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APRESENTACAO

Antes de efetuar a apresentacdo do volume em questdo, deve-se considerar
que a Engenharia de Producao se dedica a concepgdo, melhoria e implementagéo
de sistemas que envolvem pessoas, materiais, informacgdes, equipamentos, energia e
maiores conhecimentos e habilidades dentro de uma linha de producéao.

O primeiro volume, com 18 capitulos, é constituido com estudos contemporaneos
relacionados aos processos de Engenharia de Producao, além das areas de
Eficiéncia Energética; Sistema de Gestdao da Qualidade; Gestao de Projetos;
Ergonomia e tomada de decisdo através de pesquisa operacional.

Tanto a Engenharia de Produgcédo, como as pesquisas correlatas mostram a
evolucdo das ferramentas aplicadas no contexto académico e empresarial. Algumas
delas, provenientes de estudos cientificos, baseiam os processos de tomadas de
decisdo e gestao estratégica dos recursos utilizados na producgéo.

Além disso, os estudos cientificos sobre o desenvolvimento académico em
Engenharia de Producao mostram novos direcionamentos para os estudantes,
quanto a sua formacgao e insercéo no mercado de trabalho.

Diante dos contextos apresentados, o objetivo deste livro € a condensacgao de
extraordinarios estudos envolvendo a sociedade e o setor produtivo de forma conjunta
através de ferramentas que transformam a Engenharia de Producao, o Vetor de
Transformacao do Brasil.

Aselecéao efetuada inclui as mais diversas regides do pais e aborda tanto questdes
de regionalidade quanto fatores de desigualdade promovidas pelo setor produtivo.

Deve-se destacar que os locais escolhidos para as pesquisas apresentadas, séo
0s mais abrangentes, o que promove um olhar diferenciado na ética da Transformacgéao
brasileira relacionada a Engenharia de Produc&o, ampliando os conhecimentos acerca
dos temas abordados.

Finalmente, esta coletdnea visa colaborar ilimitadamente com os estudos
empresariais, sociais e cientificos, referentes ao ja destacado acima.

N&o resta duvidas que o leitor tera em méos extraordinarios referenciais para
pesquisas, estudos e identificacdo de cenarios produtivos através de autores de
renome na area cientifica, que podem contribuir com o tema.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os Agradecimentos da
Organizadora e da Atena Editora, pela dedicacdo e empenho sem limites que
tornaram realidade esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de
conhecimentos e inovagoes, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao em
novas reflexées acerca dos topicos relevantes na area de Engenharia de Producao.

Jaqueline Fonseca Rodrigues
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Engenharia de Producéo: Vetor de Transformacéo do Brasil

RESUMO: O presente estudo tem como objetivo
avaliar, por meio de uma autoavaliagdo, a
aderéncia das praticas de gestao da qualidade
existentes em uma empresa de fabricacéo de
plasticos em relacdo aos requisitos da NBR
ISO 9001:2015. A metodologia utilizada nesse
estudo de caso foi quanto aos objetivos da
pesquisa explicativa e descritiva de campo, com
abordagem qualiquantitativa. Para realizar a
avaliacdo inicial fez-se necessario caracterizar
todo o processo produtivo de injecédo de
plasticos e através disso, foi definido o escopo
do SGQ, desde a coleta de dados dos clientes,
seguindo a fabricacdo do produto plastico, até
a expedicdo do produto final. Em seguida, a
pesquisa identificou as n&o conformidades entre
as praticas de gestéao da qualidade ja adotadas
pela empresa em estudo e os requisitos da NBR
ISO 9001:2015, ou seja, foi feita a comparacgéao
entre a situagao atual, com o que a empresa
pretende alcancar para implantar o seu SGQ.
Logo, de acordo com as ndo conformidades
identificadas foi estabelecido um plano de
melhoria para adequacédo do atual Sistema de
Gestao da Qualidade implantado na empresa
estudo de caso a todos os requisitos da NBR
ISO 9001:2015 de forma que a empresa possa
buscar a certificagdo e consequente obter
tornando-a mais
produtiva, melhorando a qualidade dos seus
produtos e, por fim, a satisfacdo dos seus

resultados mais eficazes,
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clientes.
PALAVRAS-CHAVE: Sistema de Gestdo da Qualidade. Autoavaliagdo. Nao
conformidades. NBR ISO 9001:2015

SELF-EVALUATION OF MANAGEMENT PRACTICES QUALITY: A CASE STUDY IN
A PLASTIC INDUSTRY

ABSTRACT: The present study aims to evaluate, through a self-assessment, the
adherence of quality management practices existing in a plastics manufacturing
company in relation to the requirements of NBR ISO 9001: 2015. The methodology
used in this case study was related to the objectives of the explanatory and descriptive
field research, with a qualitative approach. In order to carry out the initial evaluation,
it was necessary to characterize the entire plastic injection production process and
through this, the scope of the QMS was defined, from the collection of customer
data, following the manufacture of the plastic product, to the final product shipment.
Next, the research identified the non-conformities between the quality management
practices already adopted by the company under study and the requirements of NBR
ISO 9001: 2015, that is, a comparison was made between the current situation, with
which the company intends achieve to implement its QMS. Therefore, according to the
nonconformities identified, an improvement plan was established for the adequacy of
the current Quality Management System implemented in the company, a case study to
all NBR I1SO 9001: 2015 requirements so that the company can seek certification and
resulting in more effective results, making it more productive, improving the quality of
its products and, finally, the satisfaction of its customers.

KEYWORDS: Quality management system. Self-evaluation. Unconformities.

NBR ISO 9001:2015

11 INTRODUCAO

O meio empresarial estd em constante transformacéo, as empresas estédo mais
competitivas e os clientes mais exigentes. A tecnologia vem evoluindo cada vez mais
e consequentemente as organizacdes passam a diversificar-se em suas ofertas de
produtos e/ou servicos para sairem na frente de seus concorrentes. No entanto, ao
surgir a necessidade das mesmas estarem qualificando cada vez mais seus processos
e produtos a fim de garantir um espaco ideal no mercado e também aprimorar as
necessidades geradas, pois, muitas vezes o caminho é a implantagdo de um Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGQ).

A gestdo da qualidade é uma pratica ja existente em muitas organizacdes ha
muito tempo. Essa atuada desde um pouco antes da Revoluc¢do Industrial, com os
artesaos até os dias atuais. Seu foco sempre foi otimizar os procedimentos, processos
e valores das empresas com o proposito de satisfazer as expectativas da sua figura
principal, o cliente. Diante das exigéncias dos consumidores, que é receber produtos e/
ou servicos de qualidade, todos os colaboradores da empresa sdo encarregados pela
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conformidade dos elementos ofertados através de atividades especificas realizadas
diariamente.

A realizagao das atividades voltadas a gestdo da qualidade n&o é uma tarefa
facil, pois € preciso que sejam executadas com um alto nivel de confiabilidade, o que
forma esse processo bem desafiador. Atualmente, muitas organizacées de pequeno
e/ou grande porte buscam pela adequacao de seus processos, pois as mesmas se
encontram em situacédo de instabilidade devido ao grau de concorréncia existente
assim como, a crise econdmica que afetou as organizagdes.

Portanto, as praticas de gestdao da qualidade oferecem mais credibilidade a
empresa como um todo. Seus processos ficam mais qualificados e aprimorados de tal
forma que, reduz e/ou elimina os desperdicios melhorando a performance da empresa.

2| SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Antes de definir o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), é importante ressaltar
o significado e a importancia de um sistema. Segundo Oliveira (2004, p.15),

Sistema é um conjunto de partes que interagem e se interdependem, formando
um todo Unico com objetivos e propdsitos em comum, efetuando sinergicamente
determinada funcdo. E composto por outros sistemas menores, denominados
subsistemas, que estdo sequencialmente dependentes uns dos outros, como se
fossem elos de uma corrente. O desempenho de cada uma dessas partes define o
sucesso do sistema maior e, se um deles falhar, compromete-se o desempenho de
todos eles. (OLIVEIRA 2004, p.15)

De acordo com Crosby (2000) apud Paes; Hora; Vieira (2008, p. 2),

A crescente busca por produtividade, a necessidade de evolucao e otimizacao dos
processos e a dificuldade em construir um sistema de medic&o com o envolvimento
de todos os funcionarios, sdo determinantes para a avaliacéo e identificacdo da
necessidade da implantagao do SGQ (CROSBY, 2000 apud PAES; HORA, VIEIRA
2008, p. 2).

Ja a NBR ISO 9000 apresenta que “[...] sistema de gestdo é um sistema para
estabelecer politicas e objetivos e para atingir esses objetivos.” (ABNT, 2005, p. 9) apud
Oliveira (2004, p. 17). Ou seja, a norma coloca que se faz necessario compreender
0 que a empresa pretende alcancar, para poder atingir o que foi almejado através de
componentes existentes.

O sistema de gestdo da qualidade (SGQ) busca atender seriamente as
necessidades exigidas pelos clientes com o método da melhoria continua. Para que
esse seja realizado, sdo utilizadas ferramentas da qualidade, essa que na maioria das
vezes privilegia a prevencao do que a correcao de falhas existentes.

Logo, para a realizagdo de praticas de um sistema de gestdo da qualidade é
aplicado no meio organizacional ferramentas da qualidade que segundo Gozzi (2015,

p. 72), essas otimizam os processos correntes e reduzem custos.

Engenharia de Producéo: Vetor de Transformagé&o do Brasil Capitulo 8



2.1 Ferramentas da Qualidade

Conceitualmente, ferramentas da qualidade sdo mecanismos simples para
selecionar, implantar ou avaliar alteracdes no processo produtivo por meio de analises
objetivas de partes bem definidas deste processo (PALADINI et al., 2012).

Segundo Gozzi (2015, p. 72), as ferramentas da qualidade sdo utilizadas para
identificar, mensurar e propor solugdes para determinados problemas existentes no
meio organizacional, elas estabelecem melhorias continuas nos processos, de modo
que evita o aparecimento das ndo conformidades dos produtos, levando assim o
sucesso do negdcio.

De acordo com Correa (2006) apud Santos (2017, p. 32), as ferramentas da
qualidade s&o utilizadas como base para a tomada de decisao, elas estao presentes
em todas as partes dos processos organizacionais, desde o planejamento ao controle
dos processos produtivos.

Japara Fornari Junior (2010, p.107), as ferramentas da qualidade s&o geralmente,
utilizadas como uma assisténcia para o desenvolvimento das atividades relacionadas
a qualidade, como também nas verificacbes para detectar as ndo conformidades
existentes, como isso levando a melhoria continua dos processos empresariais.

Portanto, para diagnosticar os problemas correntes e estabelecer melhoria
continua nos processos, as ferramentas de qualidades necessarias para serem
aplicadas no presente estudo seréo: o fluxograma, 5W1H, Matriz SWOT, diagrama de
tartaruga, indicadores de desempenho e o ciclo PDCA (esse esta fundamentado na
subsecao que falada da norma).

2.1.1 Fluxograma

De acordo com Gozzi (2015, p. 73) o fluxograma apresenta o que esta sendo
realizado em cada etapa do processo de tal forma que, permite o controle do mesmo
e com o uso dessa ferramenta é possivel obter uma visualizacédo clara das entradas,
saidas e os pontos criticos do processo.

Conforme Marshall Junior (2006, p. 104), essa ferramenta sequenciada
representa, de maneira légica, a ligacao das atividades e decisées dos processos.

Com isso, o fluxograma tem como vantagens, detectar de maneira mais facil as
falhas e as oportunidades de melhoria.

Para Barros; Bonafini (2015, p. 54), o fluxograma € uma ferramenta da qualidade
gue descreve a sequéncia e interacao de um processo. Ainda para Barros; Bonafini
(2015, p. 54), “[...]Jos simbolos utilizados nele séo padronizados, isso para que qualquer
pessoa que tenha conhecimento da simbologia, compreenda o processo descrito.”

Para Juran (2009, p. 23-26) apud Barros; Bonafini (2015, p. 58), essa ferramenta
possui inumeras vantagens. Dentre elas € possivel citar que, o fluxograma permite
melhor compreensao do conjunto, o fornecimento das informacgdes € mais claro, facilita
a fixagao dos limites dos processos, identifica alguma negligéncia existente e identifica
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oportunidades de melhoria para o processo.

Diante do que foi mencionado sobre o fluxograma, sua aplicabilidade no meio
organizacional é de grande importancia, pois a visibilidade das atividades torna-se
mais compreensiva.

2.2 Matriz SWOT

De acordo com Rossi; Luce (2002, p. 3) apud Appio; Vieira (2006, p. 127), a
ferramenta SWOT que é utilizada para avaliar os fatores dos ambientes internos e
externos, ou seja, entende-se que, a mesma enfatiza os niveis de dimensao competitiva
e as questdes de natureza interna, com isso, detectando quais impactos sdo causados
com essa aplicabilidade. Oliveira (2007, p. 37) define a analise SWOT da seguinte
maneira.

Valim et al (2015, p. 4) apresenta que a andlise feita através da SWOT propicia
uma visualizacdo ampla da situagdo atual dos aspectos organizacionais e como a
mesma se comporta diante desses fatores. Em geral, relaciona-se aos fatores internos
e aos quesitos que levam a tomadas de decisdes no que tange eventos que podem
ocorrer no futuro.

Segundo Boone; Kurtz (1998) apud Appio; Vieira (2006, p. 128), essa ferramenta
auxilia bastante para que as empresas possam administrar suas forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas de tal modo que, os objetivos através de anélises e situacoes
sejam alcancados.

2.3 Diagrama de Tartaruga

De acordo com Barnes (1982) apud Silva; Vilela; Muniz (2013, f. 05), o diagrama
de tartaruga, € uma técnica essencial para se registrar um processo de maneira
compacta, afim de tornar possivel a compreenséo e posterior melhoria de um processo.

No entanto, Jorge (2009) apud Silva; Vilela; Muniz (2013, f. 05), afirma que o
diagrama de tartaruga € uma ferramenta bastante utilizada no mapeamento de
processos das organizacdes, pois observou-se que, o diagrama melhora a distribuicéo
das atividades presentes e reduzem falhas nos processos e/ou produtos, desse modo,
podendo assegurar a satisfacéo dos clientes.

Segundo Albertin; Pontes (2016, p.31), o nome desse diagrama foi dado devido
a sua representacéo, que, lembra uma tartaruga. Albertin; Pontes (2016, p.31) ainda
firma que essa ferramenta possua quatro questdoes, sobre 0 processo (as pernas da
tartaruga) e duas estagbes, entrada e saida (cabecga e rabo). O diagrama pode ser
aplicado em todos os macroprocessos da empresa, influenciando na melhoria da
gestédo da qualidade. O diagrama representa os seguintes elementos definidos no
Quadro 2.
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Descrever os processos de acordo com suas atividades;

Indicar como o processo pode ser realizado, e as técnicas necesséarias para sua
realizacao;

Identificar e descrever os materiais equipamentos e ferramentas necessarias para
realizar

0S processos;

Informar as competéncias, ou seja, realizar treinamentos para os executantes do
processo;

Avaliar e medir 0S processos;

Relaciona quais materiais de entradas serao necessarios para realizagdo do processo;

Realizar as saidas, indicadores o que deve ser entregue.

Quadro 2 — Elementos que compdem o diagrama de tartaruga
Fonte: Albertin (2016, p. 31)

Silva; Vilela;Muniz (2013, p. 07) apresenta de maneira simplificada arepresentagéo
desta ferramenta, que ajudara na elaboragédo do mapeamento de processo.

2.4 Indicador de Desempenho

Segundo Santana (2017, p. 33), os indicadores de desempenho sao de grande
importancia para as organizagdes, pois 0s mesmos auxiliam no controle dos processos
e identificam o estado inicial até o término de um processo, de tal forma que permite
que a organizacao entenda melhor suas praticas e consequentemente alcance seus
objetivos.

De maneira geral, Munaretto; Corréa (2016, p. 3), diz que a finalidade dos
indicadores de desempenho é apresentar a eficacia dos processos pertinentes as
organizagoes.

Portanto, a respeito das ferramentas apresentadas anteriormente conclui-se que,
sua metodologia proporciona detectar as causas do problema, analisar o que e quem
causa os custos gerados e com isso buscar métodos de melhoria.

2.5 NBR ISO 9001:2015

De acordo com a ABNT (2015, p. 14), a ISO 9001 foi criada pela International
Organization for Standardization (ISO), que € uma série voltada as normas de gestao da
qualidade, que sdo aplicadas em produtos e/ou servigcos empresariais, com finalidade
de auxiliar as empresas na eficiéncia e na satisfagdo do cliente.

Segundo Lu (2015, p. 48), 0 processo para a implantacdo do sistema de gestéo
da qualidade (SGQ) é fundamentado pela norma ISO 9001, que tem como finalidade
otimizar os procedimentos do comec¢o ao fim. De acordo com (ABNT 2002) apud Oliveira
(2004, p. 58), os objetivos dessa normatizacao € oferecer melhor comunicagao entre
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fabricante, consumidor, seguranca e servi¢o de qualidade através de uma melhoria na
confiabilidade nos produtos.

No entanto, mudancas foram feitas nessa mais atualizada verséo, conforme a
ABNT NBR ISO 9001:2015 agora é seguido a estrutura geral das demais normas
existentes. Com isso, torna mais facil o uso de qualquer tipo de gestao, além disso, a
ABNT NBR ISO 9001:2015 ainda afirma uma outra diferenca que é o foco baseado no
pensamento de risco.

Ballestero-Alvarez (2001, p. 246) coloca que essa norma € aplicada quando o
fornecedor oferece a garantia de que seu produto e/ou servi¢o esta de acordo com 0s
padrbes estabelecidos pelos requisitos da qualidade. Essa norma pode ser entendida
como a mais completa dentre as demais da série ISO 9000, pois essa descreve todos
os elementos presentes de um sistema de qualidade.

De acordo com a NBR ISO 9001:2015, essa norma estabelece requisitos para um
Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) quando a organizacao necessita apresentar
sua capacidade de fornecer produtos e/ou servicos que atendam asexigéncias do
cliente, como também aos requisitos estatuarios e regulamentares aplicaveis.

2.6 Auto avaliacao da qualidade

De acordo com Lu (2015, p. 10), o processo de avaliagcao da gestao da qualidade
tem inicialmente como base quatro questionamentos, tais quais: 1. O processo esta
definido e identificado? 2. Ha atribuicdo de responsabilidades? 3. Os procedimentos
estdo implementados e mantidos? 4. O processo garante os objetivos e metas
requeridos?

Esses questionamentos geram a auditoria que, de acordo com Lu (2015, p. 10),
esse método tem como finalidade avaliar o grau de aderéncias dos processos obtidos
no sistema de gestado da qualidade (SGQ). Ainda segundo o autor Lu (2015, p. 10),
€ por meio das auditorias que a empresa pode obter um (SGQ) eficaz e apontar as
acoes de melhoria em que essas dividem-se em trés partes.

Logo, de acordo com Silva (2016, p. 33-34), para que o Sistema de Gestao da
Qualidade seja concretizado do ambiente organizacional, € necessario que o processo
implantagé@o envolva o engajamento de todos os integrantes desde a lideranga da alta
administracdo até os mais baixos niveis hierarquicos envolvidos.

31 METODOLOGIA

O presente estudo de caso foi realizado em uma industria de fabricacao de
plasticos com o tema voltado a auto avaliagdo da aderéncia das praticas do Sistema
de Gestao da Qualidade aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 no processo produtivo
da empresa.

Esta pesquisa foi classificada como descritiva e explicativa. Primeiramente
descritiva, devido a caracterizacdo da metodologia das praticas voltadas ao SGQ
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hoje utilizado no processo produtivo, pois foi permitido um aprofundamento sobre o
objeto de estudo, o processo produtivo que fica situado no setor de fabricacdo dos
produtos da empresa, com isso podendo avaliar as aderéncias das praticas do SGQ
aos requisitos da NBR I1SO 9001:2015.

O presente estudo é colocado como pesquisa de campo, bibliografica e
documental, devido as variaveis e informacdes coletadas na empresa onde ocorre 0
estudo de caso e o contetudo fundamentado.

41 ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Caracterizacao do Processo de Produtivo

A primeira etapa para o desenvolvimento desse estudo foi a caracterizacédo do
processo produtivo de injecdo de plasticos através do fluxograma setorial. Foram
identificadas as principais atividades do presente processo, conforme apresentado na
Figura 1. Para isso, o processo produtivo foi subdividido em trés setores: administrativo,
fabricacdo e acabamento.

Dessa maneira, o processo produtivo da industria de fabricacéo de plasticos se
inicia no setor administrativo, que, além de realizar as atividades administrativas de
rotina da empresa em estudo de caso, 0 mesmo € o responsavel pela ligacao entre
empresa e cliente, que, por sua vez, coleta a solicitacdo do pedido, consulta o estoque,
solicita a producao do produto e emite a ordem de producao.
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Figura 1 - Fluxograma do processo produtivo
Fonte: Autor (2018)

O processo de fabricacdo dos produtos plasticos, que considera as entradas
como, por exemplo, a matéria prima (resina plastica), as atividades de transformacgéao
do produto e as saidas que sao os produtos acabados ap6s o processamento. Porém,
vale ressaltar que esta é uma representacdao ampla da fabricacéo do produto plastico,
de forma que pararealizar uma avaliacdo das praticas de gestao da qualidade adotadas,
€ importante especificar mais detalhes do processo, e para melhor caracterizacao, este
processo foi dividido em sec¢des correspondentes as linhas de produgdo mencionadas
no fluxograma.

No setor de acabamento, as pecas plasticas produzidas em conformidade sao
montadas e embaladas. Ao final dessa etapa os produtos plasticos sédo armazenados
sobre palites no depdsito da industria de plasticos até serem expedidos atendendo
assim aos pedidos dos clientes.
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4.2 Autoavaliacao das praticas de gestao da qualidade na industria de plasticos

Antes do processo de implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade, faz- se
necessario aval hiar as condigdes atuais da industria em relagcdo ao SGQ proposto
pela NBR ISO 9001:2015. Essa autoavaliagao foi realizada através da analise das néo
conformidades existentes entre as praticas de gestdo da qualidade implementados na
empresa desse estudo e os requisitos da ISO 9001. As ndo conformidades representam
as diferencas do que € exigido pela norma e o que realmente é feito pela empresa a
partir da implantacao do SGQ.

Durante a andlise das praticas de gestao da qualidade na industria de plasticos,
percebeu-se que algumas atividades foram estabelecidas e implementadas no que se
refere a gestao da qualidade. O requisito 4.3 da norma exige que a empresa determine
e documente o escopo do SGQ, a alta administracdo, a principio, determinou e
registrou em ata de reunido que o0 escopo para a implementacdo do Sistema de
Gestao da Qualidade iria compreender desde a solicitagcdo do pedido até a entrega do
produto final. Desta forma, verifica-se que a empresa atende o requisito 4.3 da NBR
ISO 9001:2015.

Ao determinar o escopo, o requisito 4.1 da norma exige que as empresas
considerem as questdes externas e internas. A empresa desse estudo caso por meio
da matriz SWOT (apresentada no Quadro 3), avaliou e documentou as questdes que
afetam na eficacia de alcancgar os resultados pretendidos no seu Sistema de Gestao
da Qualidade. Logo o referido requisito 4.1 da norma foi atendido.

AMEACAS
Alta concorréncia
Instabilidade da economia do pais

Alto custo do maquinario
Aumento das regulamentagdes
Novas tecnologias

Quadro 3 — Analise da matriz SWOT
Fonte Autor (2018)

Engenharia de Producéo: Vetor de Transformagé&o do Brasil Capitulo 8




4.3 Avaliacao de Desempenho

Nessa fase do SGQ a empresa deve determinar e implementar o que precisa
ser monitorado, medido, analisado e avaliado. Avaliando as praticas da gestao da
qualidade em relagéo aos requisitos da ISO 9001:2015 detectou-se que a empresa em
estudo n&o determinou os métodos e periodicidade das medicbes e monitoramento
que gerencie o Sistema de Gestao de Qualidade. Desse modo ndo atende ao requisito
9.1.1 da norma.

Em relacdo a satisfacao do cliente, a norma exige que a empresa monitore a
percepg¢ao do cliente em relagéo aos produtos. Analisando a empresa desse estudo de
caso, verificou-se que a mesma nao faz pesquisa de satisfagcao dos seus clientes que
possa apresentar o grau em que as suas necessidade e expectativas se encontram,
assim, configurou-se que o requisito 9.1.2 ndo é atendido.

Ainda em relagcdo a fase de monitoramento, € exigido pela norma que a
organizacao avalie a conformidade de produtos, a satisfacdo do cliente, a eficacia
do desempenho do SGQ, do planejamento e das acdes tomadas para 0s riscos e
oportunidades, o desempenho de provedores externos e a necessidade de melhoria
do Sistema de Gestdo da Qualidade. Com relacdo a esse requisito, constatou-se que
a empresa desse estudo de caso também nao atende ao requisito 9.1.3, pois a
mesma néo apresentou nenhum tipo de analise e avaliacéo no seu Sistema de Gestéo
da Qualidade.

Para avaliar o desempenho do SGQ, faz-se necessario realizar auditorias internas
para verificar as conformidades das praticas realizadas nos processos organizacionais
baseando-se nos requisitos da norma referida. Analisando a empresa em estudo
nédo foi evidenciada a realizagdo de auditorias relacionadas ao Sistema de Gestéo
da Qualidade. Desse modo, a empresa estudo de caso ndo atende ao requisito 9.2
da norma. Quanto a anadlise critica feita pela alta direcédo, ndo foi constatado que a
empresa em estudo realizasse algum tipo de analise critica, conforme exige a 1SO
9001:2015 no seu requisito 9.3, desse modo, n&o atende ao requisito referido.

51 CONCLUSAO

Atualmente, as exigéncias estabelecidas pelo mercado, estdo cada vez
maiores, assim, para que as empresas possam assegurar sua sobrevivéncia no meio
empresarial, faz-se necessario que inUmeras organizacées empreguem esforcos para
se adequarem a essas exigéncias e assim continuarem competitivas em relagcao aos
seus concorrentes.

Através do estudo de caso realizado em uma industria de fabricacdo de
plasticos, aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 foi possivel verificar através de uma
autoavaliacédo das aderéncias das praticas de gestao, o grau de conformidades e néo
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conformidades existentes no processo produtivo da mesma. O levantamento das nao
conformidades do processo serviu para compreender o que deve ser implantado e
melhorado nos requisitos em que néo foram atendidos.

Percebeu-se também que, para a eliminacdo das ndo conformidades foram
necessarias a elaboracdo de um plano de agcédo para que, a implantacédo do SGQ
acontecesse de maneira completa, pois, com a realizac&o de todo o plano, a empresa
conseguira compreender quais os requisitos atendidos e quais os que ficaram
pendentes, assim, possibilitando que a empresa mantenha um foco maior naquilo que
foi detectado como nao conformidade.

Nesse contexto, diversas organizagdes acabam adotando o SGQ baseando- se
na NBR ISO 9001:2015, para gerenciar seus processos organizacionais, pois, é notavel
que a norma aderida pode garantir melhorias em seus processos, desenvolvimento
dos colaboradores, aumento da satisfacao dos seus clientes, reducédo de custos e
melhorias na qualidade nos seus produtos e servicos, isto €, propiciam resultados
mais efetivos para a organizagao.

Logo, a partir do que foi apresentado, percebe-se que todos os objetivos propostos
no presente estudo foram alcangados, esperando-se apenas aprovagcao da empresa
do plano de acgao proposto pela pesquisa.
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