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RESUMO

Para um desempenho efetivo de uma empresa, ¢é
apropriada a implantacdo e adequag@o de algumas
normas capazes de compilarem e padronizarem todas
as informagdes e processos. Sendo assim, o objetivo
geral deste trabalho ¢ analisar o Sistema de Gestao da
Qualidade de wuma montadora automobilistica,
adequando toda a empresa aos requisitos da NBR ISO
9001:2015 e realizar a melhoria continua desse
sistema. A fim de atingir o objetivo, foi realizado uma
abordagem de pesquisa qualitativa com procedimento
bibliografico, descritivo e exploratorio. Pode-se
observar nos resultados obtidos que a empresa
padronizou todos os departamentos com as
ferramentas identificadas no trabalho, adequando-os
aos requisitos da norma e, por conseguinte, obteve a
certificacdo na norma ISO 9001:2015.

For an effective performance of a company, it is
appropriate to implement and adapt some standards
capable of compiling and standardizing all
information and processes. Therefore, the general
objective of this work is to analyze the Quality
Management System of an automobile manufacturer,
adapting the entire company to the requirements of
NBR ISO 9001: 2015 and to continuously improve
this system. In order to achieve the objective, a
qualitative research approach was carried out with a
bibliographic, descriptive and exploratory procedure.
It can be seen in the results obtained that the company
standardized all departments with the tools identified
at work, adapting them to the requirements of the
standard and, therefore, obtained certification in the
ISO 9001: 2015 standard.
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INTRODUCAO

A industria automobilistica encontra-se em ritmo acelerado, com notavel tendéncia de
crescimento. Pelos dados da Associa¢ao Nacional dos Fabricantes de Veiculos e Automotores
(ANFAVEA, 2020), a projecao de vendas para este ano ¢ de 3,05 milhdes de unidades, uma alta
de 9,4% em relagdo ao ano anterior. Por conseguinte, com a expansdo do mercado
automobilistico e de novos produtos altamente tecnoldgicos, as industrias precisam aperfeigoar
suas atividades para sobressairem em relagao a seus concorrentes.

Ha uma série de normas ISO — por exemplo, ISO 9001, ISO/TS 16949, ISO 14001, ISO 31000 -
entre outras que certificam produtos e servigos, auxiliando as organizagdes na padronizacao dos
setores de acordo com a International Organization for Standardization. Uma das principais ISO
¢ a NBR ISO 9001 (ABNT, 2015), que sofreu mudancas na ultima edi¢ao, em setembro de 2015.
Esta norma aborda a mentalidade de riscos e se baseia em alguns principios, a saber: foco no cliente,
lideranca, comprometimento das pessoas, melhoria, tomada de decisdes baseadas em evidéncias,
gestao de relacionamentos e abordagem por processos (ABNT, 2015).

A mentalidade de riscos — estudo e desenvolvimento da gestdo de riscos em uma empresa — €
tratada com maior énfase na NBR ISO 31000:2018 (ABNT, 2018), que resume o processo de
gerenciamento de riscos em cinco etapas: estabelecimento do contexto; identificacdo; analise;
avaliacdo e tratamento de riscos. Nessas etapas, ¢ necessaria eficiéncia na comunicagdo e
consulta entre as partes relacionadas, além de monitoramento e analise critica continuos.

Segundo a ANFAVEA (2018b), em janeiro, foram exportados pelas montadoras brasileiras 47
mil autos veiculos em valores e, somando as exportagdes de maquinas agricolas, o resultado foi
de US$ 1.030 bilhdo, um recorde do setor. Em 2020, a proje¢do de exportagdo estimada tera
uma retracao de 11%. Apesar da retracdo, hd demanda significativa de produtos exportados e,
se a certificacdo ISO 9001:2015 nao for obtida, a empresa pode sofrer de forma consideravel
os impactos financeiros (Rodrigues, 2018).

Diante do expressivo niimero de exportagdo, conforme supracitado, o gerenciamento de riscos
em uma empresa pode ser um diferencial competitivo, porquanto fortalece o seu sistema de
gestdo. Nesse sentido, a adequacgdo a ISO 31000:2018 auxilia as organizacdes no estabelecimento
de estratégias, no alcance de objetivos e nas tomadas de decisdoes fundamentadas.

O objetivo deste trabalho ¢ analisar o sistema de gestdo da qualidade de uma montadora
automobilistica, adequando toda a empresa aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 e realizar a
melhoria continua desse sistema para a obtencao da certificacao.

FUNDAMENTACAO TEORICA
NBR IS0 9001:2015

A NBR ISO 9001:2015 ¢ baseada nos principios da qualidade, sdo eles: foco no cliente,
lideranga, engajamento de pessoas, abordagem de processo, melhoria, tomada de decisdo com
base em evidéncias e gestdo de relacionamento. Quanto a abordagem de processo, a norma
aplica o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act ou Planejar-Fazer-Verificar-Agir) e a mentalidade
de riscos. Esta estd diretamente ligada a eficdcia de um Sistema de Gestdo e a melhores
resultados por meio das oportunidades e prevencao de riscos negativos.

EY NC SA
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O ciclo PDCA, segundo Agostinetto (2006), objetiva controlar e atingir resultados eficazes e
confidveis nas organizagdes mediante a padronizagdo de informagdes do controle da qualidade.

Além disso, ¢ eficiente na comparagdao de resultados e capaz de apresentar melhorias nos
processos. Silva (2006) caracteriza e resume as fases do ciclo PDCA na Figura 1:

Figura 1. Ciclo PDCA.

Definir

métodos e
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fases anteriores

Fonte: Adaptado (2018) de Silva (2006).

O planejamento de um sistema de gestdo da qualidade deve considerar os riscos e as
oportunidades, ser capaz de assegurar os resultados pretendidos e prevenir os indesejaveis.
Ademais, por ter como base os objetivos, estes devem: “ser coerentes com a politica de qualidade;
ser mensuraveis; levar em conta requisitos aplicaveis; ser pertinentes com a conformidade de
produtos e servicos e para aumentar a satisfacao do cliente; ser monitorados; ser comunicados;
ser atualizados como apropriado” (ABNT, 2015).

Para estabelecer, implementar, manter ¢ melhorar continuamente um sistema de gestdo, ¢
crucial ter em conta alguns recursos: pessoas, infraestrutura, conhecimento organizacional e
ambiente para a operacao dos processos e recursos de monitoramento ¢ medigdo. Além destes,
algumas bases de apoio também tém de ser conhecidas e empregadas, como: competéncia,
conscientiza¢do, comunica¢ao e informag¢oes documentadas.

Os processos requeridos para prover os produtos ou servicos t€m de ser planejados,
implementados e controlados. As mudancgas que ocorrerem em qualquer processo necessitam ser
planejadas e, se forem nao intencionais, devem ser analisadas criticamente com as tomadas de
acoes capazes de evitar qualquer resultado nao conforme.

Uma vez que os processos dependem diretamente das requisi¢oes dos clientes, ¢ indispensavel
uma comunicacdo eficaz com eles para alinha-las aos processos da organizagdao. Com os
requisitos conhecidos, pode-se planejar ou adaptar e, em seguida, desenvolver novos projetos e
adequar as operacdes.

As organizagdes, compete monitorar, medir, analisar e avaliar a capacidade de um sistema de
gestdo da qualidade, de modo que as informagdes sobre os resultados sejam documentadas e
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acessiveis as partes interessadas. Convém, também, ter consciéncia se as necessidades e
expectativas dos clientes foram atendidas, com o propdsito de satisfazé-los.

A NBR ISO 9001:2015 argumenta que ¢ essencial planejar auditorias internas para que o
sistema de gestdo da qualidade esteja em conformidade com os requisitos da organizagdo e da
norma e seja implementado de forma eficaz. Para tanto, cabe as organizagdes: Definir os
critérios de auditoria e o escopo para cada auditoria e sele¢ao dos auditores.

Assim, ap06s as avaliagdes de desempenho e auditorias internas, a alta direcao analisa de maneira
critica o sistema de gestdo da qualidade, garantindo ajuste constante, competéncia, eficacia e
alinhamento com as estratégias estabelecidas pela organizagao.

Com a avaliagdo de desempenho realizada, as organiza¢des apuram as evidéncias e ponderam
fazer melhorias, implementagdes e tomadas de agdes necessarias aos processos, com foco
sempre na satisfacdo do cliente. Respeitante as nao conformidades identificadas, acdes de
controle e corre¢do precisam ser executadas, além de saber lidar com as consequéncias e
entender suas causas para prevencao futura. Por fim, ¢ mister observar a melhoria continua
durante todas as avaliacdes, mudangas e implementacdes.

GESTAO DE RISCOS- NBR ISO 31000:2018

Haja vista que o risco esta inserido no contexto de mercados, concorréncias, economia €
empresas, convém defini-lo para se compreender como funciona uma gestao de riscos eficiente.
O Project Management Institute (PMI, 2009), principal associacdo mundial sem fins lucrativos,
define risco como um episddio ou condicao incerta que tem efeito positivo ou negativo sobre
ao menos um dos objetivos de projeto. Para Frank Knight (1921), ¢ de suma importancia
salientar que a palavra risco nao pode ser confundida com incerteza; risco pode ser entendido
como “algo passivel de mensuragao”, enquanto incerteza ¢ uma “probabilidade numericamente
imensuravel.” Joia, et al., (2013) ratificam as defini¢cdes anteriores, quando dizem que os riscos
sdo as incertezas “[...] identificaveis, mensuraveis e relevantes para o contexto em que
ocorrem.”

Destacando os efeitos negativos, Raz, et al., (2002) asseveram que os riscos podem afetar de
forma significativa uma empresa, “podem causar atrasos, gastos excessivos, resultados
insatisfatorios, perigos ambientais e de seguranca e até mesmo, o fracasso total.” Quanto aos
efeitos positivos, o Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC, 2007) ressalta que
o risco “pode envolver perdas, bem como oportunidade.”

ORIENTACOES OEA E MATRIZ DE RISCOS

O OEA (Operador Economico Autorizado) ¢ um parceiro da Receita Federal que tem por
objetivo certificar empresas como operador de baixo risco, ou seja, confiavel. Logo que ¢
certificada, a empresa obtém alguns beneficios pertinentes ao comércio internacional. Segundo
as orientagdes da Receita Federal para o Gerenciamento dos Riscos, uma das maneiras de
analisa-los ¢ a utilizagdo da Matriz de Riscos.
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A Matriz de Riscos ¢ elaborada a partir de escalas de probabilidade e consequéncia, o que
proporciona uma representacdo numérica e visual dos niveis de riscos e, assim, facilita a
priorizacao das agdes de tratamento.

METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como bibliografica, descritiva e exploratoria, com uma
abordagem qualitativa. Para Michel (2009), na pesquisa qualitativa existe maior interagao
pesquisador-pesquisa, porquanto “o pesquisador participa, compreende e interpreta”, e ndo ha
base numérica ou estatistica, fundamentando-se na consisténcia e na coeréncia dos fatos.
Concernente a pesquisa bibliografica, esta ¢ realizada a partir de material publicado, como
livros, artigos de periodicos e, atualmente, com material disponibilizado na internet (Gil, 2002).

Silva e Menezes (2001) afirmam que a pesquisa descritiva “visa descrever as caracteristicas de
determinada populagcdo ou fendomeno ou o estabelecimento de relagcdes entre variaveis.” Na
pesquisa exploratéria, segundo Oliveira (1999), da-se énfase a exploragdo de praticas ou
orientagdes que precisam ser modificadas e a elaboracao de alternativas que possam substitui-
las. Lakatos e Marconi (2008) corroboram esta definicdo e conceituam o objetivo da pesquisa
exploratoria como a formulagao e resolugao de questdes ou de um problema.

Os procedimentos metodologicos foram divididos em trés fases distintas, interdependentes,
subdivididas a seguir:

Fase 01: Entendimento do contexto e das principais necessidades da empresa:

e Entendimento do contexto atual da empresa;

e Responsabilizagdo e sensibilizagdao no que se refere as necessidades da empresa;
e Compreensao da politica de qualidade e dos objetivos estratégicos.

Fase 02: Adequacdo da empresa aos requisitos da NBR ISO 9001:2015:

e Identificagdo e compreensao das ferramentas de qualidade capazes de facilitar a adequagao
aos requisitos;

e Implementacdo dos requisitos da NBR ISO 9001:2015 no departamento de Treinamento
Técnico do Pos-Vendas.

Fase 03: Propor uma abordagem de riscos:
e Identificagdo da ferramenta ou metodologia adequada para realizar a abordagem de riscos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A politica de qualidade da empresa em analise ¢ um documento interno, mas pode-se afirmar
que ¢ baseada nos sete principios da qualidade: foco no cliente, lideranga, comprometimento
das pessoas, melhoria, tomada de decisdes baseadas em evidéncias, gestdo de relacionamentos
e abordagem por processos. Dessa forma, a organizagao optou por dispor e configurar os seus
processos a atualizacdo de 2015 da NBR ISO 9001:2015. A adequacgdo, além de organizar a
conjuntura da sua politica de qualidade, atuou como um objetivo estratégico, uma vez que
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grandes clientes e importadores exigem da empresa uma certificagao de qualidade dos produtos
e processos reconhecida em territorios nacional e internacional.

Portanto, em face da necessidade de alinhar as estratégias da empresa, a politica de qualidade e
os impactos financeiros e de implementar um sistema de gestdo eficiente que atenda aos
requisitos dos clientes, a adequagdo a NBR ISO 9001:2015 se fez necessaria na organizacao em
estudo. Segundo dados internos da empresa do ano de 2016, em caso de perda da certificagao
ISO 9001:2015, o impacto financeiro em termos de valores chegaria a R$154.900.000,00. Esse
valor leva em consideracdo a perca de alguns clientes externos, ou seja, a exportacao cairia
significativamente e das vendas diretas para entidades governamentais, desconsiderando a
homologac¢ao de novos produtos.

A adequagdo a ISO 9001:2015 baseou-se na reestruturacdo de processos € nos requisitos da
norma, de modo a garantir uma mudanga geral no ambiente de trabalho e providenciar um
conjunto estavel de requisitos para os proximos dez anos. A estrutura de adequagdo foi
estabelecida consoante os proprios requisitos das normas, anteriormente evidenciados no
Referencial Teorico: contexto da organizacdo; lideranca; planejamento; apoio; operacao;
avaliacdo de desempenho e melhoria. No decorrer dos resultados, apresenta-se como a empresa
atuou para ajustar os processos aos requisitos estabelecidos.

4.2 ADEQUACOES DA EMPRESA AOS REQUISITOS DA NBR ISO 9001:2015

Para iniciar de forma efetiva a implementacdo dos requisitos da norma, era preciso que todos
os colaboradores envolvidos a conhecessem. Portanto, o Sistema de Gestdao foi o principal
responsavel pela disponibilizagdo do conhecimento a partir de treinamentos internos e do acesso
a NBR ISO 9001:2015. Estando todos os envolvidos treinados € com discernimento suficiente,
foi possivel elaborar um cronograma junto aos colaboradores do Sistema de Gestdo para
acompanhar a adequacdo de todos os departamentos aos requisitos da norma, conforme
fluxograma da Figura 2:

Figura 2. Cronograma para adequacao dos requisitos da NBR ISO 9001:2015.

Treinamentos Solicitar Estabelecer Pré auditoria
dos consultoria com | acoes e agir R com uma
colaboradores »  os auditores ”| conforme Plano "|  consultoria
envolvidos internos, se de acdo terceirizada
necessario - L
A 4 h 4 A
Alinhar os * Entregas Auditoria d
departamentos Levantamento semanais e Cu 1_tf(311a L e
aos auditores dos pontos de alinhamentos ertificacdo
internos atencio e ajuste dos requisitos da
do processo com norma
auxilio dos
X - auditores L 4
Adequacdo de infernos
cada Estabelecer
departamento I— Follow Up
aos requisitos da
norma L-—-—-—
I—

Fonte: Autores (2018).
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O departamento do Sistema de Gestao foi o principal suporte do desenvolvimento deste estudo,
uma vez que seus membros possuem conhecimento necessario acerca das normas de gestao e
qualidade. Assim, os auditores internos, definidos juntamente com a geréncia do Sistema de
Gestdo, foram os proprios colaboradores do dito departamento. Desse modo, foi possivel
estabelecer que cada auditor interno ficasse responsavel por um nimero de departamento. Essa
responsabilidade incluia apoio a adequacao de cada departamento de acordo com processos
internos, consultoria, ajustes aos requisitos e follow up.

Apos definidos o cronograma de adequagdo, os auditores internos e feita a disseminagao do
conhecimento aos envolvidos, foi possivel iniciar a adequagdo aos requisitos da NBR ISO
9001:2015. Todos os processos da empresa deveriam ser revisados e formatados adequando-se
as ferramentas dispostas no proximo topico. Esta adequacdo deveria ocorrer igualmente em
todos os departamentos, ou seja, conjuntamente aos auditores foram desenvolvidos modelos e
procedimentos que teriam de servir de base em todos os processos da empresa.

A abordagem de processos por meio do ciclo PDCA foi utilizada na realizacao dos requisitos,
podendo considerar cada etapa no desenvolvimento deles.

Todos os departamentos da empresa adequaram seus processos aos requisitos. Para isso, foram
empregados alguns métodos e diferentes ferramentas, bem como foi definido um lider em cada
departamento, ao qual se atribuiu a fun¢do de alinhar as decisdes com o gestor da area e de
executar as adequagdes necessarias aos requisitos com o auxilio dos auditores internos. Os
lideres realizavam reunides constantemente e, caso necessario, passavam por treinamentos
extras para identificar ¢ monitorar constantemente a implantacao da norma.

4.2.1 IDENTIFICACAO E COMPREENSAO DAS FERRAMENTAS CAPAZES DE FACILITAR A
ADEQUACAO AOS REQUISITOS

No primeiro requisito, contexto da organizagao, foi solicitado a cada lider identificar os fatores
externos e internos do departamento, identificar e monitorar partes interessadas internas e
externas e suas necessidades, documentar o contexto da organizagdo e determinar os processos
necessarios ao Sistema de Gestdo. Os fatores externos foram constatados nos ambitos
econOmicos, ambientais, politicos, sociais e tecnologicos e os fatores internos, em questoes de
infraestrutura, pessoal, processo, tecnologia, integridade dos dados, desenvolvimento,
manutengdo, entre outros. Para dispor esses fatores, elegeu-se a ferramenta matriz SWOT,
devido a sua simplicidade, capaz de apresentar as forgas e fraquezas no que se refere aos fatores
internos e as ameagas e oportunidades dos fatores externos.

As partes interessadas de cada departamento devem incluir, se preciso: parceiros,
colaboradores, socios e acionistas, comunidade e sociedade, governo, clientes e fornecedores.
Em cada departamento foram definidas as partes interessadas e classificadas em interna ou
externa, os requisitos destas e a forma de monitorar o atendimento aos requisitos.

Em seguida, definem-se os processos necessarios e suas interacdes de acordo com os requisitos
da norma. Dessa maneira, o foco ¢ o entendimento do conjunto de processos relevante a cada
departamento. Em cada area, foram registrados os fornecedores, as entradas, as operacoes, as
saidas e os clientes em um mapa de processo.
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As entradas e saidas de cada departamento basearam-se em informacdes obtidas dos
fornecedores e clientes, tanto externos quanto internos, ¢ as operagdes foram delimitadas
consoante critérios, métodos, informagdes (comunicagdo), pessoal, dentre outros.

No requisito lideranca, cada lider ficou responsavel por definir e inserir em seu departamento a
importancia do Sistema de Gestdo da Qualidade, a implantacdo da ISO 9001:2015 e a
mentalidade de riscos. Ademais, a politica da empresa foi disseminada aos seus colaboradores,
objetivando a comunicacdo e¢ a compreensdo de todos. Nesse contexto, a politica foi
estabelecida consoante o proposito da organizacgao e seus resultados, integrando missao, visao
e valor.

Concernente ao requisito lideranca, para identificar os papeis de responsabilidade de cada
colaborador do departamento, desenvolveu-se um organograma com algumas associagdes aos
mapas de processos elaborados no primeiro requisito, definindo as fungdes e as autoridades em
cada 4rea.

No requisito planejamento sdo identificadas e tomadas agdes para tratar os riscos e
oportunidades e verificar se a organizacao esta gerenciando eficazmente estas informagdes. A
cada departamento incumbe compreender a diversidade dos riscos e oportunidades relevantes
ao seu escopo e determinar agdes, objetivos e planos para aborda-los e monitora-los. O
monitoramento de riscos e oportunidades nao foi realizado com base em nenhuma ferramenta,
foi instintivo, visto que os colaboradores e o sistema de gestdo envolvido ndao tinham
embasamento tedrico suficiente.

Ainda com relagdo a esse requisito, determinou-se para a organizacao estabelecer os objetivos
da qualidade nas funcdes e processos relevantes que deveriam estar consistentes com a politica
de qualidade e serem mensuraveis e monitorados. Para alcangar os objetivos, ¢ necessario que
cada departamento delimite alguns pontos relevantes, a saber: o que sera feito, quais recursos
serdo requeridos, quem sera responsavel, quando serd concluido e como os resultados serao
avaliados.

E necessario, também, realizar o planejamento de mudancas de forma projetada e sistematica.
Em cada departamento foi considerado o proposito de cada mudanga e suas potenciais
consequéncias, a disponibilidade de recursos e a alocagdo ou relocacao de responsabilidades e
autoridades. Os planejamentos de mudancas ocorreram de modo especifico ao respectivo
departamento, por exemplo: novas matérias-primas ou equipamentos, adequacgao a nova edi¢ao
da ISO 9001:2015, desenvolvimento ou alteragdo de novos produtos e servigos.

Para o planejamento de mudangas, solicitou-se aos departamentos a identificacao dos topicos
dispostos na Figura 3.

Figura 3. Planejamento para mudangas.

Planejamento para mudancas

Ntimero | Tipo de mudanga ‘ Proposito da mudanga | Descrigdo da mudanga ‘ Local/area da mudanga ‘ Processos envolvidos | Recursos necessarios

Planejamento para mudangas

Risco damudanga ‘ Agdes de Controle ‘ Responsavel pela execugdo ’ Inicio | Fim ‘ Status | Sustentabilidade da mudanga | Retorno/avaliagdo apds implementagdo

Fonte: Autores (2018).
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No quarto requisito, apoio, cada lider ficou responsavel, em seu departamento, por demonstrar
que os recursos foram identificados e utilizados eficientemente, bem como por tomar agdes que
realizem uma gestdo do conhecimento, como na Figura 4. A finalidade desse requisito, quanto
aos recursos, ¢ demonstrar: que a empresa determina e assegura as pessoas necessarias; que a
organizacdo estd alcancando os resultados desejados com as pessoas que determinou; a
identificacdo da infraestrutura fundamental para a operacionalizagdo dos processos € a
conformidade do produto ou servigo; o programa de manutenc¢do e rotinas; os vestuarios e
equipamentos de protecao individual e coletiva especificos; a rastreabilidade, a calibragdo e o
controle de ativos.

Figura 4. Gestao do conhecimento.

Gestao do Conhecimento

Em caso de probabilidade de perca de conhecimento, deve ser estabelecido agdes, responsaveis e data no plano de agéo

nesse campo.
- o - ,7
Processo/Sub-oroccsso Conhecimentos Meio atual de retengio disl\/([)enli(; ieliitzu:l ;OC o ' Probabilidade de perda do conhecimento?
P necessarios do conhecimento P a5 Sim Nio
conhecimento

Fonte: Autores (2018).

Ainda neste requisito, € preciso determinar a competéncia do pessoal com base na escolaridade,
no treinamento e na experiéncia. Para isso, cada area deve identificar as competéncias
necessarias por processos, as falhas das competéncias, os planos de treinamento, o registro dos
treinamentos e¢ a validagdo das eficacias de treinamento. Nesse sentido, o pessoal foi
conscientizado sobre a relevancia das atividades realizadas, a contribui¢do para o alcance dos
objetivos e o resultado do desempenho organizacional. Cada departamento elaborou uma carta
de versatilidade, de acordo com o modelo proposto na Figura 5, em que foram registrados os
colaboradores e as operacdes principais do departamento. Em seguida, relacionando os
colaboradores e as operacdes, identificou-se a capacidade da realizagdo dos processos.

Figura S. Carta de versatilidade dos colaboradores.

Carta de Versatilidade

Colaboradores
Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4
Operacgio principal

Operagdol ~ |-———————t———————q———————f—— - H-
== =T
|
Nio aplicavel até o Operagéo Em  treinamento Treinado e apoio Realizar e
planejamento atual planejada para com a finalizar a ensinar

treinamento acompanhamento operagdo operagdo

Fonte: Autores (2018).

ApoOs a elaboragdao da carta de versatilidade, compete a cada determinar a necessidade de
comunicagdo interna e externa do departamento, incluindo: o que comunicar, quando
comunicar € para quem comunicar, conforme Figura 6.
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Figura 6. Plano de comunicagao.

Plano de comunicacio

Receptor da
mensagem

Meio de
comunicagio

Periodo da
comunicagio

Tipo de
comunicagio

Mensagem a ser
transmitida

Responsavel pela
comunicagio

Fonte: Autores (2018).

A comunicacdo deve ter o nivel adequado de confidencialidade intraorganizacional e
extraorganizacional. Por ultimo, documentam-se todas as ferramentas e documentos
necessarios a organizacao. Esta documentagado assegura a identificagdo e a descrigdo, o formato
e a midia, a andlise critica e a aprovagdo quanto a pertinéncia e a adequagdo. Ademais, a
confidencialidade estd diretamente vinculada ao controle da distribuicdo, do acesso, da
recuperagdo, da preservagdo, da legibilidade, do controle de alteracdes, da retencdo e do
descarte. No que diz respeito ao requisito operacao, coube a organizagao planejar, programar e
controlar os processos necessarios aos requisitos para provisao de produtos e servigos. Entre as
diversas maneiras de realizar o controle, a organizagdo utilizou, conforme a necessidade do
departamento: carta de produto, ponto efetivo, fluxogramas, planos de controle e
ordens/desvios de engenharia. Portanto, ndo foi disposto um modelo de ferramenta para os
departamentos.

Para os requisitos relativos aos produtos e servigos, cada departamento determinou as
caracteristicas, o desempenho, a durabilidade, o efeito, a pontualidade, a fungdo, as
regulamentagdes etc. Assim, possibilitou-se realizar os projetos e o desenvolvimento dos
produtos seguindo a linha ilustrada na Figura 7. Convém acrescentar que a maneira de realizar
o controle das operagdes se deu de acordo com a necessidade de cada departamento. Assim, a
Figura 7 ¢ apenas para um embasamento de cada lider.

Figura 7. Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos.

Planejament0>> Entradas >> Controle >> Saidas >> Mudangas

Planos, recursos, l Voz do cliente, I Verificagdes ¢ l Especificagdes, I Identificadas, I

responsabilidades | requisitos legais, | validagdes. | disposi¢des para | revistadas ¢ I

€ prazos. | funcionais e de | | produtos e | controladas. |
desempenho. prestagdo de

| I | servigos, entrega | I

| I | ¢ pos entrega. I I

Fonte: Autores (2018).

Com o planejamento em desenvolvimento, deve-se realizar o controle de producao e de
provisao de servigo para garantir a conformidade de cada area e da pos-entrega. A demonstragao
de conformidade foi assegurada por cada departamento pelo controle dos processos e
parametros nas diferentes fases e condi¢des de realizagdo e pela especificacdo dos produtos
e/ou servicos, de acordo com a fase de transformacao, dos recursos de monitoramento ¢
medicao e da competéncia requerida para as pessoas.
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Por fim, no requisito operagdo, ¢ imprescindivel realizar a preservagao de produtos e processos
em todas as suas fases, a fim de garantir a conformidade continua e a preven¢ao de perdas,
obsolescéncia e validade. Com efeito, tornou-se possivel a cada area realizar as atividades de
poOs-entrega aos clientes internos e externos, controlando as saidas conformes e ndo conformes.

No requisito avaliagdo de desempenho, cada lider determinou métodos de monitoramento,
medicao, analise e avaliacao adequados a sua area. Portanto, tanto as areas em separado quanto
a organiza¢ao determinaram o que medir € como medir, quando analisar/avaliar os resultados,
os objetivos e as metas. Essa avaliacdo pode ser realizada mediante os indicadores citados nos
requisitos anteriores. Outra forma de avaliacao utilizada pela organizacao foi a auditoria interna,
em que se observou a conformidade dos requisitos com a organizagdo, a norma € se o sistema
de gestdo esta implementado e mantido.

O tultimo requisito, melhoria, esta atrelado ao desempenho e eficacia da organizagdo em face dos
requisitos e da satisfacdo dos clientes. Apds a auditoria interna, o objetivo da organizacao,
vinculado ao trabalho exposto, ¢ eliminar as causas das nao conformidades e dos problemas reais,
evitando a repeticdo deles.

Com a auditoria interna ou externa realizada, € preciso eliminar as ndo conformidades e executar
acOes corretivas quando necessario, prevenindo a reincidéncia dos problemas. Para isso,
praticam-se os principios da analise das causas-raiz:

Reagir e lidar com as consequéncias;

Avaliar as agdes para eliminar as nao conformidades;
Implementar as agdes;

Analisar as a¢des tomadas;

Atualizar os riscos e oportunidades;

Realizar as mudancas e documenta-las.

AERANEEE I

Ademais, foi passado a todos os departamentos um modelo do método 8D, isto €, um
relatorio de 8 disciplinas cuja finalidade ¢ auxiliar as tomadas de decisdes para as agdes corretivas,
desde o plano até a finalizagao para tratativa dos problemas.

4.2.2 ACOMPANHAMENTO DO PROCESSO DE CERTIFICACAO DA EMPRESA A NBR ISSO
9001:2015

ApoOs a implementagdo dos requisitos da Norma ISO 9001:2015 em todos os departamentos da
empresa ¢ realizagdo das auditorias internas pelos proprios colaboradores, foi posta em agao
outra auditoria interna com uma empresa de consultoria terceirizada, com o propdsito de
identificar as nao conformidades e oportunidades de melhoria nos requisitos implementados.

Em geral, a auditoria interna concluiu que o sistema de gestdo da qualidade atende parcialmente
a ISO 9001:2015, constatando dez nao conformidades nos seguintes departamentos: controle
da qualidade, engenharia da qualidade, sistema de gestdo, pintura e solda, compra de terceiros,
qualidade de fornecedores e recebimento, qualidade da calibracdo. Ressalta-se, por parte da
consultoria terceirizada, que a mentalidade de riscos ainda nao estava difundida por toda a
organizagao.
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Por questdes internas e estratégicas da empresa, foi inviavel realizar a analise da aplicagdo do
Relatorio 8D neste estudo, uma vez que ndo era possivel expor as ndo conformidades e tratativas
da empresa. Para explicitar o processo de aplicacao, tem-se o Quadro 1, embasado em Whitfield
e Kwok (1996) que todos os departamentos fizeram o uso para a eliminacdo das nao
conformidades.

Todavia, verificou-se que, depois da aplicagdo do Relatério 8D e da eliminagdo das nao
conformidades, foi realizada uma auditoria externa pela Fundagcdo Vanzolini, de modo que a
conformidade do sistema de gestdo a norma ISO 9001:2015 foi atuada como aderente,
recomendando a manutencdo e melhoria continua da certificagdo ao sistema de gestao da
empresa em estudo. Portanto a empresa foi certificada na NBR ISO 9001:2015, com ressalvas
de manter os processos padronizados e eliminagdo continua das nao conformidades que podem
aparecer, uma vez que os processos de auditoria acontecerao constantemente.

Quadro 1. Relatorio 8D

8D Definicao
Definir um grupo de pessoas que tenham conhecimento para resolver o
D1 — Formacao da equipe problema e implementar a¢des corretivas. Devera ser definido um lider

para dirigir 0 processo.

O problema deve ser descrito em termos mensuraveis, de maneira
especificada, mencionando se 0 mesmo é um problema de cliente interno
ou externo.

Definir e implementar a¢des de contengdo, até que a acdo corretiva
permanente seja implementada.

D2 — Descri¢do do problema/
discrepancia

D3 — Agdes de contengdo

D4 — Definir e verificar causas
(Espinha de peixe)

D5 — Agdes corretivas Admitir que as a¢des propostas ndo trazem consequéncias indesejadas.
Definir e implementar as agdes corretivas permanentes, € se necessario,
implementar outros controles para garantir a eficicia das agdes.
Manter documentagio atualizada e realizar treinamentos para evitar a
reincidéncia deste problema ou processos abrangentes.

D8 - Congratulagdes Reconhecimento do grupo.
Fonte: Adaptado (2018) de Whitfield, & Kwok (1996).

Identificar, avaliar e testar cada uma das causas potenciais.

D6 — Comprovagdes das acdes

D7 — Prevengdes de recorréncias

4.2.3 IMPLEMENTACAO DOS REQUISITOS DA NBR ISO 9001:2015 NO DEPARTAMENTO DE
TREINAMENTO TECNICO DO POS-VENDAS

Para certificar que as ferramentas, métodos e modelos explanados anteriormente foram capazes
de satisfazer aos requisitos da NBR ISO 9001:2015, a seguir, faz-se uma andlise do
Departamento de Treinamento Técnico. Objetiva-se, com isso, esclarecer e exemplificar como
se adequa cada ferramenta de acordo com as necessidades especificas ¢ a abordagem por
processo em qualquer departamento, explanando a padroniza¢ao dos processos:

e (Contexto da organizagao: O lider identificou os fatores externos e internos do departamento
e elaborou a Matriz SWOT, como na Figura 8. Ademais, identificou e monitorou as partes
interessadas internas e externas e suas necessidades, conforme a Figura 9.
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Figura 8. Matriz SWOT do Departamento de Treinamento Técnico.

MATRIZ SWOT

FORCAS AMEACAS

Necessidade de realizar atividades fora do foco do

Equipe capacitada departamento

Plataforma de treinamento com recursos que possibilitam

. .. N Corte de investimentos da concessionaria em treinamentos
uma maior assertividade na operagio

Falta de empenho e participa¢do nos treinamentos

Alto mimero de treinamentos disponibizados ..
presenciais ofertados pela empresa.

FRAQUEZAS OPORTUNIDADES

Aumento do nimero de vendas de veiculos, pegas e

Auséncia de um Instrutor Comercial -
acessorios

Aumento do Indice de satisfagio e redugfio do indice de
retorno das Concessionarias

Burocracia em processos internos (Ex: Solicitagdo de NF's
de saida de ativo fixo - veiculo)

Fonte: Autores (2018).

Figura 9. Partes interessadas do Departamento de Treinamento Técnico.
PARTES INTERESSADAS

Forma de monitorar o atendimento aos requisitos

Classificacao | Partes interessadas Requisitos

Informacdes dos resultados
de indices de treinamentos da
concessiondria.

Externo Concessiondrias Indicador de desempenho por concessiondria

Negociacdo de venda de
produto ou negociacdo de
prestacdo de servico para a

empresa.

Fonte: Autores (2018).

Documento Fiscal ou Contrato de Prestacao de Servico
emitido pelo fornecedor/Prestador de Servico.

Fornecedor / prestador

Externo :
de servico

e O contexto do departamento e os processos que lhe sdo referentes foram dispostos no mapa
de processos descrito na Figura 13, registrando o fornecedor, as entradas, as saidas e os
clientes de cada operacao:

Figura 10. Departamento de Treinamento Técnico e seus processos.

Fomecedor [ Eutrain ) 2 Operagao [ Snida () 2 Cliente
1-Matriz Japdo 1-Novos Produtos
R-Prépria empresa 2-Novos Processos Produgﬁo e Aplicacﬁo 1-Rede de
B-Rede de B-D da/Necessidade de capaci dal 5 1- Treinamentos Online IConcessionarias

IConcessionarias das
Imarcas representadas

Rede de Concessionarias
f#-Resultados de Andlises Criticas do

de Treinamentos
Técnicos e de Servicos

2-Treinamentos Presenciais

2-Funcionarios
[Internos da empresa

pela empresa departamento
itand 1- Propria empresa
1- Prépria emp 1-Tr P SOhCIta":,ao de Nota 1- NFs de treinamentos 2-Rede de
Fiscal IConcessionarias
Fechamento turmas
1- Instrutores . - 1ai 1-Propria empresa
- Tesenciais €
[Externos ; Il;lStaald; Presenca e Notdas 4 N P 1-Relatério de Treinamento 2- Rede de
-Portal de o depart; lancamentos de notas e lConcessiondrias

2- Propria empresa
presenca.

Fonte: Autores (2018).

e Lideranca: A mentalidade de riscos foi embasada em um esbo¢o do monitoramento de riscos
e oportunidades, conforme a Figura 11, concernentes a matriz SWOT supracitada na Figura
8. Os papéis e as responsabilidades de cada colaborador do departamento foram dispostas no
organograma, na Figura 12.
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Figura 11. Monitoramento dos Riscos e Oportunidades do Departamento.
Monitoramento dos Riscos e Oportunidades

IComparativo entre o antigo portal e o novo portal a partir do indice e pesquisas de satisfacdo feitas no mesmo;

Informacdes geradas e monitoradas pelo Portal de Treinamento;

Indisponibilidade da aplicacdo de treinamentos comerciais presenciais;

Tempo e esforco necessédrio para finalizar o processo;

Tustificativas registradas no ato de negar envio de colaboradores para treinamentos presenciais;

O ndo atingimento de quorum satisfatério nas turmas disponibilizadas ao acompanhar as listas de presenca;

ndices de vendas e faturamento de pos-venda;

Fonte: Autores (2018).

Indices.
Fonte: Autores (2018).
Figura 12. Organograma do Departamento de Treinamento Técnico.
Diretoria do Pos
Vendas
Supervisdo —
Treinamento [ |
Técnico
I [ l |
Analista Instrutor de Assistente Assistente
Treinamento Treinamento Técnico Administrativo
-Gest3o dos Indicadores -Desenvolvimento de -Criag8o de treinamentos - Fechamento turmas
do setor. treinamentos técnicos. online dosetor. presenciaise
-Relatérios Gerenciais -Controle de ativos nas -Conversdo de videos langamentos de notas e
-Suporte ao portal de escolas de treinamento. para o portal de presenca.
treinamento e telefone -Planejamento dos treinamento -Suporte ao portal de
-Novos treinamentos treinamentos - Edig8o e publicagdo de treinamento.
-Gest3o de or¢amento quadrimestrais. treinamentos. -Requisigdo de itensno
- Solicitagées de emissdo - Suporte aos instrutores -Suporte ao portal de almoxarifado.
de NF dosdas escolasde treinamento.
treinamento. -Suporte 3 eventos
- Levantamentode internos e externos
necessidades de realizando filmagens e
materiais. fotografias.

e Planejamento: E preciso identificar os objetivos da qualidade nas fungdes e os processos
relevantes que estao consistentes com a politica de qualidade e sdo mensurdveis € monitorados
por indices. Como a politica da qualidade ndo pode ser exposta no estudo, em virtude das
estratégias governamentais da empresa, foi possivel apenas apontar quais indicadores foram
usados de acordo com os desdobramentos da qualidade e seus processos. O principal indicador
do departamento ¢ o numero de colaboradores das redes de concessionarias treinados, uma
vez que esta diretamente relacionado as principais operagdes do departamento, a saber:
producado e aplicagdo de treinamentos e fechamento das turmas presenciais.
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Portanto, temos o seguinte indicador mostrado pelo Grafico 2. A linha laranja indica a
porcentagem de colaboradores treinados mensalmente, e a linha azul representa numericamente
uma produtividade eficaz no departamento. Ou seja, o indicador de numero de colaboradores
treinados deve ser igual ou superior a 70%. Dessa maneira, pode-se classifica-la como meta
parcialmente atingida.

Grafico 2. Indices de treinamentos das redes de concessionarias.

Numero de colabores treinados mensalmente

100
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8 W

g 60

s
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g
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—
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3
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3 Més/Ano
e [ndicador e Colaboradores treinados

Fonte: Autores (2018).

Quanto as mudancas, considera-se o proposito de cada mudanca e suas potenciais
consequéncias, a disponibilidade de recursos e a alocagdo ou relocacao de responsabilidades e
autoridades. A Figura 13 representa o planejamento para mudangas no departamento em tela.

Figura 13. Planejamento para mudangas do Departamento Treinamento Técnico.

Planejamento para mudancas
Nimero | Tipo de Mudan¢a | Propésito damudan¢a | Descriciodamudanga | Local/areadamudanca | Processos envolvidos | Recursos necessarios
Manutengio de quérum minimo | Monitoramento da quantidade de Produgdo e Aplicagdo de Compurzdorncl:dm acessoae-
1 Permanente prarealizagio de treinamentos inscritos nos treinamentos Empresa Treinamentos Técnicos e de Telefone
presenciais. presenciais ofertados. Servigos Assistente Administrativo
Autorizagio de transferéncia;
2 Permanente Aumento no nimero de Novo colaborador no Empresa RH, Treinamento Técnico, definigio de atribuigdes;
colaboradores departamento P explicagdo de novas atividades;
liberagdo de acessos
Envio do fechamento mensal dos
indices de treinamento individual
A to do indice de por Concessiondria para as Areas Treinamento
3 Permanente umento do incice Comercial de Pés-Vendas e Empresa Comercial Pés-Vendas E-mail e indices de treinamento
treinamentos - - - N
Operagdes para apoio no Operagdes de Servigos
atingimento do indice de
Treinamentos
Planejamento para mudangas
. ~ : < . . Sustentabilidade da Retorno/avaliagio apos
Riscoda mudanca | Acdesde Controle | Responsavelpelaexecu¢do | Inicio Fim Status . Q{ P
mudanga implementag¢io
Acompanhamento das Em
Nio hd inscrigdes dos treinamentos Analista Treinamento 01/2018 122018 Nio ha
- andamento
presenciais.
Acompanhamento das
Niohi documenbaq»es; verificagio | RH, supervisdo, anah;m t_mnzmento e 0212018 0312018 Concluido Nio b Colaboradora estd totalmente uftegrada
do aprendizado e se os assistente técnico € apta a executar a operagdo.
acesos estdo disponiveis
Nio hd Acompanhamento Analista Treinamento 05/2018 1272018 Em Nio hd
andamento

Fonte: Autores (2018).
e Apoio: Para identificar e monitorar o conhecimento do pessoal, foram elaborados um

documento conforme a Figura 14 com base no modelo citado anteriormente.
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Figura 14. Gestao do Conhecimento do Departamento de Treinamento Técnico.

Gestiio do Conhecimento

As acdes podem incluir:

- Criagdio ourevisdo de normas, procedimentos, IT"s
- Criagdo ourevisdo de competéncias

- Criacdo ourevisdo do processo de treinamento

- Criagfio ourevisio de telas ou médulos de sistemas informatizados
- Treinamentos s@o acdes adicionais as anteriores e ndo € aceito como Unica agdo.

presenca.

Meio atual de X ili X i
Processo/sub- Conhecimentos Meio atual de retencio . l. e~ Probabilidade de perda de conhecimento?
P . disponibilizacio do
processo necessarios do conhecimento .
conhecimento
Sim Nio
B o Manual Técnico de Copia Fisica/midia Biblioteca/CD/rede interna x
P"?id“‘}“_ e Aplicagio Servico digital/PDF da empresa
e Tr to!
Técnicos e de Servigos New's Letter's Arquivo PDF _ Portal Extranet/ Rede X
interna da empresa/E-mail
Fechamento turmas
resenciais e Passo a passo do . E-mail/Rede Interna da
P soap Arquivo PDF b
lancamentos de notas e procedimento empresa

Para documentar como funciona a comunicagao interna e externa do departamento, executou-

Fonte: Autores (2018).

se o seguinte plano de comunicacdo, conforme a Figura 15.

Figura 15. Plano de comunicacao do Departamento de Treinamento Técnico.

Plano de comunicagio
Tipo de Mensagem a ser Periodo da Receptor da Meio de Responsavel pela
comunicagio transmitida comunicac¢io mensagem comunicaciio comunica¢io
Indices de L .
Interna treinamentos das Mensal Alta. direcdo / dreas E-mail An:ahsta de
s interessadas Treinamento
concessiondrias
Externa New’s Letter Sob demanda Redefs d? . Portal Extranet Departamepto de
concessionarias Marketing

¢ Operacdo: De maneira a organizar, planejar, programar e controlar os processos e operagoes
necessarios aos requisitos para provisdo de produtos e servigos, optou-se pelo uso de
fluxogramas, apresentados nas Figuras 16, 17 e 18, respectivamente, referentes a cada

Fonte: Autores (2018).

operacao citada na Figura 10.

Figura 16. Solicitagao de nota fiscal.

Operagiio: SOLICITACAO DE NOTA FISCAL

Fonte: Autores (2018).

4 " Verificar se foi lancado a
e presenca e as notas da
faicio, turma presencial no
\W portal de Treinamento
D
2
2 .
B Extrair relatério no Compilar dados na planilha de
2 P e NF's para emisséo de NF de
‘2 cina cobranca pf concessiondria
<€
= Enviar e-mail para
R - ] concessiondrias notificando a
= Tnserir valores a serem Encaminhar dados para o . arias
= fag 3 disponibilizacio das notas
i cobrados da Faturamento emitir as NF's de
Concessiondria Servigo cobrando os
treinamentos.
Upload de NF's no Portal
Extranet
D
]
=] s
= Emisséo de NF
25
g Z
5 8
g ¢
g2
2 <
A S
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Figura 17. Fechamento de turmas presenciais e lancamento de notas e presengas.

Operaciao: FECHAMENTO DE TURMAS PRESENCIAIS E LANCAMENTO DE NOTAS E PRESENCAS

Aplicar o
;. .
Inicio Treinamento
Presencial
=1
=t
Q
2
"
53]
-
8
= O portal fechou as O instrutor Sim
% . .
2 turmas langou as notas e Fim
= automaticamente? lista de presenca?
> o
2 Nio J/ Nio
=1
L
2
.4
a2 Cobrar ao Instrutor que o
2 Fechar turmas
=< mesmo lance as notas e
2 manualmente .
= presengas.
=
2

Figura 18. Producao e aplicagdo de treinamentos técnicos e de servigos.

Fonte: Autores (2018).

Operagio: PRODUCAO E APLICAGCAO DE TREINAMENTOS TECNICOS E DE SERVICOS

= Demanda / Necessidade da
Rede de Concessionarias

Treinamento
ja existe ?

Instrutor Interno

Treinamento
necessita de
atualizacdo?

Coletar
informacgdes

Montar contetido/material
didatico

Nio

Abertura de turmas / cursos no j
portal de Treinamento.

Disponibilizar
Treinamneto Online

Analista/Assistente

na plataforma

[ Elaboragéo de

Comunicado/Calendario }

o
Treinamento
€ Online ou
Presencial?

Supervisdo

Online

Presencial

Treinamento
Planejado

Instrutor
externo

Avaliagao de desempenho: Como forma de avaliagdo, a organizagao se valeu da auditoria
interna, em que se observou a conformidade dos requisitos no departamento, nao
necessitando da aplicacdo do Relatorio 8D. Dessa forma, ha necessidade apenas de melhora
continua, atualizando todos os meses os requisitos anteriores € o indicador de acordo com

Aplicar )

Fonte: Autores (2018).

as necessidades e mudancgas dos processos.
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e  Melhoria: O ultimo requisito estd atrelado ao desempenho e a eficacia da organizagdo em
face dos requisitos e da satisfacdo dos clientes. O departamento de Treinamento Técnico
pode atuar nesse requisito com novos planos de acao consoante a demanda e oferta, para
manter os indices na meta mensal. A observagao geral citada pela auditoria, a mentalidade
de riscos, sera desenvolvida juntamente com a organizagao.

4.3 PROPOR UMA ABORDAGEM DE RISCOS

Sabendo que a mentalidade de riscos ndo foi muito difundida na aplicagdo dos requisitos da
ISO 9001:2015, tem-se como proposta de futuro trabalho na empresa em estudo a implantagao
da ISO 31000:2018 — norma responsavel pelo gerenciamento de riscos. Para tanto, fez-se um
estudo inicial sobre sua implantagdo e elegeu-se a area de importagdo e exportagdao, em razao
da possivel certificagdo no Programa Brasileiro de OEA (Operador Econdmico autorizado) —
um programa da Receita Federal atrelado a diversas orientagdes para o Gerenciamento de
Riscos Aduaneiros. Em principio, a proposta ¢ adequar os processos de importagdo e exportagao
a essas orientacdes e, em seguida, difundir o conceito de riscos para toda a organizagao,
objetivando a certificagao na ISO 31000:2018.

Conforme apresentado no referencial teorico, as orientagdes OEA baseiam-se em uma Matriz
de Riscos capaz de quantificar as informagdes qualitativas. A proposta inicial ¢ realizar o mapa
de riscos nos padroes do OEA, a fim de se obter a certificacdo. A intencao da Matriz de Riscos
¢ quantificar os riscos e, de forma visual, trabalhar na elimina¢do e/ou tratamento deles.

Portanto, quando realizada efetivamente a Matriz de Riscos em um departamento, ¢ possivel
disponibiliza-la aos demais e trabalhar nas normas e requisitos da ISO 31000:2018,
proporcionando uma mentalidade de riscos em toda a empresa.

5. CONCLUSAO

O presente Trabalho teve como proposito a adequacao de uma montadora automobilistica a
Norma Brasileira ISO 9001:2015. Para tanto, a abordagem de pesquisa foi bibliografica,
descritiva e exploratoria, com uma abordagem qualitativa. Com a necessidade de implementar
um sistema de gestdo eficiente que atenda aos requisitos dos clientes, a adequacao a NBR ISO
9001:2015 se fez necessaria na organizagdao em estudo.

As escolhas corretas das ferramentas para adequagao de todos os departamentos da empresa aos
requisitos da NBR ISO 9001:2015 ¢ com a metodologia 8D para tratamento das nao
conformidades, possibilitou a obten¢do da certificacio da norma. Além disso, com a
implementa¢do dos requisitos no departamento de Treinamento Técnico do Pds-Vendas,
demonstrou-se como as escolhas das ferramentas podem ser aplicadas em qualquer
departamento e como a adequacdo aos requisitos facilita a demonstragdo e entendimento de
todo o processo.

Este trabalho contribui tanto para a area empresarial quanto para area académica. Além de
ajudar o ramo empresarial, mostrando a aplicagdo de ferramentas que auxiliam na adequagao
de uma empresa a obter uma norma de qualidade, também contribui como fonte bibliografica
sobre aplicacdo dos requisitos da norma na realidade de uma empresa.
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Sugere-se para pesquisas futuras, fazer um estudo envolvendo a Gestao de Riscos da empresa,
inicialmente para obtencdo do certificado no Programa Brasileiro de OEA (Operador

Econdmico Autorizado) e, em seguida, difundir o conceito de riscos para toda a organizagao,
objetivando a certificagao na ISO 31000:2018.
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