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RESUMO

Tendo em vista que o conhecimento € a chave para o sucesso de toda organizagéo e
que o habito dos colaboradores se faz presente mediante a cultura estabelecida pela
empresa, recorrer a capacitagédo interna é um grande avango para diferenciagédo no
mercado, bem como para alavancar a competitividade com as demais organizagdes
espalhadas pelo pais. Diante disso, com o objetivo de avaliar a aderéncia dos
colaboradores de uma industria alimenticia, foi desenvolvido este estudo para avaliar
como o0s colaboradores se encontram aderentes aos requisitos da NBR ISO
9001:2015. A partir da elaboragdo de um formulario envolvendo os processos internos
da unidade e as clausulas normativas, além da descricdo das nao conformidades
registradas durante o periodo da pré-auditoria externa, foi possivel verificar que,
independente do cargo que os funcionarios pertengcam, € importante que seja
realizada uma reciclagem de forma periddica aos colaboradores da unidade, para que
a compreensao e a aderéncia aos requisitos possam ser evidentes para todos os
colaboradores e que a certificagao da NBR ISO 9001:2015, referente ao SGQ, possa

ser conquistada com sucesso.

Palavras-chave: Sistema de Gestao da Qualidade. NBR ISO 9001:2015. Aderéncia.

Pré-auditoria externa. Certificagao.



ABSTRACT

Considering that knowledge is the key to the success of any organization and that the
habit of employees is present through the culture established by the company,
resorting to internal training is a great advance for differentiation in the market, as well
as to leverage competitiveness with other organizations spread across the country.
Therefore, with the objective of evaluating the adherence of employees of a food
industry, this study was developed to assess how employees are adhering to the
requirements of NBR ISO 9001:2015. From the elaboration of a form involving the
internal processes of the unit and the normative clauses, in addition to the description
of the non-conformities registered during the period of the external pre-audit, it was
possible to verify that, regardless of the position that the employees belong to, it is
important that Retraining is carried out periodically for the unit's employees, so that
understanding and adherence to the requirements can be evident for all employees
and that the NBR ISO 9001:2015 certification, referring to the QMS, can be

successfully achieved.

Keywords: Quality Management System. NBR ISO 9001:2015. Adhesion. External
pre-audit. Certification.
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1 INTRODUGAO

Na era da economia global, em que o mercado se encontra cada vez mais
competitivo, as empresas buscam se diferenciar pela qualidade em seus produtos e
servicos a fim de atender as necessidades e expectativas dos seus clientes internos
e externos. O gerenciamento da qualidade quando feito de uma forma efetiva é capaz
de oferecer bons resultados como aumento da produtividade, eficiéncia e
competitividade em uma organizagao.

A gestdo da qualidade em uma empresa gera grandes desafios como o
envolvimento de todos os colaboradores e o esforco constante, visando obter a
padronizacao e a melhoria continua dos processos, 0 que pode proporcionar aos
clientes uma maior confianga e consequentemente aumentar a taxa de fidelizagc&do dos
consumidores por se sentirem mais seguros com a empresa que é capaz de atender
suas necessidades e expectativas, possuindo padrdo de qualidade com o servigo
prestado.

Sob esse viés, algumas empresas buscam garantir o Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) para seus estabelecimentos como forma de alavancar o
desempenho e melhorar a imagem da organizacao através da certificagdo. Conforme
exposto no site da Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), a certificacéo
€ um processo no qual uma entidade independente (32 parte) avalia se determinado
produto/processo atende as normas técnicas (ABNT, 2021). A avaliagéo é realizada a
partir de uma auditoria conduzida pela empresa certificadora, a fim de avaliar o SGQ
da organizagao. (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

Algumas organizagdes, com o objetivo de obter a certificacdo, buscam
realizar a pré-auditoria externa, que € considerada um processo opcional pelas
organizagdes e que nao inviabiliza a empresa de conquistar a certificacdo desejada.
Logo, a pré-auditoria externa ajuda na identificagdo das ndo conformidades para que
uma empresa tenha a oportunidade de estar mais bem preparada para a auditoria
externa, que, por sua vez, € uma etapa obrigatoria para a conquista da certificagéo.

O padrao estabelecido da pré-auditoria externa, conhecida também como
pré-auditoria de certificacdo, segue a mesma orientagdo em relagdo aos passos
estabelecidos para a conducao da auditoria externa, a partir da qual serdo avaliados
0s processos que de alguma forma contribuem para o SGQ da empresa, com o
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objetivo de verificar as oportunidades de melhorias que a organizagdo possa
apresentar baseadas nos requisitos normativos em questao.

Para que isso seja possivel, € fundamental que os colaboradores sejam
capacitados nas auditorias internas para que seja mantido uma boa padronizagdo dos
processos internos, bem como possuir o conhecimento dos requisitos normativos em
vigor. Todo esse conhecimento, juntamente com as ndo conformidades que vao sendo
registradas nas auditorias, devido a uma falha documentada por uma evidéncia, sao
de suma importancia para manter e estruturar uma boa relacdo para o SGQ e os
padrdes normativos.

Dessa forma, torna-se relevante compreender como as nao conformidades
podem ser afetadas pela gestdo do conhecimento na empresa, visto que quando se
possui 0 conhecimento nos requisitos normativos, fica mais facil identificar e
compreender qualquer inconformidade que venha a ser encontrada na organizagao.
Por isso, é valido compreender o nivel de aderéncia dos colaboradores aos requisitos
da norma NBR ISO 9001:2015.

Compreender a aderéncia dos colaboradores a norma pode gerar
relevancia a empresa estudada, o que pode proporcionar, caso necessario, a
realizacdo de um melhor programa para desenvolvimento dos seus colaboradores,
como também para as empresas que se interessam em implantar a norma em seus
negocios. As pessoas sao relevantes nos processos, logo é valido compreender como
elas podem interferir nos objetivos do negdcio, que, na situacdo estudada,
compreende a implantagdo da NBR ISO 9001:2015.

A International Organization for Standardization (1ISO) por mais que nao
seja obrigatoria, pode proporcionar as empresas diversas vantagens competitivas. A
NBR ISO 9001 é responsavel pela padronizacdo da Gestdo da Qualidade e as
empresas se fundamentam nela para aperfeigoar os processos e alavancar a margem
de lucro com a diminuicdo da variabilidade e falhas internas. Possuir o selo da
certificacdo atesta a empresa a possibilidade de abrir portas para a negociagdo com
qualquer tipo de empresa dentro e fora do pais.

Nesta perspectiva, conquistar o selo de certificacdo representa um
reconhecimento nacional e internacional em relagdo a qualidade do trabalho,
possibilitando um maior desenvolvimento dos colaboradores, visando a qualidade
total. Além disso, com a certificagcdo a empresa consegue conquistar uma maior

visibilidade de mercado e exportar para clientes mais exigentes, mas para esta
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realizagcdo a organizacgao precisa estar apta a passar pelo processo de padronizagao
da implantagao, manter uma cultura de melhoria continua com qualidade e seguranca
e estar em conformidade com os requisitos normativos.

Sob esta otica, varias empresas de diferentes segmentos visam adequar
0s seus processos as politicas do SGQ e levando em consideragdo as industrias
alimenticias, a adequacao a NBR ISO 9001 pode impactar diretamente nos custos e
na rentabilidade da empresa e devido a alta oferta dos produtos alimenticios o nivel
de exigéncia da qualidade do produto tem sido cada vez maior por parte dos
consumidores.

Segundo a Associagado Brasileira da Industria de Alimentos (ABIA), em
2020, a industria de alimentos e bebidas registrou um crescimento em faturamento de
12,8% em relagédo ao ano de 2019, o que resultou em um valor de 789,2 bilhdes. Este
crescimento se deu devido as exportagdes e as vendas para o mercado interno, o que
representa 10,6% do PIB nacional (ABIA, 2021).

Além disso, conforme divulgado pela ISO (2021), em 2020, foi verificado
um total de 21.935 certificados validos no mundo todo para o Sistema de Gestédo da
Qualidade, avaliada para o setor de produtos alimenticios, bebidas e tabaco, o que
retrata a quantidade de organizag¢des que buscam se diferenciar no mercado.

Diante disso, devido a competitividade do mercado, a sobrevivéncia das
industrias alimenticias esta diretamente relacionada a sua gestao da qualidade aliada
a produgdo de um alimento seguro, visto que um problema de n&o conformidade
encontrado na organizagao podera afetar negativamente a imagem da marca que se
encontra consolidada no mercado, o que pode comprometer o seu desenvolvimento
e sua comercializagao.

Neste sentido, sabendo da importancia da NBR ISO 9001:2015 para um
negocio, e que reduzir as possibilidades de nao conformidade sédo essenciais,
juntamente com o conhecimento dos funcionarios perante aos requisitos, o presente
trabalho busca responder a seguinte pergunta: Qual a aderéncia dos colaboradores
aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 a partir da fase da pré-auditoria de certificacao

em uma industria alimenticia localizada no Estado do Ceara?
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1.1 OBJETIVOS

A seguir, encontra-se a descricdo do objetivo principal e dos objetivos

especificos que embasam este estudo.

1.1.1 Objetivo Geral

Com a finalidade de direcionar este estudo, apresenta-se como objetivo
geral: Identificar a aderéncia dos colaboradores aos requisitos da NBR ISO 9001:2015
a partir da fase da pré-auditoria de certificagdo em uma industria alimenticia localizada

no Estado do Ceara.

1.1.2 Objetivos Especificos

Para que o objetivo geral seja alcangado, faz-se necessario o cumprimento
dos seguintes objetivos especificos:

a) Descrever as ndo conformidades registradas a partir dos resultados da
pré-auditoria externa;

b) Avaliar a aderéncia dos colaboradores em relagdo ao SGQ a partir dos
requisitos da NBR ISO 9001:2015;

c) Verificar a relagdo entre as nao conformidades e a aderéncia aos
colaboradores em relagcédo aos requisitos do SGQ;

d) Propor melhorias para a conformidade com a NBR ISO 9001:2015 na

industria estudada.

1.2 JUSTIFICATIVA

Com o aumento da competitividade e exigéncias do consumidor a
qualidade do produto fabricado vem sendo indispensavel para o mercado,
principalmente para o setor alimentar. Desta forma, investir no Sistema de Gestao da
Qualidade tem sido um grande diferencial para garantir a padronizagao dos processos
internos e alavancar a produtividade da organizagao.

Ademais, segundo exposto no site da Food Safety Brazil (2019), a gestao

da qualidade pode trazer beneficios tanto a empresa como ao cliente, uma vez que
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ela permite minimizar o tempo de produgao e ser capaz de entregar um produto livre
de contaminantes, o que possibilita a compra de um alimento seguro pelo consumidor.

Para que os beneficios possam agregar tanto a empresa como ao cliente,
segundo Delaci et. al. (2019), € de suma importancia que os funcionarios estejam
cientes sobre a realizagao de suas obriga¢des perante a norma em questao, além de
executar suas atividades diarias com qualidade e comprometimento, garantindo que
os requisitos exigidos pela NBR ISO 9001:2015 sejam entendidos e colocados em
pratica, e assim garantir que os produtos e servigos estejam dentro do padréo de
qualidade.

Dessa forma, de acordo com Chagas (2019), os resultados e o
desempenho que as empresas apresentam em relagdo a auditoria externa sao
satisfatérios para que sejam realizados os devidos ajustes que as empresas
necessitam para conquistar a certificagdo da NBR ISO 9001. Além disso, vale ressaltar
que a presenga da auditoria pode agregar mais valor aos produtos da empresa devido
a eliminacéao e tratamento das ndo conformidades que sao evidenciadas.

Logo, torna-se relevante compreender a aderéncia dos colaboradores aos
requisitos para o atingimento de bons resultados nos processos de auditoria. Assim,
as empresas, independente dos setores em que trabalham, podem compreender
como as pessoas podem afetar os processos e tomar as melhores decisées para que

consigam eliminar as ndo conformidades apuradas e conquistar a certificagéo.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O seguinte estudo se encontra estruturado em cinco segoes:

Na primeira secdo tém-se a introdugcdo do trabalho, trazendo conceitos
relativos ao tema abordado. Além disso, foram definidos o objetivo principal e os
objetivos especificos, a justificativa do trabalho e a estruturacdo das secgdes
abordadas neste estudo.

Na segunda secgédo apresenta-se o referencial teérico que fundamenta a
teoria-base deste estudo, abordando assuntos relacionados a contextualizacdo da
Gestao da Qualidade, a importancia da auditoria externa e a abordagem da NBR ISO
9001:2015, trazendo conceitos como 0s principios e requisitos que norteiam esta

norma.
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Na terceira segao apresenta-se a metodologia utilizada para pesquisa, na
qual serdo descritos os procedimentos utilizados para a coleta dos dados que serao
analisados neste presente trabalho, relatando a abordagem utilizada, as suas
ferramentas e as etapas que conduziram este estudo.

Na quarta secéo apresenta-se os resultados e discussdes desta pesquisa,
em que sera possivel detalhar os resultados obtidos através das nao conformidades
oriundas no periodo da pré-auditoria de certificacdo e do formulario elaborado para
avaliar a aderéncia dos colaboradores da unidade.

Na quinta secdo apresenta-se as consideragdes finais da pesquisa,

informando o alcance dos objetivos tragados para este estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo serdo apresentadas as referéncias tedricas do estudo,
abordando os conceitos relativos a Qualidade, envolvendo sua evolugao e os Gurus
da qualidade. Além disso, também sera abordado o Sistema de Gestao da Qualidade,
a importancia da auditoria externa para a conquista da NBR ISO 9001:2015 e a gestéao

do conhecimento.

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

2.1.1 Evolugao do Conceito de Qualidade

O conceito de qualidade, ao logo dos tempos, tem sofrido varias alteragoes
e ele sempre esteve presente na vida do homem como a preocupagao com a escolha
dos melhores alimentos extraidos da natureza para o consumo. Além disso, com a
necessidade de garantir produtos com qualidade, visando a satisfagao dos clientes,
os artesaos, por exemplo, necessitavam de uma boa reputacdo para a
comercializagédo de seus produtos, visto que a comunicagao em relagao a divulgagao
do produto fabricado era realizada boca a boca pelos clientes (PALADINI, 2012).

Com o advento da Revolugao Industrial, no século XVIIl, inaugura-se um
periodo de grande produtividade e o controle da qualidade passa a ganhar uma
significativa importancia, devido as mudangas da nova ordem produtiva (BRITTO,
2015). A Figura 1 demonstra a evolugao do controle da Qualidade desde o sistema
feudal que dava énfase no produto, até a Segunda Guerra Mundial que passa a dar

énfase no processo.
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Figura 1 — A Evolugéo Histérica da Qualidade
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Fonte: Fernandes (2011)

Até a Segunda Guerra Mundial o conceito de qualidade se encontrava
relacionado as caracteristicas fisicas do produto e a producao era designada a uma
sociedade monopolista, no qual a demanda se encontrava muito maior que a oferta.
Além disso, a producéo estava sendo destinada tanto para a inspegcdo como para a
verificacdo do controle de qualidade em comparacdo a um padrao pré-estabelecido,
visando a sua comercializagao. (LOBO, 2010).

Dessa forma, a qualidade ao longo do tempo foi evoluindo e segundo
Fernandes (2011), na metade do século XX, com o avango tecnoldgico e o alto volume
de investimento, os conceitos de qualidade se ampliaram ainda mais, sendo
importante assegurar ndo s6 a qualidade do produto em si, mas a qualidade do
processo como um todo, o que deu origem ao chamado Controle Total da Qualidade.

Além disso, vale ressaltar que alguns estudiosos tiveram um papel
extremamente importante na construcdo desta evolugdo e, com isso, ficaram
conhecidos como os Gurus da qualidade (Crosby, Feigenbaum, Ishikawa, Juran e
Deming), que também puderam contribuir deixando um grande legado em relagao ao

movimento da Qualidade Total.
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2.1.2 Gurus da Qualidade

Ao longo do tempo, com o aprimoramento e evolugdo do movimento da
Qualidade Total, os Gurus da Qualidade (Crosby, Feigenbaum, Ishikawa, Juran e
Deming) tiveram uma grande contribuicdo na evolugdo deste conceito sendo
responsaveis pelas teorias, técnicas e ferramentas utilizadas até os dias de hoje.
Estes estudiosos puderam contribuir com o amento da competitividade e na melhoria
da qualidade dos produtos comercializados.

Crosby em sua contribuicdo defendia o conceito de zero defeito, tendo em
vista a necessidade de fazer certo da primeira vez, prevenindo erros e falhas, evitando
assim retrabalhos. Para Feigenbaum, o controle de qualidade ndo deveria ser de
responsabilidade de apenas um departamento especializado, mas sim de
responsabilidade de todos os setores da organizagcado (BERTOLINO, 2010).

Kaoru Ishikawa ficou conhecido pelo desenvolvimento do modelo chamado
Company Wide Quality Control (CWQC), sendo este considerado um movimento
precursor do controle de qualidade que envolvia a participacao de diversos setores da
empresa. Este movimento possibilitou a difusdo de ferramentas e técnicas de analise
e solucao de problemas e o gerenciamento de rotina. (PALADINI, 2012).

De acordo com Carpinetti e Gerolamo (2016), Juran e Feigenbaum
definiram a qualidade em termos de adequacdo de um produto ao uso, o que
possibilitou aproximar o conceito de qualidade da perspectiva do cliente. Além disso,
Juran foi o responsavel por propor a teoria baseada na “Trilogia da Qualidade”,
conforme ilustrado na Figura 2, que se refere a um processo sistematico e iterativo de

planejamento, controle e melhoria da qualidade.



Figura 2 - Trilogia da Qualidade
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Vale salientar que a fase referente ao planejamento faz mencédo ao
desenvolvimento do produto/servico, visando atender as necessidades dos clientes.
Ja na fase de controle refere-se a avaliacdo do desempenho operacional, que verifica
se os produtos estdo em conformidades com os parametros estabelecidos pelas
especificagcoes e, por fim, na fase da melhoria busca propor patamares para atingir
resultados cada vez melhores dos niveis de qualidade.

Assim como Juran, Deming tornou-se um dos pioneiros da qualidade mais
reconhecidos e ele enfatizava a necessidade de realizar mudancas na cultura
organizacional e os principios de gestdo da época. Além disso, teve uma grande
contribuicdo no movimento da qualidade a partir da criacdo de ideias que ficaram
conhecidas como 14 pontos de Deming. Ademais, vale ressaltar sobre sua grande
contribui¢do na difusdo do ciclo PDCA Planejar (Plan), fazer (Do), checar (Check) e
agir (Act) como técnica de gestdo (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016). O ciclo e as

suas fases serdo abordados na subsegé&o a seguir.

2.1.3 Ciclo PDCA

O Ciclo PDCA é um método de gestdo baseado em quatro fases utilizadas
para o controle e melhoria continua dos processos. Algumas organizagées adotam
essa postura estratégica, buscando atingir metas para garantir o crescimento da

empresa e a melhoria em relacédo a padronizacéo das atividades e ao custo-beneficio.
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Para que nao haja um crescimento desordenado, devido a falta de
planejamento e de metas dentro da organizagao e evitando que a empresa passe por
situacdes sazonais, a utilizagao correta da ferramenta permite que a empresa cresca
com uma base solida, promovendo a melhoria continua dos processos com base no
cumprimento das fases do ciclo PDCA (LOBO, 2010).

Em relagao a divisdo do ciclo, suas etapas sdo baseadas em quatro fases
como: Planejar (Plan), fazer (Do), checar (Check) e agir (Act). Cada uma delas possui
objetivos diferentes e que podem contar com a utilizagdo de varias ferramentas, como
exemplo, as ferramentas da qualidade que podem auxiliar no processo de
desenvolvimento das etapas do ciclo PDCA. A Figura 3 mostra o funcionamento do

ciclo e suas etapas:

Figura 3 — Ciclo PDCA
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Fonte: Carpinetti (2016).

Na primeira fase relativa ao planejamento sao desenvolvidos métodos para
buscar atingir as metas tragadas inicialmente e para isso € realizada um estudo
envolvendo a identificagcdo dos problemas vigentes, onde eles serao observados e
analisados para o desenvolvimento de um plano de agdo que possa ser capaz de
mitigar ou erradicar as possiveis causas mapeadas.

Algumas ferramentas e métodos podem auxiliar no desenvolvimento da

primeira fase do ciclo como a metodologia relativa aos 5 porqués, que consiste em
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realizar 5 perguntas envolvendo “o porqué” com o objetivo de encontrar a verdadeira
causa do problema. Além disso, também pode ser utilizada a ferramenta de causa e
efeito ou ishikawa a fim de avaliar as possiveis causas do problema encontrado. Este
diagrama é realizado para ilustrar as possiveis causas que afetam um processo
através da relagdo com as causas avaliadas (LOBO, 2010).

Nesta mesma etapa, estrutura-se o plano de agao envolvendo as possiveis
causas do estudo inicial, buscando descrever um planejamento para minimizar ou
erradicar as causas encontradas a partir da utilizacdo do 5SW1H que se define da
seguinte maneira: “O QUE (WHAT) sera feito, QUANDO (WHEN) sera feito, QUEM
(WHO) fara, ONDE (WHERE) sera feito, PORQUE (WHY) sera feito e COMO (HOW)
sera feito” (WERKEMA, 2012, p.40).

Para a segunda fase, conhecida como “fazer”, esta presente a etapa
relativa a execugao do plano de agao com o objetivo de bloquear as possiveis causas
identificadas na primeira fase, buscando realizar o treinamento dos colaboradores
envolvidos para execugao das tarefas definidas.

Para a segunda fase, conhecida como “checar”, a verificagdo se faz
presente para averiguar se o plano de acgao elaborado foi efetivo em relagédo ao
alcance dos resultados conforme planejado. Nesta etapa, a ferramenta relativa a lista
de verificagdo pode ser eficiente para acompanhar e identificar os resultados obtidos
a partir das necessidades de analises de dados futuras (CARPINETTI, 2016).

Por fim, para a quarta fase, conhecida como “agir’, esta o processo
relacionado a acao de padronizar o que foi estruturado durante o ciclo ou analisar se
o projeto tera que ser revisto com a necessidade de ser reestruturado a partir de um
novo planejamento, com o objetivo de conseguir resultados que possam trazer
melhorias a organizagéo.

Dessa forma, é importante ressaltar que o ciclo PDCA é considerado como
uma boa ferramenta para o gerenciamento da gestdo da qualidade, uma vez que
possibilita a adequacédo das empresas as mudangas sugeridas, podendo originar
acdes de corregcdo e melhorias, visando garantir a conformidade dos processos em
relagado aos padrdes estabelecidos pela organizagao.

Segundo Rodrigues et. al (2017), em seu estudo baseado na utilizagao do
ciclo PDCA, visando a melhoria da qualidade na manutencdo das correias
transportadoras da mineracéo, foi possivel identificar os problemas da manutengao e

a implementacao de melhorias que proporcionaram resultados como: medidas de
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padronizacao das atividades na rotina de inspecao e na melhoria da relagéo do custo-
beneficio na manutencao.

Dessa forma, conhecendo sobre a importancia da aplicagao do ciclo PDCA
na organizagao, que possibilita tornar os processos mais claros e ageis com base na
identificacao de erros e falhas com mais facilidade, se faz valido ressaltar que ele
também é muito utilizado em todo o processo do Sistema de Gestdo da Qualidade
com objetivo de minimizar as ndo conformidades encontradas e melhorar na tratativa
delas, deixando a operagé&o e os processos eficientes, além de ajudar no processo da
implantacdo da NBR ISO 9001:2015.

2.1.4 Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

De modo a planejar e controlar a organizagao no que tange a Qualidade e
visando o0 aumento no nivel da padronizagcado e da produtividade, busca-se implantar
um Sistema de Gestdo da Qualidade, com o propdsito de reduzir as néao
conformidades e os desperdicios para que seja possivel garantir melhores resultados
a empresa.

De acordo com a International Organization for Standardization (1SO,
2021), os requisitos para investir no Sistema de Gestdo da Qualidade estédo
relacionados a necessidade de demonstrar sua capacidade de fornecer produtos e
servigos que possam atender a satisfagao dos clientes e os requisitos legais, por meio
da aplicabilidade de um sistema que possibilite a implantacdo de processos de
melhoria, garantindo a sua conformidade.

Segundo Silva (2009), o SGQ fica responsavel pelo conjunto de medidas
organizacionais que evidencia de forma clara e transparente a maneira como as
empresas lidam com os aspectos relacionados com:

a) Os resultados provenientes das avaliagcbes dos seus processos e

produtos;
b) Os feedbacks dos clientes;
c
d

e) O tratamento das reclamagdes de origem interna e externa;

)
) Resultados provenientes das auditorias internas e externas;

) A gestdo de nao conformidades;

)

f) O acompanhamento e verificagcdo da eficacia das agdes corretivas,

preventivas e de melhorias.
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Nesta perspectiva, para garantir que o sistema uma vez implantado se
torne eficiente, & necessario possuir um foco ndo s6 nos processos, mas em todos os
profissionais envolvidos com o objetivo de garantir uma cultura de valorizagdo da
Gestao da Qualidade (CARPINETTI, 2016).

Para que se tenha uma valorizacdo da Gestdo da Qualidade faz-se
necessario a conscientizagcao de todos os colaboradores em relagao a importancia de
possuir um sistema baseado na implantacdo do SGQ, além da aderéncia aos
requisitos da norma em questdo e, vale ressaltar que é de suma importancia a
presenca da alta direcdo no acompanhamento da implantagao desse sistema, com o
objetivo de definir as diretrizes que a empresa devera seguir para que seja possivel
alcancgar os resultados almejados pela organizagao, visando atingir um maior niumero
de clientes no mercado.

Logo, de forma geral, pode-se afirmar que, a Gestdo da Qualidade quando
feita de forma eficiente e eficaz, pode trazer grandes beneficios a organizagao, como
a reducgao de falhas e defeitos, a melhoria da imagem da empresa e a reducéo de
custos, o que pode possibilitar a organizagdo uma grande diferenciagdo no mercado,
devido ao seu controle interno em relacdo a qualidade do produto/servigco

desenvolvido pela empresa. Essa afirmacgao pode ser ilustrada conforme Figura 4.

Figura 4 — Os objetivos mais importantes da Gestado da Qualidade
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Fonte: Kirchner et al. (2010).
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Dessa forma, a Gestao da Qualidade é considerada como um requisito
necessario para toda organizagcdo que deseja manter-se no mercado e ser
competitiva, podendo ser gerenciada por meio de um Sistema de Gestdo da
Qualidade que é mantido através de programas de auditorias para averiguar a

conformidade com os requisitos da norma em questao.

21.5 A importancia da Auditoria e a Gestdao do Conhecimento

O conceito de auditoria, por mais que remeta a um processo de fiscalizacao
e que cause um tipo de preocupacao entre as equipes de trabalho, deve ser vista
como um processo que ira avaliar positivamente o cumprimento das atividades e
documentagdes com o objetivo de analisar a qualidade do servigo prestado assim
como seus resultados. Logo, a auditoria é considerada como “um processo
sistematico, independente e documentado para obter evidéncia objetiva e avalia-la
objetivamente, para determinar a extensdo na qual os critérios de auditoria s&o
atendidos (ABNT, 2018, p. 1)".

Para os tipos de auditorias existentes, vale ressaltar que a primeira faz
referéncia a auditoria interna ou auditoria de primeira parte, na qual é representada
pelos membros da organizagdo auditando a prépria empresa. Para a auditoria de
segunda parte, sua realizagdo acontece quando um cliente audita a empresa ou a
empresa audita o fornecedor. Por fim, a auditoria de terceira parte, conhecida também
como auditoria externa, possui como finalidade a certificacdo e é realizada por
organizagodes independentes (O'HANLON, 2009).

As auditorias internas realizadas servem para manter os processos internos
dentro dos padrées com base nos requisitos normativos. Para o desenvolvimento da
Gestao da Qualidade em um negdcio, a norma referente € a NBR ISO 9001. Logo, na
perspectiva da implantacdo da norma, a auditoria interna evidencia as conformidades
e nao conformidades para que possam ser entendidas e analisadas para eliminagao
das nao conformidades e melhoria do sistema.

Oliveira (2016) demostra a importancia da existéncia da auditoria interna e
do Sistema de Gestdo da Qualidade assumindo um papel fundamental para o
atingimento dos seus objetivos e contribuicdo para a satisfacdo das partes
interessadas. Logo, é de suma importéncia que seja investido treinamento para os

colaboradores a fim de conseguir bons resultados para a organizagao.
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Segundo Rocha (2016), em seu estudo relativo ao processo da auditoria
de terceira parte da NBR ISO 9001, foi possivel verificar a importancia da auditoria
externa para certificacdo a partir das constatacbes das nao conformidades
evidenciadas com base nos requisitos da norma, além de ressaltar a competéncia do
auditor na gestao do tempo, conhecimento da norma e capacidade de avaliar o SGQ,
0 que retrata como pontos cruciais para um bom desempenho da auditoria de
certificagdo.

Neste tocante, é valido ressaltar que, em um processo de auditoria,
segundo Lobo (2010), o auditor, que é o responsavel capacitado por conduzir a
auditoria, seja ela de origem interna ou externa, € responsavel por anotar os registros
evidenciados nas areas que foram destinadas ao acompanhamento e verificagao.
Esses registros séo evidenciados a partir do acompanhamento dos requisitos da NBR
ISO 9001, visando o Sistema de Gestdo da Qualidade, onde a organizagao precisa
estar em concordancia com as clausulas pertinentes.

Para isso, a formag¢ao do auditor se faz muito importante na empresa,
porém, é valido ressaltar que ele precisa passar por treinamento especifico com
pratica e educacao continuada para aperfeicoar o dominio e aderéncia sobre essa
atividade. Os auditores internos devem possuir autonomia e credibilidade para poder
revisar e avaliar procedimentos e normas para identificar a origem dos problemas
registrados, agindo com educagéo, respeito e senso critico (MORAES, 2015).

Ainda nesta perspectiva, segundo Maffei (2015), para os auditores, os
conhecimentos, as habilidades e as outras competéncias sdo termos que fazem
referéncia a proficiéncia profissional necessaria para que eles desempenhem de
maneira eficaz as suas responsabilidades profissionais. Além disso, vale salientar que
a aquisicdo do conhecimento que concede a proficiéncia, € obtida através de
treinamentos, certificacdo profissional e instrucbes académicas.

Na NBR ISO 9001:2015 uma das clausulas faz meng¢ao ao conhecimento
organizacional como um requisito para o Sistema de Gestdo da Qualidade. Nesse
sentido, a norma traz o conceito de que “a organizagdo deve determinar o
conhecimento necessario para a operagao de seus processos para alcancar a
conformidade de produtos e servigos” (ABNT, 2015). Com isso, a importancia dada a
esse assunto as organizagdes deve ser levada em consideragdo, principalmente

guando se deseja conquistar a certificagao.
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E valido ressaltar que, por mais que a empresa ainda n&o seja certificada,
as auditorias internas podem ser realizadas em intervalos planejados nas
organizagbes, contanto que os colaboradores sejam treinados e certificados na
interpretacdo dos requisitos normativos, a fim de manter um padrdao com base nas
clausulas que rege a norma da Gestdo da Qualidade e que as ndo conformidades
possam ser registradas, entendidas e analisadas para eliminagdo da causa raiz do
problema.

Segundo Moreira (2012), em seu trabalho, pode-se verificar que existe uma
boa relagao entre as motivagdes internas, referentes a melhoria organizacional interna
e as motivagdes externas, que estdo associadas ao marketing e a melhoria da imagem
da marca no mercado, o0 que, a partir dessas motivacgdes, possibilitam a empresa a
implementar e se certificar com base no Sistema de Gestdo da Qualidade a partir das
nao conformidades que foram registradas em seu processo durante a auditoria.

Dessa forma, faz-se necessario investir na capacitagdo dos colaboradores
internos, em tempos planejados, para que o conhecimento seja disseminado para
todos os colaboradores, seja ele veterano ou ndo. Além disso, € de suma importancia
que os funcionarios possam entender a aplicagao dos requisitos de forma pratica na
empresa em que se encontram, visto que a probabilidade de identificar uma nao
conformidade se torna mais facil, além de preparar a organizagao para a certificagéo
da NBR ISO 9001:2015, relativo ao Sistema de Gestao da Qualidade.
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2.2 NBR ISO 9001:2015

A International Organization for Standardization é uma organizagao
internacional de Normalizagdo, criada em 1946, localizada na Suiga, e possui como
objetivo a promogédo do desenvolvimento de normas que faciltem o comeércio,
possibilitando boas praticas de gestdo (INMETRO, 20217?).

A norma ISO 9001:2015, relativa ao Sistema de Gestao da Qualidade, em
sua versao mais atual, passou por diversas revisdes, sendo inicialmente representada
pela NBR ISO 9001:1987, que teve como objetivo a garantia da qualidade. A primeira
revisdo a ser considerada foi a de 1994, onde foi introduzido o conceito de acdes
preventivas; logo mais teve a versado do ano 2000, onde passou o enfoque de garantia
da qualidade para a gestdo da qualidade; e em 2008, a versdo da norma fortaleceu a
abordagem por processo (SILVA; BARBOSA, 2017).

Neste contexto, as revisées da NBR ISO 9001, conforme necessidade,
foram realizadas a partir da evolugdo com base na gestdo da qualidade e dos novos
conceitos relativos as mudangas do ambiente de negdcio. Essas atualizagdes foram
necessarias para manter a norma atualizada, com o intuito de atender as partes
interessadas e o mercado.

Com o desenvolvimento das normas da série ISO 9000, foi possivel a
certificacdo uniforme de sistemas da qualidade das organizagbes através dos
organismos de certificacbes independentes, o que eliminou a necessidade de as
empresas serem avaliadas pelos proéprios clientes (FERNANDES, 2011).

Além disso, vale ressaltar que estas normas servem como base para a
implementacgéo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), através da representacao
de conceitos e requisitos para o desenvolvimento de boas praticas de gestao, a partir
do gerenciamento e garantia da qualidade, com o objetivo de satisfazer os clientes
por meio da garantia dos requisitos legais e regulamentares, prevencgao de problemas
e melhoria continua (SILVA, 2009).

Nesta perspectiva, segundo a ABNT NBR ISO 9001:2015, a série ISO 9000
€ composta por um grupo de normas que abordam diferentes aspectos voltados ao

Sistema de Gestdo da Qualidade, conforme exposto no Quadro 1:
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Quadro 1 — Normas da série ISO 9000

Normas Diretrizes Propésitos

) B . Descreve 0s principios/
Sistema de Gestdo da Qualidade —
ABNT NBR I1SO 9000 . fundamentos detalhadamente da
Fundamentos e Vocabulario. . )
Gestéo da Qualidade.

Sistema de Gestdo da Qualidade — | Especifica os requisitos para a
ABNT NBR ISO 9001
Requisitos. implantacao eficaz do SGQ.

Sistema de Gestédo da Qualidade — ) ~
B Fornece orientagdes para abordar
Gestéo para o sucesso sustentado . .
uma gama mais ampla de tépicos

ABNT NBR ISO 9004 | de uma organizagcdo - Uma . )
_ que pode possibilitar a melhoria de
abordagem de Gestdo da )
. desempenho geral da organizagao.
Qualidade.

Fonte: Adaptado pela autora a partir da ABNT (2015).

Neste tocante, vale salientar que estas normas internacionais foram
desenvolvidas para apoiar as organizagées em diversos segmentos como: industrial,
comercial e organizacional, visando alavancar o desempenho da organizagdo em
relacdo a implantacéo e operacao do SGQ.

Em complemento, este sistema pode beneficiar as empresas, visando uma
implantagdo eficiente, e para isso faz-se necessario possuir um bom
comprometimento em relacdo a Gestdo da Qualidade, uma vez que podera haver uma
grande resisténcia dos colaboradores em relagdo as mudangas propostas. Ademais,
vale salientar que a necessidade de envolver todos os funcionarios € de suma
importancia para melhorar a eficacia dos resultados decorrentes da implantacao e
manter uma cultura de melhoria na empresa.

Segundo Oliveira (2012), para adotar um SGQ a organizagdo devera
passar por uma série de etapas, tais como:

1. Definir a politica da qualidade;

2. Analisar, caso possua, o Sistema de Gestdo da Qualidade e verificar
as mudangas necessarias para adequagdo da organizagdo as
exigéncias das normas I1SO 9001;

3. Realizar treinamentos para os funcionarios que se encontram
diretamente envolvidos neste processo da implantacdo ou modificagao
do SGQ e logo adiante, treinar os demais colaboradores;
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Desenvolver e implementar os procedimentos necessarios para o
Sistema da Qualidade;

Realizar a pré-auditoria para verificar se o que esta sendo implantado
esta em consonancia com os padrdes estabelecidos pela norma;
Eliminar as ndo conformidades detectadas no processo da pré-
auditoria;

Selecionar uma empresa credenciada, também conhecida como 6rgao
registrador, para avaliar se o sistema da qualidade se encontra em
conformidade com os requisitos normativos da NBR 1SO 9001;

Realizar a auditoria final e certificar a organizacgao.

Para que a organizagéo seja certificada, além da conformidade com os

requisitos, que se encontram estruturados na aplicagdo do ciclo PDCA, sendo

representada hoje pela NBR ISO 9001:2015, & preciso levar em consideragdo os

principios que norteiam esta norma. Além disso, vale salientar que a NBR ISO

9001:2015 possui uma abordagem por processo e um pensamento baseado em risco,

com o proposito de desenvolver agbes que possam mitigar os perigos iminentes

desses riscos e avaliar as novas oportunidades.

Na Figura 5 é possivel verificar como estas diretrizes se encontram

interligadas com os principios que norteiam a Gestdo da Qualidade.

Figura 5 — Sistema de Gestao da Qualidade

PRINCIPIOS
DE GESTAD

DA QUALIDADE

Fonte: APCER (2019).
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Neste sentido, tendo em vista que possuir um Sistema baseado na Gestao
da Qualidade esta relacionado a diversos fatores que interligados proporcionam a
satisfagao das partes interessadas e possibilitam a estruturacdo e padronizacado das
organizagdes, muitas empresas se empenham em possuir a certificagdo da NBR I1SO
9001, a fim de conseguir bons resultados e ganhar maior competitividade no mercado.

No Quadro 2 é possivel verificar algumas melhorias a partir de estudos
sobre a implantagado da NBR ISO 9001:2015, tais como:

Quadro 2 — Melhorias com a implantagdo NBR ISO 9001:2015

MELHORIAS COM A IMPLANTAGCAO

AUTOR SETOR DO ESTUDO
NBR ISO 9001:2015
e Organizagdo e padronizagdo de
Trabalho;
Ventura (2018) Industria Metalmecénica
e Aumento de partilha de
conhecimento.
e Atualizagdo dos documentos e
processos inerentes a empresa,;
. e Andlise e desenvolvimento do
Fernandes (2016) Industria de Torrefagéo

contexto interno e externo;
e Determinagao de riscos e

oportunidades.

e Uniformizagdo das informagdes
devido a criagado dos procedimentos;

o L e Sistema documental mais
Industria de Fabricagao de

organizado e simples;
Alves (2016) produtos de confeitaria 9 P

e Ambiente de trabalho com maior
empenho em relacdo aos objetivos

da qualidade.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Segundo a /SO Survey (2021), em relagdo a estimativa do numero de
certificados validos para padrées de Sistema de Gestao relativo ao ano de 2020, foi
evidenciado, no Brasil, um total de 17.503 certificados validos para NBR ISO
9001:2015, o que possibilita verificar a quantidade de empresas de diversos ramos

que buscam por essa diferenciacado e padronizagado de seus processos.
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Portanto, visando a implantagcdo de um Sistema baseado na Gestao da
Qualidade, a NBR ISO 9001:2015 constitui a norma de exceléncia para a Certificagéo
do SGQ em uma organizagéo, ao apresentar todos os requisitos necessarios para a
implantagéo do Sistema de Gestao, independente do ramo de atividade e do tamanho
da empresa, e promove a confianca na qualidade do produto ou servico estabelecido
pela organizacgao.

Neste tocante, como forma de oferecer um caminho mais confiavel para o
sucesso do SGQ, os requisitos da NBR ISO 9001:2015 baseiam-se na aplicagao de 7
principios da gestao da qualidade, que possui como objetivo melhorar o desempenho
da organizagao, tais como: foco no cliente; lideranga; engajamento das pessoas;
abordagem por processo; melhoria; tomada de decisdo baseada em evidéncia e
gestao de relacionamento (ABNT, 2015). Os principios serdo abordados na subsecgéo

a sequir.

2.2.1 Principios da NBR ISO 9001:2015

Como tratado anteriormente, a NBR ISO 9001:2015 traz os principios que
regem o Sistema de Gestao da Qualidade, com o objetivo de criar um entendimento
global sobre a Gestao da Qualidade, abordando os principios que séo fundamentais
para a implementagao dos requisitos estabelecidos pela ISO, tais como (ABNT, 2015;
CARPINETTI; GEROLAMO, 2016):

1.Foco no Cliente: Este principio corresponde ao foco central do SGQ, que

€ gerenciar as operagodes, visando reduzir os riscos da ndo-conformidade
em relacdo ao atendimento dos requisitos dos clientes. Desta forma,
busca-se atender suas necessidades e expectativas com o objetivo de
aumentar sua satisfagéo. Logo, para que esse objetivo seja concretizado,
€ de suma importancia que a organizagao esteja focada em atender estes
requisitos voltados aos clientes, possuindo uma boa relacdo e
comunicagao.

2.Lideranca: O principio da Lideranca é considerado como fundamental,
uma vez que os demais principios dependem da lideranca. Vale ressaltar
que, liderar esta relacionado a influéncia dos lideres em poder engajar
todos os colaboradores para o atingimento de bons resultados que

contribuam para a melhoria da organizagéo.
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3.Engajamento das pessoas: Este principio torna possivel o cumprimento

de metas nos prazos pré-estabelecidos, além de incentivar toda a equipe
a buscar os melhores resultados dependendo de fatores como motivagao,
capacitacao e meétodos de trabalho.

4.Abordagem por processo: Este principio pode ser definido como uma

atividade que transforma entradas em saidas, ou seja, em resultado. Além
disso, vale ressaltar que para a abordagem do processo ser definida,
existem fornecedores antecedentes a entrada que podem ser
considerados como provedores internos ou externos que fornecem
informacdes as entradas, possibilitando o mapeamento das atividades,
com suas respectivas saidas e destinos. Esta representacgao utilizada pela
NBR ISO 9001:2015 € baseada conforme a estruturagcdo esquematica do
modelo SIPOC (SUPPLIERS, INPUT, PROCESSES, OUTPUT,
CUSTOMERS), conforme ilustrado na Figura 6:

Figura 6 - Representagao esquematica dos elementos de um processo individual
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Fonte: ABNT (2015).

5.

Melhoria: O principio de Melhoria envolve a busca pela melhoria continua,

que é a esséncia do ciclo PDCA, é fundamental para que seja possivel
reduzir o risco da nao-conformidade em relacdo aos requisitos voltados
para os clientes. Logo, a melhoria deve ser constante para que seja

possivel evoluir ndo sd o0s processos internos e o gerenciamento das
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pessoas, mas melhorar continuamente o Sistema de Gestdo da
organizagao.

6.Tomada de Decisdo Baseada em Evidéncia: Este principio é relevante pelo

fato de os processos serem dindmicos, uma vez que eles devem ser
monitorados e avaliados para que seja possivel analisar os fatos e tomar
decisdes com base nas evidéncias dos resultados. Dessa forma, o uso das
evidéncias é essencial para que as decisdes de melhorias sejam baseadas
em uma sequéncia de fatos logicos e concretos.

7.Gestao de Relacionamento: Este principio esta atrelado a importancia da

conquista de um bom relacionamento com clientes, parceiros e

fornecedores, através da identificacdo das suas necessidades e seus

desejos, analisando como cada parte interessada pode contribuir para o

atingimento dos objetivos da organizagdo, através de uma relagao

mutuamente benéfica.

Como forma de demostrar a relagdo dos principios com os objetivos da
Gestao da Qualidade, na Figura 7 € possivel verificar esta interligagao, partindo do
principio do papel da lideranca até a redugao de riscos e a melhoria da eficacia e da

eficiéncia, o que pode possibilitar na satisfacao das partes interessadas.

Figura 7 - Relacionamento entre os principios de gestdo da qualidade
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Logo, estes 7 principios que norteiam o SGQ contribuem para que as
organizagbes obtenham resultados consistentes e que consigam agregar valor as
suas partes interessadas através do cumprimento dessas diretrizes que sustentam a
NBR ISO 9001:2015. Além disso, vale acentuar que esses principios possibilitam as
empresas uma maior compreensao a respeito dos requisitos normativos que se
encontram estruturados, conforme a NBR ISO 9001:2015, tais como: contexto da
organizagao, lideranga, planejamento, apoio, operagao, avaliagdo de desempenho e

melhoria.

2.2.2Requisitos da NBR ISO 9001:2015

Para o desenvolvimento da norma relativa ao Sistema de Gestdo da
Qualidade foram desenvolvidos dez requisitos, sendo os trés primeiros compostos por
informacdes introdutdrias em relagdo ao uso da norma e os demais com a
apresentacao dos requisitos propriamente ditos, sendo estes considerados como 0s
principais para a implantagdo do SGQ, que tem como objetivo planejar as atividades
chave da organizacgao e definir as estratégias e metas que devem ser cumpridas pela
empresa, visando a padronizagao e a melhoria dos processos.

Vale ressaltar que a organizagao, ao atender os critérios que regem estes
principios, pode tornar-se mais organizada, com processos bem estruturados e
definidos. Diante disso, conforme definigdo dos principios mencionados na sessao
2.2.1, a seguir sera apresentado o detalhamento de cada um deles, com base na NBR
ISO 9001:2015.

O contexto da organizagao, requisito 4 da norma, determina as questdes
internas e externas relativas aos propositos da organizagao que podem influenciar no
seu direcionamento estratégico e afetar a capacidade em busca de atingir os objetivos
do SGQ (ABNT, 2015, grifo nosso).

Neste tocante, a norma traz a necessidade de monitorar e analisar, por
parte da organizag&o, questdes internas e externas, incluindo fatores ou condigbes
positivas e negativas para que sejam consideradas. Além disso, fala-se também na
necessidade de determinar as partes interessadas e o0s requisitos que sejam
pertinentes para o Sistema de Gestdo da Qualidade (ABNT, 2015).

Em complemento, nessa segao é relatada a necessidade da organizagao

de determinar os limites e a aplicabilidade para estabelecer o escopo do SGQ. Vale
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ressaltar que os requisitos que serdo aplicados somente serdo levados em
consideracao se fizerem parte do escopo estabelecido pela organizagao. Além disso,
a determinacao sobre 0s processos necessarios para a implantagao do sistema e sua
aplicagao também fazem parte deste requisito, sendo necessario determinar quais as
entradas, as saidas, as sequéncias e as interagdes desses processos (ABNT, 2015).

Para a determinacdo das analises da empresa relativas as questbes
internas e externas da organizagao, verificando os pontos fortes e fracos, pode-se
levar em consideragao a aplicacdo da ferramenta que avalia esses pontos, conhecida
como Analise FOFA (Forga, Oportunidade, Fraqueza e Ameaca), e para 0S processos
da empresa, eles podem ser definidos tanto de forma descritiva como apresentados a
partir de fluxogramas contendo as atividades e as areas da empresa.

No requisito 5, referente a Lideranga, a presenca da Alta Direcéo se faz
necessaria devido a responsabilidade em demonstrar lideranca e comprometimento
com o Sistema de Gestao da Qualidade, além da responsabilidade de prestar contas
com relagao a eficacia do SGQ. Além disso, é de suma importancia que a Alta Diregao
assegure que a politica da qualidade e os objetivos sejam estabelecidos e cumpridos,
sendo compativeis com o contexto e direcionamento estratégico da organizagao
(ABNT, 2015, grifo nosso).

Ademais, vale ressaltar que a Alta Direcdo deve ser responsavel em
demonstrar lideranga e comprometimento em relagdo ao foco no cliente, assegurando
que os requisitos do cliente e os requisitos estatutarios e regulamentares sejam
determinados e entendidos pela organizagao (ABNT, 2015).

Nessa secao, também é descrita a necessidade de estabelecer e
implementar a politica da qualidade, de acordo com o propdsito e o contexto da
organizagao, incluindo o comprometimento em satisfazer os requisitos aplicaveis e a
melhoria do SGQ por parte da Alta Dire¢ao. Atrelado a isso, € visto a necessidade de
atribuir responsabilidades e autoridades aos colaboradores para assegurar que o
SGQ esteja conforme aos requisitos da norma (ABNT, 2015).

Com base na politica que necessita ser estabelecida, ela pode ser mantida
e comunicada através de um manual, ou publicada no site de facil acesso aos
colaboradores, como também pode estar disponivel em um livreto ou painel para que
os funcionarios possam realizar uma consulta rapida, caso necessario. Em relagao

aos papéis e responsabilidades organizacionais, essas informagdées podem ser
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estruturadas a partir de organogramas, descricdo de cargos e/ou pela matriz de
responsabilidades.

Relativo ao requisito 6, baseado no Planejamento do SGQ, procura-se, a
partir da determinac&o dos riscos e oportunidades, por parte da organizagao, prevenir
ou reduzir os efeitos indesejaveis, visando alcancgar melhorias. Além disso, € descrito
a necessidade de implementar agdes e avaliar a eficacia delas para a abordagem dos
riscos e oportunidades estabelecidos (ABNT, 2015, grifo nosso).

Para a abordagem dos riscos podem ser incluidas ag¢des para evitar,
eliminar, modificar o grau de ocorréncia e consequéncia, compartilhar ou reter o risco.
Para as oportunidades mapeadas, pode-se levar em consideracdo a ado¢ao de novas
praticas, langamento de novos produtos, uso de novas tecnologias e outras
possibilidades que sejam viaveis a organizagéo ou aos clientes (ABNT, 2015).

Além disso, ainda com relagdo ao requisito Planejamento, a organizagao
deve estabelecer quais sao os objetivos da qualidade e qual o planejamento para
alcanca-los, baseados a partir das fungdes e niveis de processos coerentes com a
politica da qualidade pré-estabelecida, levando em consideracao os requisitos
aplicaveis, além da necessidade de monitorar e comunicar os resultados desses
objetivos com os colaboradores. Em complemento, também é determinado por parte
da organizagao, a necessidade de planejar, acompanhar e registrar as mudangas que
podem impactar o Sistema de Gestdo da Qualidade (ABNT, 2015).

E valido ressaltar que para os objetivos da qualidade, eles precisam ser
planejados e estruturados, além de mensurados a partir do controle dos indicadores
para que seja possivel alcangar bons resultados. Além disso, torna-se importante a
utilizagcdo de um plano de agao que possibilite o atingimento das metas tragcadas com
base nos objetivos iniciais e seus propoésitos.

Relativo ao requisito 7 da norma, que consiste no Apoio, pode-se definir
que a organizagao deve determinar e promover 0S recursos necessarios para o
estabelecimento, implementagao, manutencao e melhoria do SGQ, mas para que isso
seja possivel, € necessario que a organizagao considere as capacidades e restricdes
dos recursos internos existentes e 0 que precisa ser obtido externo a organizagao
(ABNT, 2015, grifo nosso).

Para prover os recursos necessarios, a organizagéo deve estabelecer as
pessoas necessarias para implementacdo eficaz do SGQ, juntamente com a

determinacdo e mantimento de uma boa infraestrutura para operagao de seus
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processos, visando alcancar a conformidade dos produtos e servicos. Além disso,
deve-se assegurar e manter um bom ambiente para a realizagdo das atividades
(ABNT, 2015).

Ademais, nessa secao esta descrito a necessidade de determinar, por parte
da organizagdo, os recursos de monitoramento e medicdo para verificar a
conformidade dos produtos e dos servigos, visando assegurar resultados validos e
confiaveis a empresa (ABNT, 2015).

Em complemento, a se¢do ainda traz a necessidade de determinar as
competéncias necessarias para a obtencado de um bom desempenho para o Sistema
de Gestdo da Qualidade, além de contar com a conscientizacdo de todos os
colaboradores sobre a politica da qualidade, os objetivos, e a sua contribuigdo para a
eficacia do SGQ. Além disso, vale ressaltar que é neste requisito que a organizagéo
deve manter e reter toda informacgédo documentada (ABNT, 2015).

Para que se tenha um bom desempenho dentro da organizagéo aliado a
uma politica estruturada com base na Gestado da Qualidade, € de suma importancia
gue sejam realizados treinamentos aos colaboradores, perante as suas atividades e
0s processos gerais da empresa. Também ¢é valido ressaltar a importancia dos
funcionarios no conhecimento dos requisitos que norteiam a norma em questao.

A Operagao, relativo ao requisito 8, esta voltada ao planejamento e
controle dos processos operacionais, por parte da organizagdo, com o objetivo de
atender os requisitos para a provisao de produtos e servicos e para implementar as
agdes que foram estabelecidas no requisito 6, relativo ao Planejamento. Nesta se¢éo
deve-se estabelecer os critérios para os processos € a para a aceitacao de produtos,
e ainda determinar os recursos necessarios para o alcance da conformidade e
implementar o controle sobre os processos segundo os critérios estabelecidos (ABNT,
2015, grifo nosso).

Para isso, a organizagdo deve assegurar requisitos para produtos e
servigos por meio da comunicagdo com o cliente, incluindo informacdes relativas aos
produtos e servicos, contratos e pedidos, e retroalimentacdo, envolvendo as
reclamacgdes realizadas pelos clientes. Como o SGQ foca no cliente, deve ser
realizada uma analise critica para assegurar que a organizagao tenha a capacidade
de atender seus clientes (ABNT, 2015).

Ainda com relagdo ao requisito 8, a organizagdo deve estabelecer,

implementar e manter um projeto e um desenvolvimento que sejam apropriados para
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assegurar a provisao de produtos/servigos, assegurando que as saidas desse projeto
possam atender aos requisitos de entradas e que sejam adequadas aos processos
subsequentes (ABNT, 2015).

Ademais, deve ser controlado pela organizagao os processos, produtos e
servigos providos externamente, além de controlar a produgao e provisao de servico,
definindo as caracteristicas dos produtos que serdo produzidos, das atividades
desempenhadas e dos resultados alcancados, além de controlar a liberacdo dos
produtos e das saidas ndo conformes (ABNT, 2015).

Quanto ao requisito 9, Avaliagao de Desempenho, tem-se a necessidade
de determinar o que precisa ser monitorado ou medido, os métodos para o
monitoramento, o tempo que essas medi¢cdes devem ser realizadas e quando esses
resultados devem ser analisados e avaliados. Além disso, a organizagdo deve medir
o grau de satisfagdo dos clientes para verificar se suas necessidades e expectativas
foram atendidas (ABNT, 2015, grifo nosso).

Para os resultados das analises realizadas pela organizagcédo, devem ser
avaliados a conformidade dos produtos, o grau da satisfacdo dos clientes, o
desempenho e a eficacia do SGQ, além de verificar a necessidade das melhorias para
o SGQ. Estes monitoramentos podem ser realizados a partir da condugdo de um
programa de auditoria, verificando a conformidade com os requisitos da propria
organizagao e com os requisitos normativos aplicaveis ao escopo (ABNT, 2015).

A avaliacdo de desempenho é muito importante para verificar o grau de
conhecimento dos colaboradores, além de estruturar intervalos planejados para que
sejam realizadas auditorias de acompanhamento em relacdo ao SGQ. Se faz valido
ressaltar que as nao conformidade evidenciadas precisam ser entendidas pela
organizagao e, principalmente, pela area de negocio responsavel pela tratativa e
mitigacao da inconformidade.

Além disso, é de suma importancia que a Alta Direcdo analise criticamente
o SGQ em intervalos planejados para assegurar a continua adequagéo ao sistema
implantado. Dessa forma, devera ser levado em consideragdao as mudancas de
questdes externas e internas e o desempenho e eficacia do sistema, tais como: a
satisfagao dos clientes, os resultados das auditorias, as ndo-conformidades, as acdes
corretivas, o desempenho dos provedores externos e a verificagdo do alcance dos
objetivos da qualidade (ABNT, 2015).
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Relativo a secao 10, que faz mencao a Melhoria, nesse requisito deve ser
determinado e selecionado, pela organizagao, oportunidades para que haja melhoria
e para que seja possivel implementar a¢cdes necessarias para o atendimento aos
requisitos do cliente, visando aumentar sua satisfagcdo através da prevencgao e
reducao de efeitos indesejaveis e da melhoria continua. Vale ressaltar que as
melhorias a serem consideradas podem estar relacionadas as corregdes, as
mudangas e as inovagdes propostas pela organizagao (ABNT, 2015, grifo nosso).

Diante da definicdo dos requisitos apresentados, vale acentuar que a
estruturacdo dos requisitos, que norteiam a norma relativa ao SGQ, possui uma
grande ligagdo com o ciclo PDCA, uma vez que ele pode ser aplicado a todo o
processo para implantagdo da NBR ISO 9001:2015. A seguir, na Figura 8 é
representada como a estruturagao dos requisitos da NBR ISO 9001:2015 se interliga

com o ciclo PDCA.

Figura 8 — Representagéo da estrutura desta Norma no ciclo PDCA
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Fonte: ABNT (2015).

O seguinte esquema representa o alinhamento da NBR ISO 9001:2015

com o ciclo PDCA, e em relagdo a etapa inicial “Planejar” (Plan), encontram-se
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relacionados os requisitos relativos ao Contexto da Organizagao, a Lideranga, ao
Planejamento e ao Apoio, em que sao definidas as metas da organizagdo, como
também as agdes para abordar riscos e oportunidade, a definigdo dos objetivos, as
partes interessadas e o planejamento.

A etapa “Fazer” (Do) esta relacionada ao requisito Operag¢ao, uma vez que
tudo que foi planejado na etapa anterior devera ser executado nessa nova etapa. Em
complemento, em relagédo a etapa “Checar” (Check), encontra-se o requisito relativo
a Avaliacao de Desempenho para verificar se os processos relativos ao SGQ estao
funcionando como foram planejados.

Por fim, tem-se a etapa “Agir’ (Act), relacionando o requisito da Melhoria,
por meio do qual serdo desenvolvidas as agbes necessarias para corrigir ou eliminar
qualquer nao conformidade, apontando solugdes para os problemas encontrados a
fim de assegurar a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Dessa forma, o ciclo PDCA se faz presente na estruturacéo e aplicacido dos
requisitos da NBR ISO 9001:2015, através da melhoria continua da organizagdo. Com
a implantagdo dos seus requisitos, uma organizagcédo € capaz de se diferenciar no
mercado competitivo através da padronizacdo dos processos, analise do ambiente
interno e externo, avaliacdo de desempenho, verificacdes por meio de auditorias, tudo

isso visando melhorar continuamente o SGQ.
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3 MATERIAIS E METODOS

Uma pesquisa consiste em um conjunto de agdes realizadas acerca de um
tema abordado que tem como objetivo a construgdo de novos conhecimentos. Estas
acdes sao elaboradas por um pesquisador que tem como intuito desenvolver um
estudo sobre o tema a partir da analise de dados. Segundo Nascimento (2016), a
pesquisa € considerada como a base fundamental para o saber, o pensar, o criar e
construir, sendo considerado como o caminho para novas oportunidades e
descobertas.

Em uma pesquisa, o método esta relacionado ao caminho para a realizagao
da pesquisa, sendo descrito o que sera necessario para a concretizagdo do objetivo
final. Segundo Pereira (2019), o método envolve as técnicas, regras e procedimentos
que regem a pesquisa em questao.

Diante do exposto, nesta secdo sera apresentada a metodologia de
pesquisa envolvida na elaboracido do presente estudo. Com isso, vale ressaltar que
esta segao se encontra dividida nos seguintes topicos: natureza da pesquisa, objetivo
da pesquisa, ambiente e sujeitos da pesquisa, estratégia da pesquisa e coleta e
analise de dados. Estes topicos irdo nortear a metodologia aplicada para o resultado

do estudo realizado.

3.1 NATUREZA DA PESQUISA

Quanto a natureza, a pesquisa pode ser definida como qualitativa,
quantitativa ou de métodos mistos (qualitativo-quantitativo).

De acordo com Apolinario (2016), a pesquisa qualitativa é relativa a coleta
de dados baseadas nas interacdes sociais € que sao analisadas e interpretadas pelo
pesquisador. Além disso, vale ressaltar que ela possibilita 0 aprofundamento no objeto
de estudo, descrevendo suas qualidades para a compreensao de seus resultados.

De acordo com Mattar et al. (2021), a pesquisa quantitativa possui como
objetivo geral a identificacdo de relagdes de causa e efeito e comparagao entre
variaveis, a fim de explicar e prever fenbmenos. Além disso, ela possibilita a
formulacdo de hipdteses, privilegia amostras aleatérias e utiliza testes para coleta e
analise de dado.
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Segundo Creswell et al. (2021), a pesquisa de métodos mistos esta
relacionada ao envolvimento da coleta de dados tanto quantitativos como qualitativos,
0 que pode proporcionar a pesquisa uma maior compreensao a respeito das
informagdes fornecidas a partir do envolvimento dos dois métodos.

Neste sentido, a pesquisa deste trabalho foi definida como quali-qualitativa
ou métodos mistos, pois serdo obtidos os dados quantitativos a partir do questionario
aplicado e qualitativo a partir dos documentos obtidos da empresa para estudo. Dessa
forma, sera possivel avaliar a aderéncia dos colaboradores aos requisitos da NBR ISO
9001:2015 a partir da fase da pré-auditoria de certificagdo em uma empresa do ramo

alimenticio.

3.2 OBJETIVO DA PESQUISA

De acordo com Ramos (2009) e Collis e Hussey (2005), visando atingir os
objetivos do estudo, a pesquisa pode ser classificada em pesquisa exploratéria,

descritiva, explicativa ou preditiva, conforme defini¢des a seguir:

e Pesquisa exploratoria: Tem como objetivo principal proporcionar uma
maior interagdo com o problema a fim de torna-lo mais explicativo;

e Pesquisa descritiva: Esta relacionada a descrigdo dos processos e de
como as variaveis se relacionam, além de descrever o fenbmeno por
meio de técnicas estruturadas como entrevistas, observacbes e
experimentos;

e Pesquisa explicativa: Busca relacionar a teoria a respeito de um fato,
fendbmeno ou processo, a fim de identificar os fatores responsaveis pela
ocorréncia.

e Pesquisa preditiva: Busca explicar o que acontece em determinada

situagao, generalizando a partir da analise.

Neste tocante, o presente estudo € classificado como uma pesquisa
descritiva, pois possui como objetivo desenvolver uma descricao detalhada da
aderéncia dos colaboradores aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 a partir da fase
da pré-auditoria de certificacdo. Isso sera possivel através da verificagdo das

documentagdes e do questionario elaborado.
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Essa descricao tem como objetivo avaliar se os colaboradores possuem o
entendimento em relagao aos requisitos normativos, bem como, verificar se, na fase
relativa a pré-auditoria externa, as ndo conformidades foram registradas por falta da
associacao dos colaboradores aos requisitos da NBR ISO 9001:2015.

3.3 AMBIENTE E SUJEITOS DA PESQUISA

O presente trabalho busca verificar a aderéncia dos colaboradores aos
requisitos da NBR ISO 9001:2015 em uma industria do segmento alimenticio que se
encontra localizada no Estado do Ceara. Para tanto, como forma de manter em sigilo
0 nome da empresa, a organizagao sera denominada como “Alimentos”.

A pesquisa realizada foi desenvolvida em uma industria de grande porte,
segundo classificagdo baseada nos dados disponibilizados pelo Banco Nacional de
Desenvolvimento (BNDES, 2018). Além disso, a industria em questdo € considerada
como uma das maiores no ramo de alimentos do Brasil, com atuacdo de mais de 65
anos no mercado que possui presenga em todo pais com marcas regionais e nacionais
(ALIMENTOS, 2021).

A organizagado conta com a presenca de 14 unidades industriais que se
encontram distribuidas em importantes cidades brasileiras que podem atuar nos
seguintes segmentos: biscoitos, massas, farinhas e farelo de trigo, misturas para
bolos, margarinas, bolos, snack, torradas e biscoitos, porém vale ressaltar que para a
unidade fabril deste estudo, os processos a serem considerados serao a produgao de
bolos, snacks e biscoitos (ALIMENTOS, 2021).

Para a abordagem desta pesquisa, a amostra foi considerada de cunho
probabilistico e intencional, visto que foi realizada a aplicagdo de um questionario com
os colaboradores, a fim de evidenciar a associacao deles aos requisitos da NBR ISO
9001:2015, relacionando com os desvios das nao conformidades que foram
registradas no periodo da pré-auditoria de certificacdo, baseados nos setores da
producao de bolos, snacks e biscoitos, utilidades e areas externas, departamento de
recursos humanos, a atividade de aquisicdo e qualificacdo de fornecedores e o
desenvolvimento de produtos.

O estudo para essa analise teve como proposito avaliar a verdadeira causa
da origem dessas nao conformidades, para verificar se elas foram atreladas a falta de
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entendimento dos colaboradores aos requisitos normativos, ndo atendendo as
especificacoes definidas.

Segundo Cooper e Schindler (2016) a amostragem n&o probabilistica esta
relacionada ao pouco esforgo para gerar uma amostra representativa, ja a intencional
refere-se a escolha dos participantes de acordo com suas caracteristicas,
experiéncias ou percepgdes unicas de categorias, sejam elas baseadas em conceitos,
ou baseadas em teorias, com o objetivo de desafiar os padrdes estabelecidos e
analisar seu cenario atual.

Os colaboradores que participaram da contribuicdo do resultado do
questionario elaborado detinham de cargos como assistentes, analistas, supervisores
e coordenadores pertencentes as areas da producdo e de outros setores que
impactavam de maneira direta ou indiretamente na produgao de bolos, biscoitos e
snacks e outros departamentos envolvidos como a area do controle da qualidade,
meio ambiente, sistema de gestao integrado, utilidades, recursos humanos e pesquisa
e desenvolvimento.

A escolha desses contribuintes foi caracterizada por uma quantidade
amostral de 15 colaboradores, sendo eles participantes do processo da auditoria
interna da empresa, e é valido ressaltar que, para todas as informagdes obtidas no
questionario elaborado, as respostas foram consideradas veridicas pelos funcionarios

da empresa avaliada com base na vivéncia e experiéncia pratica de cada um deles.

3.4 ESTRATEGIA DA PESQUISA

Em relagdo a estratégia adotada para a pesquisa deste estudo, o trabalho
sera realizado por meio de um estudo de caso unico baseado em uma pesquisa
realizada em campo, para a coleta de informacbdes, a partir da analise de
documentagdes publicadas na plataforma da organizacdo, além da aplicagdo de
questionario para verificar a aderéncia dos colaboradores aos requisitos da NBR ISO
9001:2015 a partir da fase da pré-auditoria de certificagao.

Segundo Vergara (2016), em relagdo aos meios de investigagao, o estudo
de caso é definido com carater de profundidade e detalhamento, através da utilizagao
de métodos diferenciados para a coleta de dados. Ja a pesquisa de campo, €
caracterizada como sendo realizada no local que dispde de elementos para explicar

ComMo 0S processos sao realizados, como entrevistas, questionarios e observacodes.
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3.5 COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados esta relacionada ao momento inicial da execucao da
pesquisa, ndo se restringindo apenas a uma revisao bibliografica. Nesta etapa
pressupde a definicdo prévia sobre a estratégia de amostragem do estudo, segundo
Mattar et al. (2021). De acordo com Ribeiro (2008), algumas técnicas para coletas de
dados sao realizadas a partir de: questionario, entrevista, observacao direta, analise
de documentacéo e grupo focal.

Como forma de analisar os dados coletados serdo realizadas algumas
acdes para entendimento do processo para verificar a aderéncia dos colaboradores
aos requisitos normativos da NBR ISO 9001:2015 realizada na empresa Alimentos.
Estes dados serdo coletados a partir da analise e verificagdo de documentacgdes,
aplicagao de questionario e observacdo em campo, conforme estruturado no Quadro
3:

Quadro 3 — Objetivo, Agéo a realizar e Coleta de dados

Objetivo Especifico Acao a realizar Coleta de dados

o Estruturacéo das nao
conformidades evidenciadas e

a) Descrever as nao . o ~
. : relacionar com os requisitos | ¢ Documentacgéo.

conformidades registradas a normativos da NBR  1SO| e Ob ~

partir dos resultados da pré- . . servagao em

L 9001:2015; campo.
auditoria externa. . ~
¢ Analise das documentagdes em
vigor.

b) Avaliar a aderéncia dos|e
colaboradores em relagdo ao
SGQ a partir dos requisitos da
NBR ISO 9001:2015;

Estruturacdo e aplicagdo do
questionario para verificar a
relacdo dos colaboradores com
0s requisitos normativos.

¢ Documentagao;
¢ Questionario.

¢ Identificagdo, de acordo com os

dados obtidos, da relagdo dos

NBR ISO
industria

implantagcdo da
9001:2015 na
estudada.

Evidenciacéo das oportunidades
para a garantia da implantacéo
da NBR ISSO 9001:2015.

c) Verificar a relagéo entre as nédo o
conformidades e a aderéncia resultadgs do  questionario Questionario.
aos colaboradores em relagao respondldE) pelos colgboradores,
aos requisitos do SGQ; com as néo conformidades que
foram registradas durante a pré-
auditoria de certificagao.
d) Propor melhorias para a Sugestdes do

pesquisador a partir
dos dados obtidos e
do referencial tedrico.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Com base nas nao conformidades registradas na auditoria de pré-
certificagdo, foram levadas em consideracdo as inconformidades apontadas em
relagao as areas da producao de bolos, snacks e biscoito, o setor de utilidades e areas
externas, o departamento de Recursos Humanos, a atividade de aquisicdo e
qualificacdo de fornecedores e o desenvolvimento de produtos. Essas nao
conformidades foram descritas com base nos requisitos normativos da NBR ISO
9001:2015.

A quantidade de ndo conformidades que foram registradas foram onze e
com base neste resultado, foram realizadas as descrigdes das inconformidades a
partir dos requisitos da NBR ISO 9001:2015 e apds isso, foi elaborado um questionario
para realizar uma comparagao, a fim de verificar se as ndo conformidades foram
registradas pela falta de entendimento dos colaboradores em relagdo aos requisitos
normativo.

O questionario elaborado foi dividido em trés partes, onde para cada bloco
tiveram perguntas estruturadas com base no perfil profissional do colaborador, sendo
este relacionado a parte | da pesquisa, além da opinido dos contribuintes com base
nos requisitos da NBR ISO 9001:2015 referente a parte Il, e por fim, a associagao de
afirmativas com base nos requisitos listados, referente a parte lll.

Vale ressaltar que, para o segundo bloco, referente a parte Il, foram
desenvolvidas algumas perguntas para avaliar o conhecimento dos colaboradores
com base nos requisitos da norma em quest&o. Os itens a serem considerados deste
bloco foram apresentados por uma Escala Likert de 5 pontos com a seguinte
denominacao: Discordo totalmente; Discordo parcialmente; Nem concordo nem
discordo; Concordo parcialmente e Concordo totalmente.

Em relacdo ao terceiro bloco, que se refere a parte lll da pesquisa, sua
estrutura foi abordada com base na associagao das afirmativas com as clausulas
principais da NBR ISO 9001:2015. Para a escala utilizada foi realizada a seguinte
denominagéao: Contexto da Organizagéao, Lideranga, Planejamento, Apoio e Recurso.
E importante ressaltar que, o questionario foi estruturado no Google Formulérios,
sendo enviado para os colaboradores através do e-mail e do whatsapp, durante a
primeira quinzena de marco, e a sua estrutura se encontra no APENDICE A desta
pesquisa.

Com os dados obtidos, o estudo foi desenvolvido por meio da analise

estatistica descritiva que possibilitou o envolvimento da analise de frequéncia, média,
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como também da analise grafica que foi obtida através do questionario, além da
analise de conteudo, no qual, segundo Collis et al. (2005), estad baseada na obtencgéao
dos dados a partir da observacdo e analise do pesquisador, que verifica as
informacdes necessarias para o estudo e descreve o conteudo coletado pela
documentagao e dados em geral.

Por fim, com o objetivo de propor mudancgas para a implantagdo da NBR
ISO 9001:2015, com base nos resultados avaliados, foram elaboradas algumas
sugestbes de melhorias para evidenciar oportunidades que possam auxiliar nos
resultados da auditoria de certificagcdo, na qual logo mais a empresa sera submetida
para avaliagdo, para que seja possivel alcangar com sucesso a implantagao desta

norma.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo serdo apresentados os resultados que se encontram
embasados a partir das nao conformidades da pré-auditoria de certificagao, bem como
sera avaliado a aderéncia dos colaboradores e serao propostas melhorias para a
conformidade da unidade perante os requisitos normativos da NBR ISO 9001:2015.

4.1 A INICIATIVA DA IMPLANTAGAO DA NBR ISO 9001:2015 NA INDUSTRIA
“ALIMENTOS”

A empresa Alimentos possui mais de 65 anos de historia e esta presente
em todo o pais com marcas regionais e nacionais. Possui um amplo portifélio de
produtos, sendo estes conhecidos pelo sabor e qualidade em sua fabricagdo, o que
possibilita uma grande relagdo de confianga, credibilidade e respeito com
consumidores de varios perfis. A organizagdo conta com mais de 15 unidades de
comercializacio e distribuicdo e com diversas areas de atuagao.

Tendo em vista a grande responsabilidade de fabricar produtos com
qualidade e fortificar a marca da empresa no mercado, seja ele interno ou externo, a
busca pela certificagdo com base na Gestdo da Qualidade se faz cada vez mais
necessaria para todas as filiais da empresa estudada, com o objetivo de garantir uma
maior satisfagcdo dos consumidores finais que se comprometem em contribuir com a
organizagao a partir das compras do dia a dia dos produtos alimenticios, além de
revender os produtos fabricados.

Além disso, com base no mercado atual, vale salientar que a Direcéo da
organizagao esta em continua atengdo ao mercado e aos fatores que impactam em
seu negdcio, bem como mantém a preocupagao com a obtengao, a retencdo e a
protecdo do conhecimento organizacional necessario para que suas atividades,
processos e operagdes garantam o atendimento dos requisitos dos produtos e dos
servigos da organizagdo. Sempre que identificada a necessidade de aquisicdo de
conhecimento externo, € realizada a contratacdo de empresas e profissionais
experientes nos diversos niveis da empresa.

Devido a importancia da empresa com a organizagao interna e com 0s
padrées pré-estabelecidos e bem mapeados e com o objetivo de possuir um bom
compromisso com um alto padrao de qualidade na fabricagdo dos produtos

alimenticios, a empresa Alimentos busca alcancar a certificagao norteada com base
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no Sistema de Gestdo da Qualidade, para uma das suas filiais localizada no estado
do Ceara na cidade de Maracanau.

E valido ressaltar que diversas unidades da industria Alimentos, localizadas
no territorio brasileiro e parte do mercado externo, ja possuem o selo da certificagao
com base na NBR ISO 9001:2015, o que ajuda na estruturacao das auditorias internas
das unidades que ainda nao se encontram certificadas. Vale destacar que para cada
unidade ha um escopo de fabricagdo diferente, além da presenca de marcas
regionais.

Como forma de unificar as informagdes para que possam ser aplicadas
para as diversas regionais, se faz presente a presenca de manuais com objetivo de
definir e de padronizar as praticas gerenciais, de forma a organiza-las e sistematiza-
las, para alcancgar resultados relevantes para a organizagao, colaboradores, clientes
e demais partes interessadas no que tange a Qualidade e a Seguranga do Alimento.

A unidade industrial abordada nesta pesquisa, ja apresenta uma estrutura
interna composta por auditorias conduzidas por auditores internos e capacitados e
auditores em treinamento, sendo estes relacionados aos colaboradores que serao
avaliados com o objetivo de se tornarem auditores internos com autonomia para
conduzir as auditorias internas nas diversas areas da unidade.

Hoje, a unidade se encontra no processo de aderir a certificagdo, onde além
da consultoria inicial para preparacao da unidade, foram realizados treinamentos com
os colaboradores com base nos requisitos da NBR ISO 9001:2015 durante o inicio de
2021. Além disso, a unidade também passou pelo processo da pré-auditoria externa,
onde pbéde ser possivel verificar as conformidades e as nao conformidades da

organizagéao, sendo estas apresentadas na subsegao a seguir.

4.2 PRE-AUDITORIA DE CERTIFICAGAO

Para confirmar o status do sistema de gestdo em relagdo aos requisitos
normativos, foi realizada a pré-auditoria de certificacdo da unidade de Maracanau,
onde o escopo da auditoria foi baseado no desenvolvimento, fabricagcdo e
comercializagdo de biscoitos, bolos e snacks. A auditoria foi realizada no més de
outubro do ano de 2021 e teve uma duracdo de 5 dias, sendo conduzida tanto de
forma presencial como de forma remota com as areas envolvidas e com a auditora da

empresa certificadora.
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A pré-auditoria foi realizada com base em um processo amostral baseado
nas informagdes disponiveis e evidéncias objetivas. Os métodos utilizados foram:
entrevistas, observagdes, amostra de atividades e analise de documentos e registros.
Para os apontamentos identificados, foram listadas conformidades e néo
conformidades no relatério estruturado pela empresa contratada.

Varias atividades, departamentos e processos participaram do escopo da
auditoria onde foram apontadas as conformidades e ndo conformidades perante a
norma ISO 9001:2015; e para cada ndo conformidade registrada, foi descrita a
inconformidade e seu grau, sendo determinado como de maior ou de menor impacto.
No Quadro 4 encontram-se todos os setores, atividades e departamentos que foram
auditados e se eles se encontram conforme ou ndo conforme perante o processo da

auditoria.

Quadro 4 — Processos, departamentos e atividades envolvidos na auditoria

Departamento / Atividade / Processo Conforme Cor:lfi?'me
Alta Direcdo/ Planejamento estratégico X
Gestao da Qualidade X
Producgéo - Bolos e Snacks X
P&D - Desenvolvimento de Produto X
Gestao Comercial/ Adm de Vendas/ Exportagao X
SAC - Servico de Atendimento ao Cliente X
Produc&o - Biscoito e Silos X

X

Aquisicao/ Qualificacdo de Fornecedores
Recursos Humanos X
Controle de Qualidade e Laboratdrio
Logistica de Recebimento - Almoxarifado
Logistica de Expedicao

Manutencao e Calibracao

Utilidades e areas externas X
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados fornecidos pela Empresa Certificadora (2022).

XX | X[X

Com o objetivo de avaliar os apontamentos registrados, para esta pesquisa,
serdo abordadas apenas as nao conformidades registradas, descrevendo-as com
base nos requisitos que foram evidenciados no relatério, em prol de relatar a
importancia da adequagao aos requisitos para a conquista da certificacdo. No Quadro

5 é possivel observar os processos e as clausulas normativas associadas.
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Quadro 5 — Processos, Clausulas associadas e Grau da Nao Conformidade

Processo Clausula Qtd. de NC Grau da NC
6.1 Agé_es para abordar riscos e 1 Menor
oportunidade
Produgao de Bolos e 7.1.3 Infraestrutura 1 Menor
Snacks
7.1.4 Ambiente para operagéo dos 1 Maior
processos
P&D - Desenvolvimento L
de Produto 7.4 Comunicagao 1 Menor
7.1.2 Pessoas 1 Maior
Produgao - Biscoito e | 7.1.4 Ambiente para operagdo dos 1 Maior
Silos processos
8.5.1_ Qontrole dg producéo e de 1 Menor
provisao de servigo
Aquisigao / Qualificagao 8.4.2 Tipo e extensdo do controle 1 Menor
de Fornecedores
Recursos Humanos 7.2 Competéncia 1 Menor
Utilidades e Areas 7.1.3 Infraestrutura 2 Menor
Externas

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados fornecidos pela Empresa Certificadora (2022).

No Quadro 5, encontram-se o0s processos/areas que tiveram o0s
apontamentos com base nas ndo conformidades de acordo o grau associado. Ao todo
foram seis processos registrados com um total de onze ndo conformidades para a
unidade avaliada, sendo identificadas com base no impacto para a organizagéo e no
cumprimento dos requisitos, sendo oito ndo conformidades de menor grau e trés de
maior grau. Para detalhamento de cada ndo conformidade com base na clausula
avaliada, serao apresentados a seguir 0s processos e seus apontamentos.

Para a Producao de Bolos e Snacks, que tem como base uma produgao
planejada conforme programacdo mensal de vendas, a produgcdo de bolos é
caracterizada pela presenca ou néo de recheio, podendo diferenciar em massa clara
ou escura; e para a producido de snacks, é valido considerar que sua produgao é
baseada em dois tipos de produtos, sendo eles o snack extrusado, que sao
considerados como “salgadinho de milho”, e o snack frito, conhecidos como os
“salgadinhos de trigo”.

Para este processo, foram levantadas trés ndo conformidades, sendo a
primeira evidenciada com base no requisito 6.1 referente as “acdes para abordar
riscos e oportunidades”, onde foi detectado que na analise de risco da unidade
“‘Alimentos”, as acdes nao se encontram desdobradas para cada area, tendo apenas
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um consolidado com informagdes gerais sobre os processos, 0 que € de suma
importancia, pois cada area deve trabalhar no risco em que esta envolvida. Como
exemplo, foi evidenciado que a fabrica de bolos necessita de um gas natural que é
fornecido por apenas um fornecedor e esta informacdo ndo se encontra mapeada
COmo um risco que a area corre caso o fornecedor falhe em algum momento.

Assim, o desdobramento dos riscos mapeados para as areas e as agdes
para abordar os riscos e as oportunidades da unidade se faz muito importante para
assegurar que o SGQ possa alcangar seus resultados pretendidos, aumentando os
efeitos desejaveis e alcangcando a melhoria a partir do entendimento e controle de
cada risco mapeado.

Dando continuidade, para a segunda nao conformidade, baseada no
requisito 7.1.3 relacionado a “Infraestrutura”, foi evidenciado durante a auditoria,
paredes com mofos perto da linha de bolos, como também foi detectado piso
estourado abaixo da linha de producao que se encontrava desativada. Nas Figuras 9

e 10 é possivel verificar estes apontamentos evidenciados na area de Bolos e Snacks.

Figura 9 — Nao conformidade relacionada a parede mofada

Fonte: Foto retirada pela Autora (2021).
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Na Figura 9 foi evidenciado a incidéncia de mofos na parede do galpao de
producao da linha de bolos que no momento se encontrava desativada. A incidéncia
desta nao conformidade pode ter sido ocasionada pela presencga da chuva na unidade.
De acordo com a clausula normativa relacionada ao “Apoio”, referente ao item da
Infraestrutura, 7.1.3, a norma determina que a organizagdo deve manter a
infraestrutura necessaria para a operagao dos seus processos para que seja possivel
realizar o alcance das conformidades em relagdo aos produtos e aos servigos.

Para a infraestrutura de uma organizagéo, assim como a do ambiente fabril,
€ de suma importancia que seja realizado a producdo de alimentos longe de
contaminantes e que possa proporcionar aos colaboradores um ambiente seguro para
a operagao dos processos para que seja possivel realizar a produgédo de alimentos

com seguranga e qualidade.

Figura 10 — Nao conformidade relacionada ao piso estourado

| By L4
(- AT o |

Fonte: Foto retirada pela Autora (2021).

Na Figura 10 foi evidenciado esse “estouro” no piso que foi proporcionado
devido a ma realizagao do servigo realizado pela empresa terceira. O processo do
revestimento do piso havia sido feito recentemente e aos poucos o piso estava
rachando e estourando. A Coordenacao e a Supervisao da linha de Bolos e Snacks
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informaram que ja havia sinalizado para a empresa prestadora do servigo e que o
processo do piso ja estava para ser refeito.

Nesta perspectiva, tendo em vista a incidéncia dessas ndo conformidades
atreladas a questdo da infraestrutura, € de suma importancia que a empresa
mantenha as paredes, os equipamentos, as maquinas, as ferramentas, os pisos e 0s
edificios em um bom estado de conservagao, para que seja possivel proporcionar uma
boa gestdo da qualidade para a empresa.

Dando seguimento, em relagdo a outra ndo conformidade do setor,
relacionada ao requisito 7.1.4, ambiente para operacao dos processos, foi evidenciado
que a area produtiva de bolos é extremamente quente e com isso, foi percebido que
o colaborador que transferia as matérias-primas para a masseira, local onde sao
misturados os ingredientes para a produ¢ado da massa de bolos, estava muito suado,
0 que podia levar a queda de suor na massa que estava sendo preparada e
contaminar o alimento fabricado.

Dessa forma, de acordo com os apontamentos registrados no processo
relacionado a fabricacdo de Bolos e Snacks, € de suma importdncia que a
infraestrutura se encontre em boas condi¢gdes para que nao possa ocasionar uma
contaminacgao do alimento, como também a questdo do conforto térmico se faz eficaz
para manter uma boa sensacao térmica para que os colaboradores possam exercer
suas atividades diarias sem contaminar os alimentos.

Dando continuidade aos processos avaliados, que foi com base na area
relacionada a Pesquisa e Desenvolvimento de Produtos (P&D), area responsavel por
desenvolver novos produtos e criar parametros para que o controle da qualidade
possa realizar analises em cima das documentacdes técnicas desenvolvidas, foi
evidenciada uma nao conformidade com relagdo a comunicagdo entre setores
internos e a area de P&D.

Para este apontamento, segundo evidenciado no relatério da pré-auditoria,
os setores relacionados ao controle da qualidade e a seguranga de alimentos da
unidade, ao realizarem os testes e/ou as analises solicitados pelo o P&D, demoravam
a dar um retorno de acordo com os parametros das documentagdes e analises
realizadas, fazendo com que que muitas vezes o P&D ficasse a mercé do retorno
destas areas.

Este apontamento foi evidenciado segundo o requisito 7.4 que se refere a

comunicagdo, onde a norma enfatiza que a organizagdo deve determinar as
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comunicagodes internas pertinentes ao Sistema de Gestao da Qualidade, para que seja
mantido com transparéncia o que deseja comunicar e para quem deva ser
comunicado, uma vez que 0 processo a ser realizado é muito importante para que se
tenha um bom desempenho no desenvolvimento de novos produtos e nos testes e
analises realizadas.

Seguindo para a préxima area, relacionada a Fabricagao de Biscoitos e ao
tanque de armazenamento de farinhas, conhecido como Silos, foram identificadas trés
nao conformidades, e entre elas, duas foram avaliadas com uma nao conformidade
de maior grau. Para os apontamentos de maior grau, a primeira foi evidenciada a partir
da verificagao de uma matéria-prima contendo amoénio, que é utilizada na fermentagao
da massa, na qual era pesada na sala de pesagem sem nenhuma protegdo, como
capela ou exaustao, além de ser evidenciado um cheiro muito forte de aménia na area
produtiva.

Para este caso, € necessario que o ambiente esteja propicio para a
operacao dos processos, conforme requisito 7.1.4 e que n&o venha a causar irritacao
ou problemas respiratorios por conta do cheiro forte inalado pelos colaboradores, seja
na sala de pesagem ou no ambiente produtivo como um todo.

Além disso, na area de pesagem foi identificado que um colaborador estava
com um ferimento em uma das maos e em contato direto com uma matéria-prima sem
a utilizac&o da luva de protegado. Para esta situagdo também foi registrado um grau de
nao conformidade maior pelo fato de poder contaminar diretamente a matéria-prima
manuseada pelo colaborador. Este apontamento foi registrado com base no requisito
7.1.2, relacionado a “Pessoas”, que ocorreu por nao ser possivel verificar outro
funcionario capacitado que pudesse exercer a fungdo naquele momento.

Para a terceira ndo conformidade deste setor, foi evidenciado que nao
havia um controle efetivo nem inspecdes dos tanques de farinha com relagdo aos
lacres de protegao, o que poderia dar margem para qualquer colaborador acessar
facilmente o produto interno dos tanques ou realizar qualquer adulteracdo na matéria-
prima, com isso, esta ndo conformidade foi registrada com base no requisito 8.5.1
relativo ao Controle de producgao e de provisdo de servico.

Nesta perspectiva, para o processo de Bolos e dos Silos, faz-se necessario
que o ambiente esteja agradavel e seguro para a operagdo dos processos internos,
para que o colaborador possa exercer suas fungdes com seguranca. Ademais, &

valido ressaltar a importancia de possuir um bom controle e rotinas de inspecdes nos
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tanques de matéria-prima para seguranga dos alimentos que seréao produzidos. Além
disso, os colaboradores precisam ser treinados em outras funcdes, caso tenha a
necessidade de substituir um outro funcionario.

Para o processo evidenciado referente a Aquisicdo e Qualificacdo de
fornecedor, onde foi registrado uma nao conformidade com base no requisito 8.4.2
relativo ao “Tipo e extensdo do controle”, foi evidenciado a qualificacdo de um
fornecedor, mas foi apontado que ele ndo possuia a data de quando tinha sido feita a
qualificagdo. Dessa forma, € de suma importdncia assegurar que 0S pProcessos
providos externamente estejam sob o controle da organizagado para a garantia do
SGQ.

Dando seguimento a outra ndo conformidade registrada, com relagdo a
area de Recursos Humanos, nao foram evidenciados os treinamentos da NBR I1SO
17025 aos colaboradores do controle da qualidade, uma vez que esta norma esta
relacionada aos conhecimentos aplicaveis com base no laboratdrio de calibracio de
equipamentos e de ensaios, que sao considerados como técnicas de medi¢des dos
produtos, o que acarreta a nado conformidade perante o requisito 7.2 relacionado a
Competéncia.

E valido ressaltar que, a competéncia dos colaboradores perante os
processos e as atividades destinadas a sua rotina de trabalho sdo extremamente
importantes para que se tenha um bom desempenho com base nos resultados,
executando suas atividades de maneira mais facil, segura e com mais qualidade.
Dessa forma, € de suma importancia o investimento do colaborador para o0 manuseio
dos produtos e conhecimentos dos processos como um todo.

Em sequéncia, para a area de Utilidades e Areas Externas, foi identificado
0 piso bastante desgastado na area de descarregamento de gorduras, o que pode
proporcionar contaminacao da transferéncia desta matéria-prima para os tanques de
abastecimento. Além disso, foi evidenciado na area dos compressores de ar
comprimido, frestas nas telas das janelas, o que pode acarretar a incidéncia de pragas
no local e levar a contaminacdo dos produtos devido a presenca de roedores e
baratas.

Por fim, tendo em vista os apontamentos que foram evidenciados durante
o periodo da pré-auditoria na industria Alimentos, a organizagao precisa avaliar todas
as nao conformidades junto com as equipes envolvidas de cada area para que possam

trabalhar na reducao dessas inconformidades para preparar a empresa para receber
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a auditoria de certificacdo. Dessa forma, faz-se valido avaliar a aderéncia dos
colaboradores aos requisitos e desenvolvé-los para que a empresa possa ter maior
credibilidade em reduzir a incidéncia desses apontamentos e uma melhor garantia do

Sistema de Gestao da Qualidade.

4.3 A ADERENCIA DOS COLABORADORES EM RELAGAO AOS PROCESSOS E
AOS REQUISITOS

Conforme descrito na sessao anterior, com objetivo de se avaliar a
aderéncia dos colaboradores aos requisitos normativos, foi desenvolvido e aplicado
um formulario aos funcionarios da empresa Alimentos para verificar a adesdo com
base nos processos e nas clausulas da NBR ISO 9001:2015. Se faz valido ressaltar
que os processos associados ao formulario se trata das questdes internas da empresa
e das informacdes avaliadas com base no resultado da pré-auditoria externa.

Como descrito na metodologia, o questionario foi dividido em 3 partes,
sendo a primeira parte referente a pesquisa desenvolvida com base no perfil
profissional do colaborador, além da opinido dos contribuintes com base nos requisitos
da NBR ISO 9001:2015 referente a parte I, e por fim, a associacao de afirmativas com

base em alguns requisitos da norma, referente a parte lll.

4.3.1 Caracterizagao dos Colaboradores Respondentes

A caracterizagao dos respondentes da pesquisa foi realizada na primeira
parte do questionario e os resultados apurados serdo apresentados em graficos a
seguir. Se faz valido ressaltar que, as caracteristicas que foram pesquisadas e
aprofundadas nesta secdo em relacdo a caracterizagdo dos respondentes foram o
tempo de atuagao na empresa, periodo do ultimo treinamento com base na norma e
0 cargo ocupado pelo colaborador.

Analisando com base no tempo de atuagdo na empresa dos respondentes,
de acordo com Grafico 1, foi possivel observar que, em um total de 15 respondentes,
7 colaboradores possuem mais de 5 anos de empresa, 6 colaboradores possuem uma
idade relativa de 3 a 5 anos de empresa, e para o tempo referente até 1 ano de
empresa e de 1 a 3 anos, foi identificado 1 colaborador para cada classificagao.
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Grafico 1 — Tempo de atuagao na empresa

@ Até1ano

@® De 1a3anos
@ De 3ab5anos
@ Mais de 5 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

No Gréafico 1 é possivel observar que, a quantidade maior de
colaboradores, contabilizados em 46,7%, possuem mais de 5 anos de empresa, o que
leva a considerar que possuem um maior tempo de experiéncia dentro da organizagao
e uma maior chance de possuir um melhor conhecimento dos processos internos
devido as capacitagdes internas no decorrer do tempo.

Ao verificar o tempo referente ao ultimo treinamento da NBR ISO
9001:2015, foi possivel analisar, de acordo com o Grafico 2, que em sua maioria,
totalizada por 5 colaboradores, tiveram seu ultimo treinamento realizado a 3 anos,
além disso, 4 colaboradores foram treinados a dois anos atras e para os treinamentos
realizados no ultimo ano e nos ultimos 5 anos tiveram 3 colaboradores para cada

classificagao.

Grafico 2 — Periodo de realizagéo do ultimo treinamento na NBR I1ISO 9001:2015

@ Nos Ultimos 6 meses
@® Ha1ano

@ Ha 2 anos

@ Ha 3 anos

@ Ha mais de 5 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com base no que foi apresentado, & possivel aferir que existem 12

respondentes, ou seja, um total de 80% da amostra, que realizaram seu treinamento
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no periodo de no minimo 2 anos atras, o que atesta a necessidade da reciclagem, por
parte dos colaboradores, com base nos requisitos e compreensao da norma em vigor.
Além disso, se faz valido considerar que apenas 3 colaboradores foram treinados ha
1 ano atras e que nos ultimos seis meses ndo houve nenhum funcionario capacitado.

Para a ultima caracterizacdo, ilustrada no Grafico 3, a analise foi realizada
com base no cargo ocupado pelos respondentes, e foi possivel verificar que 6
colaboradores ocupam o cargo de supervisor(a), 5 colaboradores referem-se aos
analistas da unidade, 2 colaboradores correspondem ao cargo de assistente e 2 de

Coordenador(a) da unidade.

Grafico 3 — Cargo Ocupante

@ Assistente
@ Analista

) Supervisor(a)
@ Coordenador(a)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

No Grafico 3 é possivel observar que 86,6% da amostra, em sua totalidade,
corresponde aos cargos de Coordenador, Supervisor e Analista, o que pode ser
deduzido, de acordo com a hierarquia da empresa, que cargos de maior nivel detém
de uma maior responsabilidade sobre os processos internos, além de possibilitar
transmitir o conhecimento aos novos colaboradores, por possuir conhecimento sobre
0s processos e atividades da empresa.

Dessa forma, pode-se atestar que, além dos dados representados no
Grafico 3, na representacdo do Grafico 1, 86,7% da amostra corresponde aos
respondentes que possuem mais de 3 anos de empresa e para o Grafico 2, 80% do
valor amostral esta baseado nos respondentes que estdo a mais de 2 anos sem
passar por um treinamento baseado na norma, o que pode ser necessario,

dependendo do desempenho da pesquisa, que os colaboradores necessitem passar
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por uma reciclagem para atualizagdo dos conceitos e requisitos normativos, para que

se tenha um bom desempenho nas auditorias, seja ela interna ou externa.

4.3.2 Processos Internos

Para a parte Il do formulario, sendo estruturado a partir de questionamentos
com base nos processos internos e nos requisitos da NBR ISO 9001:2015, foram
desenvolvidas 14 perguntas, estruturadas em cinco itens, com intuito de avaliar a
opiniao dos respondentes com base nos processos € nos requisitos.

Com relacdo as 14 perguntas do formulario referente a opinido dos
contribuintes, apenas 5 delas tiveram o consentimento de todos os colaboradores da
amostra para a resposta do mesmo item, permitindo verificar a aderéncia dos
colaboradores com base nas perguntas relacionadas as clausulas: 4.2 Necessidade
e expectativas de Partes Interessadas, 5.2 - Politica, 9.2 — Auditoria Interna, 7.4
Comunicagao e 10.2 Nao conformidade e agao corretiva.

Com base nesta evidéncia, foi possivel verificar que, por mais que uma nao
conformidade tenha sido registrada para o requisito referente a comunicagdo no
relatério da pré-auditoria, todos os respondentes da amostra demonstraram
conformidade ao concordar que “A comunicagao deve ser entendida por todo pessoal
envolvido em atividades que tenham impacto na gestdo da qualidade”.

Para o processo interno avaliado com base no requisito de lideranga e
comprometimento, foi questionado que seria inviavel considerar que a Alta Diregao
fosse responsavel por engajar, dirigir e apoiar pessoas para o alcance dos resultados
para assegurar o SGQ no ambiente produtivo e as respostas dos contribuintes

variaram, conforme ilustrado no Grafico 4.
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Grafico 4 — Processo Interno x Requisito 5.1 Lideranga e Comprometimento

73,3%

20%

6,7%

- o ”
Discordo Concordo Discordo Ndo concordo Concordo
totalmente totalmente parcialmente  nemdiscordo  parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Conforme o Grafico 4 foi possivel verificar que 73,3% dos respondentes, o
que corresponde a 11 colaboradores, informaram que discordam desta afirmativa, e
que apenas 1 colaborador, o que corresponde a 6,7%, discorda de forma parcial com
o que foi questionado. Além disso, foi verificado que 20% da amostra, o que
corresponde a 3 colaboradores, sendo eles dois Assistentes e um Coordenador,
concordaram com a afirmativa.

Por mais que a maioria discorde de alguma forma com o que foi
questionado, é possivel verificar que 20%, o que corresponde a 3 colaboradores,
acreditam ser inviavel que a Alta Direcao seja responsavel por engajar, dirigir e apoiar
pessoas ao alcance dos resultados e a garantia do SGQ. Dessa forma, faz-se valido
ressaltar que é de suma importadncia que a Alta Diregdo demostre liderangca e
comprometimento com relagdo ao SGQ para assegurar o alcance dos resultados
pretendidos.

Logo, isso mostra que, com relagcdo ao Requisito “Liderangca e
Comprometimento”, por mais que 3 colaboradores concordem com a afirmativa e que
apenas 1 colaborador discorde de forma parcial, no geral, houve uma aderéncia por
parte da maioria dos colaboradores. Relacionando a compreensao dos respondentes
com as nao conformidades apresentadas no relatorio da pré-auditoria, pode-se dizer
que nao foi constatada qualquer relagcédo entre os aspectos apresentados.

Como nem todos compreenderam o papel da Alta Dire¢do nos processos

e na busca pela conformidade, torna-se essencial que o papel da Alta Diregao fique
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claro para todos os colaboradores, sendo necessario o comprometimento da Alta
Geréncia nos projetos e processos dentro da organizagao a fim de assegurar os bons
resultados na empresa, além de ser divulgado, por meio de treinamentos, informativos
ou palestras sobre a importancia de uma gestao da qualidade gerida de forma eficaz
e com o comprometimento de todos os colaboradores envolvidos.

Dando continuidade para a proxima afirmativa, referente ao processo
interno e ao requisito de planejamento, sendo ele o item 6.1 referente as agdes para
abordar riscos e oportunidades, foi questionado que “E valido ressaltar que a analise
de riscos e oportunidades seja feito a partir do desdobramento de cada area da

empresa” e o resultado desta pergunta segue ilustrado conforme o Grafico 5.

Grafico 5 — Processo Interno x Requisito 6.1 A¢des para Abordar Riscos e Oportunidades

93,3%

6,7%

0% 0% 0%
[ |
Concordo Discordo Discordo Ndo concordo Concordo
totalmente parcialmente totalmente nem discordo parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Conforme o Gréfico 5, para a pergunta relacionada, foi possivel verificar
uma maior aderéncia dos colaboradores sobre a importancia do desdobramento dos
riscos para cada area da unidade, o que ficou evidenciada, com base na amostragem,
que 93,3% dos colaboradores concordaram com esta afirmativa e que apenas 6,7%,
que corresponde a 1 colaborador, discorda desta situacao.

Apesar deste requisito ter sido pontuado no relatério da pré-auditoria como
uma nao conformidade, a maioria dos colaboradores desta amostra compreendem
gue seja realizada analises de riscos e oportunidades para cada area da empresa
para que seja possivel assegurar que o SGQ possa alcangar os resultados
pretendidos e que as agdes estruturadas pela equipe possam mitigar e reduzir os

impactos dos riscos propicios a organizagao.
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Isso mostra que, para essa situacao, ndao houve relagdo entre a nao
conformidade e a aderéncia do requisito. Apesar de que, € sempre bom que todos os
envolvidos, e ndo apenas uma parte dos colaboradores, compreendam o que deve
ser feito para atingir a conformidade. Além disso, faz-se valido considerar que os
riscos devem ser acompanhados e controlados a partir de agdes que possam reduzir
a incidéncia deles para que se tenha uma maior credibilidade no processo.

Seguindo para a proxima afirmativa, referente ao processo de produgao de
biscoitos e o requisito referente a Gestdo de mudancas, foi questionado que seria
opcional que fosse feita a gestdo de mudangas no setor da produgao de biscoitos da
unidade e boa parte dos respondentes obtiveram sucesso em suas repostas,

conforme ilustrado no Grafico 6.

Grafico 6 — Processo interno x Requisito 6.3 Planejamento de Mudangas

93,3%

6,7%

. 0% 0% 0%
Discordo Concordo Discordo Nao concordo Concordo
totalmente parcialmente parcialmente nem discordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Conforme apresentado no Grafico 6, € possivel perceber que, 93,3%
discordam da afirmativa, e que 6,7%, o que corresponde a 1 colaborador, tendo ele o
cargo de analista, concorda com esta afirmativa. Porém, para este caso é valido
ressaltar que a gestdo de mudancgas nao deve ser opcional em uma organizagao, visto
que a empresa deve realizar este planejamento para cada mudanga e comunicar para
as demais areas envolvidas.

Logo, tendo em vista que a maioria dos colaboradores se mostram
aderentes ao requisito de “Planejamento de Mudangas”, € valido ressaltar que n&o
houve relagdo entre a nao conformidade e a aderéncia e que para qualquer mudancga
gue haja na organizagao é importante considerar qual o propésito da mudanga e suas

consequéncias, além de planejar e acompanhar o processo.
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Dando seguimento para a préxima pergunta do formulario, referente a ser
“necessario que haja um controle efetivo sobre os lacres que vedam os tanques que
armazenam matéria-prima para producido”, associada ao requisito de controle de
producdo e provisdo de servigo, no Grafico 7, é possivel verificar como ficou a

distribuicao dos itens sobre esta afirmativa.

Grafico 7 — Processo interno x Requisito 8.5.1 Controle de Produgéo e Provisdo de Servigo

86,7%

6,7% 6,7%

[ [ 0% 0%
Concordo Discordo Nao concordo Discordo Concordo
totalmente totalmente nem discordo parcialmente parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com o Grafico 7, tendo em vista a responsabilidade de controlar
os lacres que sao utilizados nos tanques de matéria-prima destinados a produgao e
que, de acordo com a norma, faz-se necessario realizar o controle além de
implementar atividades de monitoramento sobre este tipo de processo, de acordo com
as respostas dos contribuintes, 86,7% afirmaram que concordam totalmente com esta
afirmativa e que 6,7% estao relacionados aos colaboradores que discordam e aos que
permaneceram imparcial nesta pergunta.

Com base neste requisito, apesar de ter tido um total de 13 colaboradores
que concordam com o controle sobre os tanques de matéria-prima, este apontamento
foi registrado como uma nao conformidade no relatério da pré-auditoria, e apesar de
que a maioria conheca a importancia sobre este tipo de processo, ainda ha evidéncia
que existem colaboradores que ndo compreendem a importancia desse processo e
que se faz valido aprimorar o conhecimento sobre esse tipo de atividade para
assegurar que nao ocorra nenhuma adulteragdo que possa infringir na seguranga do

alimento.
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Dando continuidade para a proxima afirmativa, referente ao requisito
relacionado & “Pessoas”, onde a afirmativa traz que “E imprescindivel que sejam
determinadas as pessoas necessarias para operagao e controle dos processos
internos na producgao de biscoitos”, foi evidenciado, conforme Grafico 8, que boa parte

da amostra concorda com a alegacéo feita sobre esta questao.
Grafico 8 — Processo interno x Requisito 7.1.2 Pessoas

86,7%
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totalmente parcialmente parcialmente nem discordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com o Grafico 8, 86,7% concordam totalmente com a afirmativa
feita e, 6,7%, o que corresponde a 1 contribuinte da amostra, concorda parcialmente
com o enunciado e outro contribuinte, ndo concorda, em parte, com o que foi dito.
Diante da apuragao dos dados, a concordancia parcial foi feita por um assistente e a
discordancia foi registrada por um supervisor, sendo este uma pega-chave na difuséo
do conhecimento para a equipe de producéo.

Este requisito, por mais que tenha havido em sua maior parte concordancia
com o que foi dito na afirmativa, ele foi apontado no relatério da pré-auditoria como
uma nao conformidade, ja que havia um colaborador, da area de pesagem, com a
mao ferida, e que ninguém no momento pdde substitui-lo para exercer a sua fungao.

Para isso, € imprescindivel que sejam determinadas pessoas capacitadas
para a operagao e controle dos processos caso haja alguma necessidade de
substituigdo dos colaboradores e é necessario que todos estejam cientes sobre a
importancia da capacitagao dos funcionarios.

Seguindo para a proxima pergunta, referente a questao de que a “A falta
de uma boa infraestrutura inviabiliza a conformidade do processo produtivo perante o

Sistema de Gestdo da Qualidade”, registrado a partir do requisito “Infraestrutura”, foi
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evidenciado, conforme Grafico 9, que 40% dos contribuintes afirmam concordar
totalmente com a afirmativa e que 33,3% concordam parcialmente e 26,7% discordam

de forma parcial da pergunta.

Grafico 9 — Processo interno x Requisito 7.1.3 Infraestrutura
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com base no Gréfico 9, tendo em vista que a organizagao deve determinar,
prover e manter uma boa infraestrutura para a operagao dos processos internos para
que n&o haja inviabilidade na conformidade do processo produtivo, nem todos os
colaboradores concordam de forma total com esta afirmativa e que 26,7%, o que
corresponde a um total de 4 colaboradores, sendo eles supervisores que trabalham
diretamente nas linhas de produgéo, discordam parcialmente do que foi alegado.

Além disso, faz-se valido ressaltar que este ponto foi verificado como uma
nao conformidade no relatério da pré-auditoria e que apenas 40% dos colaboradores
concordam totalmente com o que foi alegado. Isso mostra que apenas 6
colaboradores se encontram totalmente aderentes e que 33,3% concordam com a
afirmativa, mas que acreditam que nem sempre a falta de uma boa infraestrutura pode
inviabilizar o processo produtivo.

Com isso, faz-se necessario manter um ambiente propicio para a operagao
dos processos internos e que todos os colaboradores possam estar cientes sobre esta
importancia para que este apontamento ndo venha a ser registrado em outros
processos de auditorias, devido a incidéncia de mofos nas paredes, bem como a

evidéncia de pisos estourados.
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Para a préxima afirmativa levantada no formulario, referente ao requisito do
“SGQ e seus processos” foi elaborada uma afirmativa que abordava “ a definigdo dos
processos organizacionais e seus desdobramentos, como entradas e saidas, sao
informacdes de dificil acesso aos colaboradores da produg¢ao”, e neste sentido, foi
evidenciado, conforme o Grafico 10, segundo a opinido dos contribuintes, que 46,7%,
0 que corresponde a 7 colaboradores da amostra, concordam de forma parcial com o

que foi alegado.

Grafico 10 — Processo interno x Requisito 4.4 SGQ e seus processos

46,7%

33,3%

20%

0% 0%
Concordo Discordo Discordo N3o concordo Concordo
parcialmente totalmente parcialmente nem discordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Além disso, de acordo com o Grafico 10, fica evidente, segundo a resposta
dos contribuintes, que apenas 33,3% discordam totalmente do que fora alegado, o
que afere que as informacgdes estao disponiveis aos colaboradores da producio para
entendimento dos processos organizacionais bem como as entradas e as saidas que
foram definidas, porém, 20% da amostra discorda em parte com o que foi afirmado.

Essas informacdes sdo importantes para entendimento de como se
comporta o fluxo de informagdes e sua definicdo, além das interagcdes com os demais
processos. Dessa forma, faz-se valido ressaltar que é de suma importancia que os
colaboradores possuam o entendimento das entradas e saidas dos processos que se
encontram envolvidos. Neste sentido, € possivel verificar que, segundo a opinido dos
colaboradores, apenas 33,3% mostram-se totalmente aderentes ao
requisito/processo envolvido e concordam que as informagdes se encontram

disponiveis aos funcionarios.



70

Seguindo para a proxima afirmativa a ser avaliada, foi elaborado um
enunciado da seguinte maneira: “Na companhia, pode-se levar em consideragao
como contexto externo a tecnologia e para o contexto interno a misséo, a visao e os
valores”, esta alegagdo esta associada ao requisito referente ao entendimento da
organizagéao e seu contexto, e a apuragao das respostas dos colaboradores, com base
nos itens ja pré-estabelecidos, pode ser observada conforme estruturado no Grafico
11:

Grafico 11 — Processo interno x Requisito 4.1 Entendendo a Organizagéo e seu Contexto

33,3% 33,3%
20%
6,7% 6,7%
H B
Concordo Concordo Discordo Discordo Ndo concordo
parcialmente totalmente parcialmente totalmente nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Segundo os dados do Grafico 11, é possivel verificar que, 5 colaboradores,
o0 que corresponde a 33,3%, concordam de forma total e parcial com o que foi
questionado. Além disso, pode-se perceber que 20% da amostra, sendo eles um
supervisor e dois analistas, discordam de forma parcial e que 6,7% nao concordam
com a afirmativa. Ademais, foi evidenciado um comportamento de forma imparcial
perante o que fora questionado, o que corresponde a 6,7% da apurag¢ao dos dados,
sendo ele um supervisor da producgao.

Neste contexto, por mais que este requisito ndo tenha sido apontado no
relatério de nao conformidade, €& possivel verificar a baixa aderéncia dos
colaboradores perante o requisito, visto que, apenas 33,3% concordam totalmente
com o questionado. Dessa forma, € de suma importancia que os colaboradores
entendam o que faz parte do contexto interno e externo da organizagéo, pois eles séo
muito importantes para o conhecimento do propdsito da empresa, bem como o seu

direcionamento estratégico para o alcance dos resultados pretendidos perante o SGQ.
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Com base na ultima afirmativa elaborada da parte Il do formulario, referente
a alegacado de “Possuir um conforto térmico no ambiente produtivo inviabiliza a
probabilidade da contaminagcdo das matérias-primas utilizadas para fabricagcado de
bolos e biscoitos”, foi possivel verificar, conforme o Grafico 12, que em sua maioria, o
que corresponde a 53,3% das respostas, discordam da seguinte afirmativa, o que para
os respondentes a falta de um conforto térmico na producdo nao possibilita a

ocorréncia de contaminagdo no ambiente produtivo.

Grafico 12 — Processo interno x Requisito 7.1.4 Ambiente para a Operagéo dos Processos

53,3%
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13,3%

6,7%
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Discordo Concordo Concordo N3o concordo Discordo
totalmente parcialmente totalmente nem discordo parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com a apuracao das respostas, foi possivel evidenciar que
53,3% da amostra ndo compreende que a falta de um conforto térmico pode
possibilitar a contaminacdo da matéria-prima que esta sendo manipulada pelo
colaborador e que apenas 13,3%, o que corresponde a 2 colaboradores, concordam
totalmente com o que foi alegado, e 26,7% concordam de forma parcial com a
afirmativa. Porém, faz-se valido ressaltar que este apontamento foi registrado no
periodo da pré-auditoria e foi avaliado como uma ndo conformidade para a empresa.

Para esta situacao, por mais que a maioria dos colaboradores ndo tenham
se mostrado aderentes ao requisito, € muito importante ressaltar a importancia de
possuir um bom conforto térmico para que os funcionarios possam trabalhar de forma
mais agradavel e que ndo venha a ocorrer do suor do colaborador cair e entrar em
contato com a matéria-prima que sera submetida para a producdo de outros
alimentos.

Dessa forma, tendo em vista que, dentre 14 perguntas elaboradas, apenas
5 delas obtiveram sucesso com a assertividade de todos os respondentes e que para
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as demais estruturadas, ainda se mostra evidente que, independendo do cargo que o
colaborador faga parte, a incidéncia da opinido contraditéria a pergunta relacionada
ao requisito normativo e ao processo da empresa, se faz presente nos colaboradores
da industria Alimentos. Além disso, para avaliar a conformidade dos funcionarios
perante a associacao dos requisitos, foi elaborado a parte Il deste questionario que

sera estruturado na subsecéao a seguir.

4.3.3 Associacao aos Requisitos normativos

Dando continuidade ao processo de verificar a aderéncia dos
colaboradores da industria Alimentos, foi desenvolvida a parte Il do questionario para
verificar a associagdo das perguntas elaboradas com os requisitos propostos,
baseado na norma ISO 9001:2015. No total foram elaboradas 7 perguntas e os itens
das perguntas foram definidos com base nas seguintes clausulas: Contexto da
organizagao, Lideranga, Planejamento, Apoio e Operacéo.

Para esse banco de perguntas, apenas 1 delas, referente a associagéo do
requisito de gestdo de mudangas, que faz parte da clausula de “Planejamento”, obteve
a assertividade de todos os funcionarios. Para as demais perguntas elaboradas, foram
evidenciadas divergéncias nas respostas dos colaboradores conforme sera
apresentado a seguir.

Seguindo para a proxima afirmativa relacionada a “O escopo € baseado no
desenvolvimento, na fabricagcdo e na comercializacdo de biscoitos, massas, bolos e
snacks”, foi evidenciado que 80% dos respondentes compreendem que esta definicdo
faz mengéo ao requisito 4.3 relacionado ao “determinando o escopo do Sistema de
Gestao da Qualidade”, baseado na clausula Contexto da Organizagéo, porém, 20,1%,
0 que corresponde a 3 colaboradores, erraram na assertiva do item conforme ilustrado

no Grafico 13.
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Grafico 13 — Pergunta relacionada a clausula Contexto da Organizagéo.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com o Gréfico 13, é possivel verificar que, alguns colaboradores,
ao assimilar a pergunta ao requisito relacionado, nao souberam discernir com clareza
qual requisito a pergunta fazia mencdo. Neste caso, foi verificado que estes
funcionarios, que correspondem a 20% da amostra, pertencem a cargos de
coordenador, supervisor e analista, e avaliando o periodo do ultimo treinamento
destes funcionarios, foi verificado que o coordenador e o supervisor realizaram seu
ultimo treinamento com base na norma ha mais de 3 anos e o analista a 1 ano.

Neste caso, é possivel verificar que a falta de reciclagem com base nos
requisitos da norma em vigor para os colaboradores da empresa que passaram pelo
treinamento da norma ha mais de 3 anos, faz-se necessario realizar um reforgo para
gue seja possivel aprimorar o conhecimento com base nos requisitos, visto que estes
contribuintes fazem parte do processo de auditoria interna da unidade e atuam como
auditores internos da companhia.

Seguindo para a proxima pergunta, relacionada a competéncia ser
fundamental para a realizagdo do trabalho produtivo, relacionada ao requisito 7.2
Competéncia, que faz parte da clausula “Apoio”, foi evidenciado, conforme o Grafico
14, que 66,7% obtiveram sucesso no item escolhido e que 33,3% correspondem aos

respondentes que relacionaram o requisito lideranga para essa associacao.
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Grafico 14 — Pergunta relacionada a clausula Apoio.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Segundo o Grafico 14, para os colaboradores que relacionaram a questao
ao requisito de liderancga, foi possivel identificar que os cargos desses respondentes
estdo relacionados a trés supervisores e dois assistentes, porém se faz valido
complementar que a competéncia dos colaboradores € de suma importancia para a
operacgao dos processos internos, bem como para ajudar no auxilio do entendimento
das nao conformidades com base nos requisitos apontados nas auditorias.

Para a “Competéncia”, que € um subitem relacionada a clausula “Apoio”,
foi evidenciado no relatério da pré-auditoria, uma nao conformidade, e conforme
ilustrado na pesquisa abordada pelo questionario, foi possivel verificar que cinco
colaboradores da amostra ndo se encontram aderentes a associagéo deste requisito,
0 que se faz necessario realizar uma reciclagem com base nos requisitos da norma,
para entendimento das clausulas para um melhor acompanhamento nos processos
de auditorias e ndo conformidades.

Seguindo para a proxima pergunta relacionada a qual clausula esta
associada, de acordo com a afirmativa “A Politica da companhia se encontra
apropriada ao propdsito e ao contexto da organizacao”, foi possivel verificar que néo
houve uma boa aderéncia dos colaboradores com a associagao deste requisito, visto
que, 80% da amostra informou que estava relacionada a clausula “Contexto da
Organizagao”, conforme ilustrado no Grafico 15.
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Grafico 15 — Pergunta relacionada a clausula Liderancga.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com base na apuracao das respostas, o item que mais foi selecionado esta
relacionado ao contexto da organizagao, porém esta afirmativa faz mengéo a clausula
de “Lideranca”, onde a Alta diregdao deve implementar e manter uma politica da
qualidade que seja apropriada ao proposito e ao contexto da organizagao, e dessa
forma, conforme evidenciado, apenas dois colaboradores, o que representa 13,7% da
amostra, sendo eles um coordenador e um analista, obtiveram uma boa aderéncia no
assunto.

Mediante o resultado desta afirmativa, faz-se valido ressaltar que a Politica
da qualidade deve ser entendida por todos os colaboradores, bem como estar
disponivel e ser mantida como uma informagdo documentada e de facil acesso aos
funcionarios, para entendimento dos propdsitos da empresa, bem como ser
comunicada e aplicada na organizagao.

Seguindo para o proximo questionamento, referente a associagdo com o
requisito 6.1 referente as agdes para abordar riscos e oportunidades, da clausula de
Planejamento, foi realizada a seguinte afirmativa: “Se faz necessario realizar o
mapeamento dos riscos e oportunidades das areas envolvidas na unidade”, foi
verificado, conforme Grafico 16, que 60%, o que corresponde a 9 colaboradores,
obtiveram sucesso na assertiva e que 40% alegaram pertencer a outro requisito.
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Grafico 16 — Pergunta relacionada a clausula Planejamento.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com a apuragao dos dados, foi possivel verificar mais uma vez
que nem todos os colaboradores possuem o conhecimento e facilidade em associar
os requisitos com as informagdes contidas na propria norma e que colaboradores
analistas, supervisores ou assistentes ainda possuem dificuldades em associar ao
requisito correto.

Essa falta de entendimento pode afetar nos resultados das auditorias
internas elaboradas pelos proprios colaboradores, visto que, existem funcionarios
desta amostra que se apresentam como auditor interno e que tiveram seu treinamento
com base na norma realizado ha mais de dois anos e isso atesta a necessidade de a
empresa estar sempre capacitando seus colaboradores para que as auditorias
possam ter bons resultados, sem a presenca de retrabalhos com a associagao dos
requisitos.

Para a proxima associagcdo avaliada, referente a definicdo de “A
capacidade produtiva é considerada como um ponto forte da unidade”, referente a
clausula “Contexto da Organizagcdo”, baseada no requisito 4.1 “entendendo a
organizagéao e seu contexto”, foi observado que 53,3% obtiveram sucesso na assertiva
e que 46,6% nao mostraram aderéncia em associar o requisito. Esta visualizagao dos

resultados, pode ser observado conforme ilustrado no Grafico 17.
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Grafico 17 — Pergunta relacionada a clausula Contexto da Organizagéo.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apesar dos contribuintes possuirem uma boa aderéncia perante o requisito
referente ao contexto da organizagdo, como evidenciado na pergunta relacionada ao
escopo, realizada anteriormente, onde teve-se um total de 80% de aderéncia, para
esta definicao avaliada com base no contexto interno da unidade, foi possivel observar
que apenas 53,3% mostraram-se aderentes neste assunto.

Neste sentido, é possivel verificar que ainda existem duvidas sobre a
definigdo do requisito estabelecido na norma em vigor, visto que a aderéncia se faz
diferente para cada pergunta realizada. Os cargos correspondentes aos
colaboradores que n&o se mostraram aderentes estdo relacionados desde o
assistente até o coordenador da unidade.

Para a ultima associagcado analisada nesta parte Ill do formulario, com base
na afirmativa “Os provedores externos devem ser avaliados e qualificados”, referente
a clausula “Operacao”, baseada no requisito 8.4.2 “tipo e extensao de controle”, foi
possivel analisar que, de acordo com o Grafico 18, 53,3% tiveram sucesso na

assertiva e que 46,7% nao obtiveram éxito com a associagao realizada.
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Grafico 18 — Pergunta relacionada a clausula Operacgéo.
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nessa perspectiva, de acordo com o Grafico 18, é possivel verificar que
mais uma vez nem todos os colaboradores se mostram aderentes perante a
associagao com os requisitos e que a necessidade de realizar uma reciclagem com
base nas definicdes da norma se faz presente aos funcionarios da empresa Alimentos.

Neste sentido, com o objetivo de verificar a aderéncia dos colaboradores
com base na parte Ill do formulario elaborado, de acordo com os dados coletados, é
possivel verificar o percentual da assertividade dos contribuintes com base na

associacao das clausulas relacionadas, de acordo com o Quadro 6.

Quadro 6 — Relagao das clausulas com o % de assertividade dos colaboradores

Clausula Requisito Assertividade
6 Planejamento 6.3 Planejamento de mudancgas 100%
4 Contexto da Organizagdo | 4.3 Determinando o escopo do SGQ 80%
7 Apoio 7.2 Competéncia 66,7%
6 Planejamento 6.1 Agdes para abordar riscos e oportunidades 60%
4 Contexto da Organizacdo | 4.1 Entendendo a organizac¢do e seu contexto 53,3%
8 Operacao 8.4.2 Tipo e extensdo de controle 53,3%
5 Lideranca 5.2.1 Desenvolvendo a politica da qualidade 13,3%

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Dessa forma, por mais que todos os colaboradores tenham se mostrados
aderentes com base no requisito de gestao de mudancgas, € possivel verificar que nem
todos os colaboradores se mostram aderentes ao requisito baseado nas “agdes para
abordar riscos e oportunidades”, visto que estes requisitos fazem mengao a mesma
clausula de “Planejamento”. Com isso, fica evidente a cada pergunta que nem todos

se mostram aderentes com base na associagao dos requisitos e que é preciso realizar
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um programa de desenvolvimento para que os colaboradores se fagam aderentes a
cada ano e que o habito de capacitar periodicamente os funcionarios, se torne uma

cultura para a empresa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Por mais que as organizagdes busquem serem bem-vistas no mercado, &
preciso que haja um grande esforgo por parte de todos os colaboradores para que a
empresa possa conquistar o grande mérito requerido. Neste sentido, empresas
nacionais e multinacionais estao cada vez mais buscando selos internacionais para a
validagao de um trabalho feito com qualidade em seus produtos e servigos ofertados.

Nesta perspectiva, muitas organizagdes recorrem a implantagdo da NBR
ISO 9001:2015 para a padronizagao dos processos internos, bem como para garantir
que a producgao seja realizada e entregue ao cliente com qualidade. Porém, para que
a conquista da certificagdo seja possivel, € necessario que a empresa passe pelo
processo da pré-auditoria de certificagdo, conforme necessidade, ou ja se prepare
para a receber a auditoria final, conhecida como auditoria de certificagao.

Tendo ciéncia de toda a preparacao que a empresa devera passar para a
conquista da certificagao, esta pesquisa foi desenvolvida com o objetivo de identificar
a aderéncia dos colaboradores aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 a partir da fase
da pré-auditoria de certificagao realizada na industria Alimentos, a fim de avaliar como
se encontra a aderéncia dos colaboradores perante as clausulas normativas.

Para que esse objetivo fosse cumprido, foram definidos objetivos mais
especificos a partir da descrigdo das ndo conformidades que foram registradas
mediante os resultados da pré-auditoria externa realizada na unidade, além de avaliar
a aderéncia dos colaboradores a partir dos requisitos da NBR ISO 9001:2015.
Ademais, foi verificado a relacdo entre as ndo conformidades e a aderéncia dos
colaboradores e foram propostas melhorias para que a empresa consiga alcangar
bons resultados na auditoria de certificagao.

Neste sentido, o trabalho foi desenvolvido a partir da descricdo das nao
conformidades da pré-auditoria que foram consideradas para a unidade, além da
elaboracao de um formulario, que foi estruturado em trés sec¢des, que foi enviado aos
colaboradores via e-mail e whatsapp para apuracao dos dados. Os colaboradores que
contribuiram com a pesquisa, pertenciam a cargos de assistentes, analistas,
supervisores e coordenadores.

Faz-se valido ressaltar que, na pesquisa enviada aos colaboradores para
contribuicdo com os dados, alguns contribuintes relataram que tiveram dificuldade em

responder com prontiddo as perguntas elaboradas, pois informaram que nao
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lembravam com facilidade os conceitos dos requisitos normativos e alguns se
mostraram resistentes em contribuir com a pesquisa.

Os resultados foram definidos conforme descricdo de cada néo
conformidade evidenciada com base nos requisitos normativos, como também foi
realizada a verificagdo da aderéncia dos colaboradores com base nas clausulas da
norma, sendo possivel verificar, para a se¢ao avaliada mediante a opinido dos
colaboradores com base nos requisitos que tiveram 14 perguntas elaboradas, que
apenas 5 delas obtiveram sucesso com a assertividade de todos os respondentes.

Com os resultados apurados nesta secao, foi identificado que ainda se
mostra evidente a incidéncia da opinido contraditéria a pergunta relacionada que fora
estruturada com base nos requisitos, o que atesta a necessidade dos colaboradores,
independente do cargo exercido, passarem por capacitagdes periddicas dos requisitos
normativos para que possam ter uma boa aderéncia do assunto tratado e que possam
contribuir com o entendimento e tratativa das ndo conformidades.

Além disso, para os resultados obtidos na se¢édo do formulario referente a
associacao da afirmativa com os requisitos da norma, foi possivel identificar que das
7 perguntas elaboradas, apenas 1 delas teve sucesso na assertividade do item correto
e que para as demais definicdes estruturadas nao houve tanta aderéncia por parte
dos colaboradores da empresa.

Dessa forma, tendo em vista que a empresa anualmente realiza os
processos de auditoria interna, faz-se valido ressaltar a importancia da capacitagcéo
interna, tanto para entendimento dos requisitos, como para a possibilidade de
contribuir com a identificagdo e tratativa das ndo conformidades, com base nas
clausulas da norma NBR I1SO 9001:2015.

Nesse sentido, acredita-se que o trabalho cumpriu com a fungdo e com
seus objetivos estabelecidos, através da verificagcdo da aderéncia dos colaboradores
a partir dos requisitos normativos e dos processos internos da unidade avaliada,
sendo possivel verificar a necessidade de reciclagem com base nos requisitos da
norma para os cargos da empresa, ndao havendo distingdo, além da necessidade de
elaborar um programa de desenvolvimento para os funcionarios.

Diante dos resultados desta pesquisa, uma das recomendacdes para
estudos futuros € avaliar se os colaboradores, com o passar dos anos, mostraram-se
aderentes aos requisitos normativos e se houve uma diminuigao na incidéncia das nao

conformidades registradas durante o periodo das auditorias internas, devido a
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aderéncia dos colaboradores em identificar com mais facilidade os processos que nao

se encontram conformes perante o SGQ.
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APENDICE A

Pesquisa sobre a aderéncia dos colaboradores aos requisitos da
NBR ISO 9001:2015 em uma industria alimenticia

Formulario elaborado para obter informacdes a serem inclusas nos resultados do
Trabalho de Conclusdo de Curso com base na NBR ISO 9001:2015. Nao sera
necessaria sua identificacdo pessoal. Desde ja, agradego a sua colaboragédo ao

responder as questdes propostas com empenho.
Parte | - Caracterizagcao dos respondentes

O objetivo da parte | deste questionario é obter informagdes sobre o perfil
profissional dos respondentes.

1. Qual o seu tempo de atuagao na empresa?
() Até 1 ano

()De 1a3anos

()De 3 abanos
()

Mais de 5 anos

2. Em qual periodo vocé realizou seu ultimo treinamento da norma ISO
9001:20157?
) Nos ultimos 6 meses

(

(

()Ha 2 anos
() Ha 3 anos
(

) Ha mais de 5 anos

3. Qual cargo vocé ocupa?
() Assistente

() Analista

() Supervisor(a)

(

) Coordenador(a)
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Parte Il — Processos internos

O objetivo da parte Il deste questionario é obter sua opinido referente aos
requisitos da NBR ISO 9001:2015 com base nos processos internos da unidade.

1. E inviavel considerar que a Alta Diregio seja responsavel por engajar, dirigir
e apoiar pessoas para alcangar os resultados necessarios para assegurar o
Sistema de Gestao da Qualidade no ambiente produtivo.

) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

2. Na companhia, pode-se levar em consideragdao como contexto externo a
tecnologia e para o contexto interno a missao, a visao e os valores.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

3. A definicao dos processos organizacionais e seus desdobramentos como
entradas e saidas sao informagoes de dificil acesso aos colaboradores da
producao.

) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
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4. A falta de uma boa infraestrutura inviabiliza a conformidade do processo
produtivo perante o Sistema de Gestao da Qualidade.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

5. Os colaboradores, os fornecedores bem como os clientes e os consumidores
sao considerados como partes interessadas dos processos da companhia.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

6. E desnecessario organizar as auditorias internas para adequacdo do Sistema
de Gestdo da Qualidade em intervalos planejados.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
7. E valido ressaltar que a analise de riscos e oportunidades seja feito a partir
do desdobramento de cada area da empresa.
) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
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8. E imprescindivel que sejam determinadas as pessoas necessarias para
operacgao e controle dos processos internos na producgao de biscoitos.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

9. E opcional que na politica estabelecida pela companhia haja
comprometimento com a melhoria continua.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

10. Para as nao conformidades registradas na auditoria interna, é opcional
analisar as principais causas e implementar agoes para elimina-las.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente

11. Possuir um conforto térmico no ambiente produtivo inviabiliza a
probabilidade da contaminagdao das matérias-primas utilizadas para
fabricacao de bolos e biscoitos.

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
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12. A comunicagcao deve ser entendida por todo pessoal envolvido em
atividades que tenham impacto na gestao da qualidade.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
13. E opcional que seja feita a gestdo de mudangas no setor da produgéo de
biscoitos da unidade.
) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
14. E necessario que haja um controle efetivo sobre os lacres que vedam os
tanques que armazenam matéria-prima para producao.
) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo Totalmente
Parte Ill - Associagcao aos Requisitos

O objetivo da parte lll deste questionario é realizar uma associagdo entre a

afirmativa apresentada e as clausulas principais da NBR ISSO 9001:2015.
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1. Ao afirmar que Os provedores externos devem ser avaliados e
qualificados" a frase faz mengao a qual requisito?

) Contexto da Organizagéao

) Lideranga

(

(

() Planejamento
() Apoio

(

) Operacéo

2. Ao afirmar que "A capacidade produtiva é considerada como um ponto forte
da unidade", a frase faz mengao a qual requisito?
) Contexto da Organizagéao
) Lideranga

(

(

() Planejamento
() Apoio

(

) Operacéo

3. Ao afirmar que "A necessidade de Competéncia é fundamental para a
realizagao do trabalho produtivo" a frase faz meng¢ao a qual requisito?
) Contexto da Organizagao
) Lideranga

(

(

( ) Planejamento
() Apoio

(

) Operacéao
4. Ao afirmar que "A organizagao deve realizar a gestao de mudangas de forma
planejada" a frase faz mencao a qual requisito?
) Contexto da Organizagao

) Lideranga

(

(

() Planejamento
() Apoio

(

) Operacéao
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5. Ao afirmar que "O escopo é baseado no desenvolvimento, na fabricagao e
na comercializagcao de biscoitos, massas, bolos e snacks" a frase faz
menc¢ao a qual requisito?

) Contexto da Organizagéao
) Liderancga

(

(

() Planejamento
() Apoio

(

) Operacéo

6. Ao afirmar que "Se faz necessario realizar o mapeamento dos riscos e
oportunidades das areas envolvidas na unidade™ a frase faz mengao a qual
requisito?

) Contexto da Organizagao
) Liderancga

(

(

( ) Planejamento
() Apoio

(

) Operacéao

7. Ao afirmar que "A Politica da companhia se encontra apropriada ao
propésito e ao contexto da organizacao" a frase faz meng¢ao a qual
requisito?

) Contexto da Organizagao
) Liderancga

(

(

( ) Planejamento
() Apoio

(

) Operacéao



