao desenvolvidos ao
longo do periodo estabelecido no escopo deste estudo.

O estudo foi dividido em quatro etapas principais: 1) Mapeamento do processo
produtivo; 2) Analise dos indicadores implementados; 3) Analise dos resultados obtidos; 4)
Plano de acdo e reformulacdo de indicadores. A seguir, cada etapa € descrita.

1) Mapeamento do processo: foi realizada a analise de toda a cadeia de fabricacéo
do produto, desde o recebimento do pedido de venda até a avaliacdo da satisfacdo
do cliente ap6s a entrega. O foco principal foi nos setores de Gestédo de contratos,
Engenharia, Producdo, Qualidade e Pds-vendas, uma vez que estes setores estdo
diretamente envolvidos no processo de fabricacdo dos eletrocentros.

2) Anélise dos indicadores implementados: foram analisados os indicadores
chaves dos setores mencionados.

3) Analise dos resultados obtidos: a coleta das informacdes foi conduzida com o
apoio dos supervisores de cada setor, assegurando a veracidade dos dados e a
relevancia dos resultados obtidos para a anélise. Cada indicador monitorado pelo
sistema de gestéo da qualidade, foi analisado de forma integra a fim de acompanhar
o desempenho dos processos € avaliar a eficiéncia dos setores.

4) Plano de acédo e reformulacdo de indicadores: apos a analise dos dados, foram
elaborados planos de acdo com base nas necessidades identificadas para cada
indicador. Caso algum indicador tenha demonstrado baixa efetividade, foi avaliada
a reformulacdo de sua forma de coleta ou sua substituicdo por uma métrica mais

analitica e alinhada as estratégias da organizagéo.
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho estd organizada em cinco capitulos, cujos conteddos sdo
distribuidos da seguinte forma:

Capitulo 1 — Introducdo: Apresenta a contextualizacdo do tema, a delimitacdo do
problema, o objetivo do estudo, bem como a defini¢do do escopo e a descricdo da metodologia
utilizada.

Capitulo 2 — Fundamentacéo Teoérica: Aborda os principais conceitos relacionados ao
tema, incluindo definicdes relevantes, os fundamentos da norma ABNT NBR I1SO 9001 e sua
aplicacdo na gestéo do sistema de qualidade, bem como sobre os indicadores de desempenho.

Capitulo 3 — Metodologia e Aplicagdo Pratica: Detalha a aplicacdo da metodologia
adotada no estudo de caso, com foco na andlise dos resultados obtidos apds a implementacao
dos indicadores de desempenho na fabrica de eletrocentros. Sdo examinadas, de forma
minuciosa, as etapas do processo e a aderéncia dos resultados as metas estabelecidas.

Capitulo 4 — Andlise dos Resultados: Apresenta a validacdo dos dados e os efeitos da
implantacdo dos indicadores, destacando os avancos obtidos e verificando se os objetivos
iniciais foram atingidos.

Capitulo 5 — Conclusdo: Reune as consideraces finais sobre o estudo, refletindo sobre
os resultados alcancados em relacdo aos objetivos propostos e indicando possiveis caminhos

para melhorias futuras.
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2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O significado da palavra qualidade, sob a 6tica do consumidor, evoluiu ao longo do
tempo. N&o se trata apenas de manter a integridade do produto, mas, como afirma Chiroli (2016,
p. 25), “trata-se de um conceito complexo e muito mais abrangente, pois representa uma
filosofia, um sistema de metodologias e praticas e um compromisso com a exceléncia”. A autora
também destaca que a chamada “primeira era da qualidade” remonta a pratica dos artesdaos que
“inspecionavam o trabalho de seus funciondrios a fim de garantir que as exigéncias de seus
clientes fossem atendidas”.

A implementagéo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em uma organizagao
é fundamental para garantir a padronizacdo dos processos, a melhoria continua e 0 aumento da
satisfacdo do cliente. Como menciona Slack et al. (2009), a gestdo da qualidade proporciona
uma base estruturada para o controle e a melhoria dos produtos e servicos, contribuindo
diretamente para a eficiéncia operacional e para a reducdo de custos decorrentes de falhas e
retrabalhos. Além disso, a ABNT NBR ISO 9001:2015 estabelece requisitos que incentivam a
cultura da qualidade em todos 0s niveis organizacionais, promovendo uma gestdo baseada em
processos e focada na analise de riscos e oportunidades (ABNT, 2015). Dessa forma, o0 SGQ
ndo apenas assegura a conformidade com padrdes internacionais, mas também se torna um
diferencial competitivo para as empresas que desejam se destacar em mercados cada vez mais

exigentes.

2.1 MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua € um principio fundamental da gestdo da qualidade, ou seja,
“atividade recorrente para aumentar a capacidade de atender aos requisitos” (ABNT, 2015),
baseado na busca constante por aperfeicoamento de processos, produtos e servigos. Conforme
ressalta Paladini (2012), a melhoria da qualidade busca aperfeicoar o patamar de desempenho
atual para novos niveis, tornando a empresa mais competitiva. Esse conceito esta intimamente
ligado a cultura da qualidade, uma vez que envolve a participacdo de todos 0s niveis
hierarquicos e requer o comprometimento da alta direcdo. Ao promover pequenas e constantes
melhorias, as organizagdes conseguem reduzir desperdicios, aumentar a satisfacdo dos clientes

e fortalecer sua posi¢do competitiva no mercado.
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2.1.1 Ciclo PDCA

Entre os pilares que sustentam a eficacia do SGQ, destaca-se a melhoria continua. Para
consolidar o sistema de gestéo foi criado o ciclo PDCA, inicialmente desenvolvido por Walter
A. Shewhart na década de 1930, que propds uma abordagem sistematica para a melhoria
continua, envolvendo as etapas de planejar (Plan), executar (Do), verificar (Check) e agir (Act)
(Moreira, 2004).

De acordo com Falconi (2004), o ciclo PDCA é uma metodologia de gestdo voltada a
melhoria continua, composta por quatro etapas que devem ser seguidas de forma ciclica e
disciplinada. As etapas sdo definidas das seguintes formas:

= Plan (Planejar), consiste em identificar e analisar problemas, estabelecer metas
e elaborar um plano de acédo detalhado;

= Do (Executar), refere-se a implementagdo das acbes planejadas, com foco na
capacitacdo e no engajamento das pessoas envolvidas;

= Check (Verificar), tem o objetivo de acompanhar e medir os resultados obtidos,
comparando-0s com 0s objetivos inicialmente definidos.

= Act (Agir), sdo tomadas decisdes com base nos resultados: caso o plano tenha
sido eficaz, ele é padronizado; se houver desvios, sdo adotadas a¢des corretivas
e o ciclo é reiniciado.

Falconi reforca que o PDCA é uma ferramenta essencial para garantir a eficacia dos

processos e o desenvolvimento de uma cultura de melhoria continua nas organizagdes.

Figura 1 - Ciclo PDCA

1. Plan
(planejar)

4. Act
(agir)

2.Do
(fazer)

3. Check
(checar)

Fonte: Avaliacdo de Sistema de gestdo da qualidade,2016.
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2.2 PRINCIPIOS DA GESTAO DE QUALIDADE

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) € um conjunto de politicas, processos e
procedimentos necessarios para o planejamento e a execucao das atividades de uma organizacao,
visando a melhoria continua e a satisfacdo do cliente. De acordo com a norma ABNT NBR ISO
9001:2015, o SGQ deve ser estruturado de forma a promover a abordagem por processos, a
lideranca eficaz, o envolvimento das pessoas, a tomada de decisdes baseada em evidéncias e a
gestdo de relacionamentos (ABNT, 2015). Sendo assim os principios da gestdo da qualidade
sdo fundamentos que orientam as organizacdes a implementar e manter sistemas de gestao
eficazes, visando a melhoria continua e a satisfacdo do cliente. Esses principios estdo
formalizados na prépria norma, no requisito 0.2 Principios de gestdo da qualidade, e sdo:

= Foco no cliente;

= Lideranca;

= Engajamento das pessoas;

= Abordagem de processos;

= Melhoria;

» Tomada de decisdes baseada em evidéncias;

= Gestdo de relacionamentos.

Figura 2: Os sete principios da qualidade
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Fonte: Rede Metroldgica (2023).
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2.2.1 Foco no cliente

O foco no cliente é um dos pilares da gestdo da qualidade e significa entender e atender
as necessidades e expectativas dos clientes para garantir sua satisfacdo e fidelidade. Para
Paladini (2012, p. 106), “as organizacdes devem ser capazes de ter agilidade para atender as
mudancas das necessidades e expectativas dos clientes, concentrando Seus recursos em
atividades que venham a atender essas necessidades”. Assim, colocar o cliente no centro das

decisOes estratégicas contribui para o sucesso sustentavel da organizacao.
2.2.2 Lideranga

A lideranca é considerada um fator decisivo para o sucesso dos sistemas de gestdo da
qualidade, pois € por meio dela que séo estabelecidos as diretrizes, objetivos e 0 compromisso
com a exceléncia. Conforme Falconi (2004, p. 14), “a Unica definicdo de lideranca que interessa
as organizacdes ¢€: Liderar ¢ bater metas consistentemente, com o time e fazendo certo”. Essa
influéncia deve ser exercida de forma a criar um ambiente favoravel a participacao ativa, ao

desenvolvimento de competéncias e a melhoria continua.
2.2.3 Engajamento das pessoas

O engajamento das pessoas é fundamental para garantir que a organizacao atinja seus
objetivos de qualidade, pois envolve a conscientizagdo, 0 comprometimento e a participacao
efetiva dos colaboradores. Para o autor Maximiano (2012), a gestdo eficaz das pessoas é um
pilar para o sucesso organizacional, e o engajamento é fortalecido quando ha uma comunicacédo
clara dos objetivos. Esses fatores sdo essenciais para promover a motivacdo e 0

comprometimento da equipe.
2.2.4 Abordagem de processo

A abordagem por processos é fundamental para a gestdo da qualidade, pois permite
que a organizagdo visualize suas atividades como um conjunto inter-relacionado de processos
que contribuem para a obtencéo dos resultados desejados. Falconi (2004) destaca que “modelos
séo utilizados em andlise e sintese para melhorar as condigdes de planejamento e reduzir as
incertezas no processo de tomada de decisdo”. Essa visdo facilita o controle, a analise de

desempenho e a melhoria continua, promovendo maior eficiéncia e eficacia organizacional.
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2.2.5 Melhoria

A melhoria é um principio essencial da gestdo da qualidade, pois garante que a
organizacdo esteja em constante evolucdo, buscando sempre aumentar sua eficiéncia, eficacia
e adaptabilidade. De acordo Slack et al. (2009, p. 658), “a melhoria continua refere-se ao
processo de identificar, planejar e implementar mudancas incrementais nas operaces que
resultem em melhores desempenhos ao longo do tempo”. Essa pratica contribui para a
sustentabilidade do negdcio, pois promove a inovacdo, a prevencdo de falhas e a adequacéo as

mudancas do mercado e as expectativas dos clientes.
2.2.6 Tomada de decisdo baseada em evidéncias

A tomada de decisdo baseada em evidéncias € um principio da gestdo da qualidade que
busca garantir que decisdes organizacionais sejam fundamentadas em dados reais, fatos
objetivos e analise critica, evitando decis@es por intuicdo ou suposi¢cdo. Na concepcdo de Corréa
e Corréa (2012, p. 61), “decisdes mais bem fundamentadas, basecadas em dados reais e
informacgdes tratadas de forma sistematica, tendem a gerar melhores resultados e menor
variabilidade nos processos”. Ao adotar essa abordagem, a organiza¢do aumenta a
confiabilidade das acdes corretivas, reduz riscos e fortalece o ciclo de melhoria continua,
especialmente em ambientes industriais que dependem de precisdo e controle, como na

producdo de eletrocentros
2.2.7 Gestdo de relacionamento

A gestdo de relacionamento com partes interessadas é um principio essencial da gestao
da qualidade que visa construir e manter relacGes sustentaveis e benéficas com todos os
envolvidos no processo organizacional, como clientes, fornecedores, colaboradores,
comunidade e 6rgdos reguladores. O autor Juran e Godfrey (1990, p. 2.10), afirma que “a
qualidade é o resultado de esforcos colaborativos entre varias partes, e manter relacionamentos
eficazes com fornecedores e parceiros é vital para alcangar o desempenho desejado e garantir a
satisfacdo do cliente”. Assim, o sucesso de longo prazo depende da capacidade da organizagao

de entender, equilibrar e atender as necessidades de todas as partes interessadas.
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2.3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE COM BASE NA NORMA 1SSO 9001

A 1SO € uma entidade que relne representantes de organismos de normalizagdo de
diversos paises, com a missdo de promover o desenvolvimento de normas que assegurem
eficiéncia, seguranca, confiabilidade e qualidade. Essas normas sdo aplicadas a diversas areas,
como gestdo da qualidade, meio ambiente, segurancga da informacdo, entre outras. Segundo
Slack et al. (2009, p. 608), “as normas ISO proporcionam um referencial comum para que
organizagOes de todo 0 mundo alinhem suas praticas, reduzam erros, aumentem a eficiéncia e
garantam a satisfacdo dos clientes”.

O Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) baseado na norma ISO 9001:2015 tem como
objetivo padronizar e melhorar continuamente 0s processos organizacionais, assegurando a
entrega de produtos e servigcos que atendam aos requisitos dos clientes e as exigéncias legais
aplicaveis. Essa norma internacional estabelece critérios para a implementacdo de um sistema
eficaz de gestdo, fundamentado em sete principios da qualidade, como foco no cliente,
abordagem de processos e melhoria continua. Segundo a ABNT, “a ISO 9001 especifica
requisitos para um sistema de gestao da qualidade quando uma organizacao precisa demonstrar
sua capacidade de fornecer produtos e servigos que atendam de forma consistente aos requisitos
do cliente e as regulamentagdes aplicaveis” (ABNT, 2015, p. 1). A adogdo da ISO 9001
promove ndo apenas a conformidade e a padronizacdo, mas também fortalece a cultura

organizacional voltada a qualidade, a eficiéncia operacional e a satisfacdo do cliente.

2.3.1 NORMA ISO 9001:2015

A norma ISO 9001:2015 é estruturada com base no modelo de alto nivel (High Level
Structure — HLS), o que facilita sua integracdo com outros sistemas de gestdo, como de gestdo
ambiental, por exemplo, definido na 1ISO 14001. Ela apresenta requisitos distribuidos em dez
capitulos ou se¢des, cada uma com clausulas e subclausulas; uma clausula agrupa subclausulas
e requisitos. Os requisitos que sdo diretamente avaliadas em uma auditoria sdo: Contexto da
organizacdo (secdo 4), que exige a compreensdo do ambiente interno e externo; Liderancga
(secéo 5), que trata do comprometimento da alta direcdo com o SGQ; Planejamento (secdo 6),
que inclui a analise de riscos e oportunidades; Apoio (secdo 7), envolvendo recursos,
competéncias e comunicacdo; Operacdo (secdo 8), que trata do controle dos processos
produtivos e da prestagcdo de servicos; Avaliagdo de desempenho (secdo 9), com foco em

monitoramento, medicédo e analise de dados; e Melhoria (secdo 10), que busca promover agdes
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corretivas e a melhoria continua. Para a ABNT (2015, p. vi), “a norma adota uma abordagem
de processos que incorpora o ciclo PDCA e pensamento baseado em risco, promovendo maior

eficacia na gestao da qualidade”.

2.3.2 REQUISITOS DA NORMA

Os requisitos constantes das clausulas e subclausulas da norma aprofundam os

conceitos das se¢des, podendo-se destacar:

4. Contexto da organizagéo:

= Compreender a organizacao e seu contexto;

= |dentificar partes interessadas;

= Definir o escopo do SGQ;

= Estabelecer os processos do sistema de gestdo da qualidade.

5. Lideranca:

= Comprometimento da alta dire¢éo;

= Foco no cliente;

= Politica da qualidade.

= Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais.

6. Planejamento:

= AcOes para abordar riscos e oportunidades;
= Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los;

= Planejamento de mudancas.
7. Apoio:

= Recursos (humanos, infraestrutura, ambiente);
= Competéncia;

= Conscientizagéo;

= Comunicagéo;

= Informacao documentada (controle de documentos e registros).
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8. Operacéo:

= Planejamento e controle operacionais;

= Requisitos para produtos e servicos;

= Projeto e desenvolvimento;

= Controle de processos, produtos e servigos fornecidos externamente;
» Producao e prestacédo de servico;

= Liberacdo de produtos e servicos;

= Controle de saidas ndo conformes.
9. Avaliacdo de desempenho:

» Monitoramento, medicdo, analise e avaliacao;
= Auditoria interna;

= Anélise critica pela direcéo.
10. Melhoria:

= Ndo conformidade e acéo corretiva;
» Melhoria continua.

24 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Lage Janior (2016, p.10) compreende que “Mapear um processo ¢ fundamental para
garantir a eficiéncia, a precisdo e a clareza da tomada de decisdo” O conceito, segundo 0 autor,
vai além, ao definir processo como “um conjunto de atividades realizadas a fim de atingir um
objetivo” (Lage Junior, 2016, p. 11). Nesse sentido, o0 mapeamento de processos € uma
ferramenta fundamental da gestdo da qualidade, pois permite identificar, compreender e
representar visualmente os processos organizacionais, facilitando a analise, a padronizagéo e a
melhoria continua. Ainda de acordo com o que relata o autor, os principais objetivos desses
conceitos sdo: “obter uma representacao da empresa; obter um melhor entendimento do
funcionamento; apoiar o desenvolvimento de mudangas; facilitar o controle e monitoramento
das operacOes; facilitar a gestdo da complexidade dos processos; identificar, selecionar e

monitorar indicadores de desempenho” (Lage Janior, 2016, p. 12).
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Por meio dessa técnica, € possivel que “O mapeamento de processos permite visualizar
a sequéncia logica das atividades, identificar os responsaveis, 0s recursos envolvidos e 0s
resultados esperados, proporcionando maior controle, padronizacao e eficiéncia na execucao
das tarefas” (Goncalves, 2014, p. 89). Ainda pelo mesmo autor, “o mapeamento de processos é
uma forma de descrever o funcionamento da organizacao, compreendendo suas entradas, saidas,
fluxos e interacdes internas e externas”. Assim, a0 mapear seus processos, a organizagao alinha
sua estrutura a estratégia, promove a transparéncia e fortalece a base para a implantacao de
sistemas como o da ISO 9001.

O mapeamento de processos € uma pratica essencial dentro da gestdo da qualidade,
pois permite compreender a sequéncia légica das atividades, 0s responsaveis, 0S recursos
envolvidos e os resultados esperados. Essa pratica promove maior controle, eficiéncia e
padronizacdo dos processos organizacionais. Além disso, estad diretamente alinhada com 0s
requisitos da 1SO 9001, que adota a abordagem por processos como um dos pilares de um
Sistema de Gestdo da Qualidade eficaz. Conforme Gongalves (2014), o mapeamento contribui
para a melhoria continua ao tornar os processos mais visiveis e mensuraveis, facilitando a
identificacdo de falhas e oportunidades de aprimoramento. Para isso, ferramentas como 0s
fluxogramas sd@o amplamente utilizadas, uma vez que representam graficamente o fluxo de
atividades e decisBes, permitindo uma andlise mais clara e objetiva do desempenho dos

processos.

2.5 FLUXOGRAMA

O fluxograma é uma ferramenta visual que descreve, por meio de simbolos
padronizados, a sequéncia das etapas de um processo. Sendo assim na concepcao de Santos et
al. (2015, p. 110), “o fluxograma demonstra a sequéncia operacional do desenvolvimento de
um processo. Serve para caracterizar o trabalho que esta sendo realizado, seguido das etapas
necessarias para sua realizacdo”. Ele facilita a compreensdo das atividades, decisdes e
interacBes envolvidas, permitindo uma andlise clara e objetiva do fluxo de trabalho. Essa
representacdo grafica € amplamente utilizada na gestdo de processos e segue uma simbologia

como explicito na Figura 3.



Figura 3: Simbologia do fluxograma
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Fonte: Lage Junior (2016, p.58).

O mapeamento de processos € uma ferramenta essencial para entender, documentar e
melhorar as atividades realizadas em uma organizacéo. Ele permite a visualizacdo clara da
sequéncia de tarefas, dos responsaveis e das interagdes entre os setores, que é representada pelo

fluxograma de processos. Nesse sentido, Kipper et al. (2011) explicam:

“Mapear um processo é fazer um desenho inicial, observando como uma
sucessédo de atividades séo executadas e inter-relacionadas. A coleta das
informagdes pode ser feita por meio de entrevistas com 0s responsaveis
pelo processo na organizagdo, visando identificar todas as atividades

executadas pela institui¢do, seus responsaveis e suas interagoes”

De acordo com Paladini (2019), o fluxograma possibilita criar um entendimento
comum, tornar claro os passos em um processo, identificar oportunidades de melhoria
complexidade, desperdicio, atrasos, ineficiéncias e gargalos, com isso, a organizagdo pode
tomar decisbes baseadas em dados visuais e objetivos, promovendo melhorias continuas e
aumentando a eficiéncia o