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Resumo

Este artigo tem como objetivo destacar a relacdo existente entre
aspectos da norma da qualidade NBR 1SO 9001:2000 e os critérios de
exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), contribuindo
para analise da gestdo da qualidade e, a aplicabilidade destes
instrumentos em uma empresa como forma de melhoria continua. A
metodologia utilizada para o estudo foi baseada em pesquisas
bibliograficas a cerca do tema proposto e estudo de caso em uma
empresa do setor metallrgico, realizado mediante visita técnica. A
empresa referida dispde de certificagdo NBR ISO 9001:2000. Os
resultados deste trabalho mostram a estreita relacdo que existe entre
esses dois instrumentos para a qualidade e a compatibilidade desses na
busca constante da qualidade por parte das organizacfes, visando
sempre o desenvolvimento e o crescimento da empresa e seus
colaboradores, enfatizando a necessidade cada vez maior da melhoria
continua. Conclui-se que, os critérios dinamizam e fortalecem a
empresa frente aos desafios do mercado, criando uma imagem de
responsabilidade para seus diretores, funcionarios, acionistas e a
sociedade.

Abstract

The present article aims at highlighting the relation existent between
aspects of the norm of quality NBR 1SO 9001: 2000 and the excellence
criteria of the National Award of Quality (PNQ) contributing for the
analysis of the management of qquality and the application of these
instruments in a company as a form of continuous improvement. The
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methodology applied in the study had its bases on bibliographical
researches about the proposed theme and on a case study in a
metallurgic company by means of a technical inspection. The referred
company has NBR 1SO 9001:2000 certification. The results of this work
show the strait relation existent between these two instruments for their
quality and compatibility in the organizations’ continuous request for
quality with the purpose of developing and increasing the company and
its collaborators, emphasizing the need of continuous improvement. It
is concluded that criteria offer dynamism and strength for the company
to face the challenges of market, creating an image of responsibility for
its directors, employees, shareholders and the society.

Palavras-chaves: NBR I1SO 9001:2000, Prémio Nacional da
Qualidade, Melhoria Continua
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1. INTRODUCAO

Identificar um consenso universal sobre a defini¢cdo de qualidade tanto para o ambiente
empresarial, quanto para a academia, ndo se constitui em uma tarefa simples. Contudo,
algumas contribuicfes tém se demonstrado relevantes. Nesse contexto, Paladini (2004) ndo se
furta dessa discussao e define que existem dois conceitos que apresentam grande aceitacao e
parecem ser corretos. O de adequacdo ao uso exposto por Juran e Gryna (1990), e o da
Organizacdo Européia de Controle de Qualidade — EOQC (2003), na qual qualidade ¢é a
condicdo necesséria de aptiddo para o fim a que se destina.

E conhecida a preocupacdo com a qualidade desde muitos anos atrés. Pode-se
considerar mais ou menos recente a preocupacdo ndo somente com o processo de producao
em si, mas também com todos os processos utilizados para atender e satisfazer aos
consumidores.

O desenvolvimento dos sistemas de gestdo vem despertando o interesse de
profissionais e empresas para as questfes de interface entre os sistemas. 1sso € observado
desde 1994, com o langamento do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), proposto na série
de normas 1SO 9000 de 1994, e o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) em 1991 (MOURA,
2007). Desde entdo, varios sistemas foram surgindo, e sofrendo mudancas para adequacéo de
seus principios e conceitos a realidade na qual as empresas se encontram.

Pode-se considerar que boa parte dos padrGes normativos relativos a sistemas de
gestdo apresenta requisitos comuns que podem ser compartilhados, propiciando um sistema
integrado. Portanto, existe uma tendéncia a integracdo de sistemas de gestdo através da
verificacdo da relacdo entre seus requisitos, buscando ndo somente atender a satisfacdo dos
clientes com seus produtos e servicos, mas também as demais partes interessadas da
organizacao, visando competitividade e sustentabilidade dos negécios.

Sdo numerosos 0s modelos de gestdo da qualidade, cada constituido por requisitos ou
critérios de exceléncia de qualidade. Segundo Cornachione Junior (2001), modelo de gestdo
pode ser entendido como um conjunto de normas, principios e conceitos que tém a finalidade
de orientar o processo administrativo de uma organizagdo, para que esta cumpra a sua
atividade fim. Entre esses sistemas, destacam-se: Sistema de Gestdo da Qualidade das Normas
Série 1SO 9000, Modelo de Gestdo Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), Modelo de Gestao
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Prémio Deming da Qualidade e, Modelo de Gestdo do Prémio Nacional da Qualidade
Malcolm Baldrige.

Nesse sentido, o presente estudo discorre sobre a relagdo existente entre a NBR I1SO
9001:2000 e os critérios de exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade, identificando e
buscando respostas para uma condicdo pratica desse assunto, através de estudo de caso em
uma empresa do setor metallrgico na regido central do Rio Grande do Sul.

O artigo esta estruturado em seis partes principais, incluindo as notas introdutérias. A
segunda parte discorre sobre o método utilizado na execucdo do trabalho. Na terceira etapa
apresenta-se 0s conceitos referentes a NBR 1SO 9001:2000 e, na sequéncia, aspectos
referentes ao Prémio Nacional da Qualidade. A quarta parte discute a relagdo encontrada entre
0s instrumentos citados. A quinta etapa refere-se a abordagem condicionada dos instrumentos
discutidos na pratica da empresa estudada. E, por fim, na sexta parte apresentam-se as

considerac@es finais.

2. METODO DO ESTUDO

O presente estudo faz uso da metodologia de pesquisa do tipo exploratoria, iniciando
com uma pesquisa bibliografica a cerca da norma NBR ISO 9001:2000 e os critérios de
exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), procurando identificar a relacdo que
existe entre ambos em busca da qualidade na organizacdo. Num segundo momento foi
realizado um estudo de caso, mediante visita técnica a empresa referida, composta de
observacdo e entrevista semi-estruturada, para fundamentacdo pratica das relacdes

encontradas na pesquisa bibliogréafica.

3. REFERENCIAL TEORICO

3.1. ANORMA NBR ISO 9001: 2000

A 1SO (Organizacdo Internacional para Normalizagdo) € uma organizagdo ndo-
governamental que elabora normas de aplicacdo internacional, fundada em 23/02/47 com sede

em Genebra (Suiga). Sua misséo consiste na promogao do desenvolvimento da normalizagédo e
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atividades relacionadas, em todo o mundo, como elemento facilitador das trocas comerciais
de bens e servicos, dentro dos principios da Organizacdo Mundial do Comércio (OMC)
(APCER, 2003).

No Brasil, a partir de 1994, as normas ISO 9000 passaram a receber um registro pelo
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial — INMETRO, com a
numeracdo original e acrescentando-se o prefixo NBR (NORMA BRASILEIRA — Norma
homologada pelo Forum Nacional de Normalizacao).

As normas da série 1ISO 9000 sdo referéncias para a implementacdo de sistemas de
gestdo da qualidade (SGQ) que representam um consenso internacional sobre boas préaticas de
gestdo, com o objetivo de garantir o fornecimento de produtos que satisfagam 0s requisitos
dos clientes ou estatutarios e/ou regulamentares, bem como a prevencao dos problemas e a
énfase na melhoria continua (SABINO & FOGLIATTO, 2005).

Para Idrogo (2004), a normalizacdo € uma ferramenta bastante Util para a comunicacéo
entre o cliente e o fornecedor porque é técnica e consensual. Quem compra sabe 0 que esperar
do produto ou servico, da mesma forma que o fabricante ou prestador sabe como produzi-lo.

A Série 1ISO 9000 teve sua primeira edicdo em 1987. Desde entdo, a norma passou por
trés revisdes a fim de se adequar as novas realidades organizacionais e comerciais. A
primeira, em 1994, que se caracterizou por um controle e inspe¢do do processo, exigindo-se
documentacdo de todas as acOes. Essa versdo ndo mostrava evidéncias quanto a melhoria
continua dos processos, nem quanto a qualidade do sistema de gestdo (GONZALES &
MARTINS, 2007).

Corroborando com a discussdo iniciada pelos autores supracitados, é relevante
destacar que uma segunda revisdo em 2000, apontou seu foco para uma estrutura comum de
um sistema de gestdo baseado no processo, ligado ao método de melhoria PDCA (planejar,
executar, verificar e agir), havendo necessidade de demonstracdes da ocorréncia de melhoria
continua.

Em 2008, a ISO 9001 apresenta uma nova edic¢ao. Salientam-se algumas mudancas em
aspectos sobre as conformidades e requisitos da norma, bem como o acréscimo de notas
referentes a mediacBGes, competéncias, treinamento, definigdes, consciéncia, infra-estrutura,

ambiente de trabalho, entre outros.
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Para objeto desse estudo foi utilizado a NBR 1SO 9001:2000, por esta ser utilizada

amplamente pelas empresas, incluindo a empresa em estudo. Dessa forma, relacionam-se

abaixo os principios da Gestdo da Qualidade, que formam a base para as normas de sistema de
gestdo da qualidade da série ISO 9001:2000 (APCER, 2003):

a)

b)

d)

Focalizacdo no cliente: trata da relagdo existente entre as organizacGes e seus
clientes, relacdo esta de maior dependéncia por parte das organizagdes. Portanto,
compreender as necessidades dos clientes, hoje e no futuro, para atender e superar as
expectativas torna-se fundamental. Deve-se ressaltar que ndo sdo considerados clientes
apenas aqueles diretos ou os consumidores, mas sim todas as partes interessadas que
envolvem a organizagao

Lideranca: a finalidade e a orientagdo em uma organizacdo deve ser estabelecida
pelos lideres. Deve partir deles a criagdo de um ambiente de trabalho onde todos
estejam envolvidos com o propésito de atingir os objetivos propostos pela
organizacéo.

Envolvimento das pessoas: as pessoas sdo consideradas a esséncia de uma
organizacdo. O ambiente interno deve permitir o pleno envolvimento das pessoas para
que os objetivos da organizacdo sejam atingidos. A comunicagéo, a consciencializagdo
e a formacdo das pessoas sdo fatores fundamentais para que as mesmas se revejam no
SGQ e compreendam qual a sua contribuicdo, de forma a potencializar o seu
comprometimento e envolvimento, proporcionando as competéncias necessarias para a
realizacdo das funcGes que lhes sdo atribuidas.

Abordagem por processos: o resultado almejado ¢ atingido de forma mais eficiente
quando as atividades e recursos associados sdo geridos como um processo. Dessa
forma organizada e clara, a agregacdo de valor ao produto ou servico se torna mais
perceptivel.

O modelo de um SGQ baseado em processos, preconizado pela 1SO 9001:2000, é

apresentado na figura 1.
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Figura 1 - Modelo de Sistema de Gestéo da Qualidade
Fonte: Adaptado APCER, 2003.

Abordagem da gestdo como um sistema: quando voltada para a abordagem por
processos, € importante que a gestdo desses ocorra de forma intercorrelacionada, como
um sistema. Assim, o0s objetivos da organizacdo serdo atingidos com eficacia e
eficiéncia.

Melhoria continua: a melhoria continua deve ser o objetivo permanente da
organizacédo e ndo pode estar baseada apenas na resolucdo de problemas identificados,
mas também deve contemplar as possibilidades de melhorar os resultados do sistema e
a antecipacdo das expectativas de mercado cada vez maiores.

Abordagem a tomada de decisbes baseada em fatos: a analise de dados e
informacdes para a tomada de uma decisdo torna o processo mais eficaz. Num SGQ, o
estabelecimento de estratégias, politicas e objetivos deve ser suportado na analise de
dados e informacdes relevantes, de origem interna ou externa a organizacao.

Rela¢gdes mutuamente benéficas com fornecedores: organizacdes e fornecedores
sdo interdependentes e uma relacdo de beneficio muatuo potencializa a aptiddo de

ambos para a geracao de valor.

A 1SO 9001:2000 vem sendo utilizada por empresas do mundo inteiro. Segundo a

propria ISO (2005), através do documento “The 1SO Survey — 2005, até o final do ano de
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2005 existiam 776.608 empresas certificadas, estando o Brasil em primeiro lugar no ranking
dos paises da América do Sul, com um total de 8.533 certificacOes.

Neste momento da discussdo sobre a ISO e, dando um carater conclusivo para esse
topico, pode-se perceber que, os dados evidenciados mostram a importancia dessa norma na
busca por um sistema de gestdo da qualidade. A certificacdo na NBR 1SO 9001:2000 é uma
ferramenta estratégica dentro das empresas, e torna-se, muitas vezes, o ponto de partida para
acOes visando a melhoria continua da qualidade e, dessa forma, a satisfacdo de clientes e

fornecedores em relacéo aos produtos e servigos oferecidos pelas empresas.
3.2. OS CRITERIOS DE EXCELENCIA DO PNQ

Administrado pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), instituida em outubro de
1991 por 39 organizagfes publicas e privadas, 0 PNQ surgiu do esforco de um grupo de
estudos formado por profissionais oriundos das areas industriais, consultorias e académicas.
Esse grupo dedicou-se ao trabalho de pesquisa e andlises de diversas premiagdes, em
particular o Prémio Malcolm Baldrige (EUA) e o Prémio Deming (Japdo), no intuito de
formular fundamentos, critérios e o processo de premiacao do PNQ (FNQ, 2007).

O PNQ busca contribuir para a melhoria das organizagdes, num sentido amplo,
envolvendo todos o0s setores com 0s quais ela se relaciona. E um comprometimento com a
inovacdo, com o desenvolvimento da realidade na qual a organizacdo atua. Este modelo de
gestdo busca promover o entendimento dos requisitos para alavancar a exceléncia do
desempenho e a troca de informagdes sobre os sistemas de gestdo da qualidade.

Para fundamentar o propdsito das organizacdes que buscam a exceléncia na sua
gestdo, o PNQ apresenta conceitos fundamentais, que devem refletir o posicionamento das
organizagOes perante as suas atividades. Sao eles: pensamento sistémico, aprendizado
organizacional, cultura da inovacdo, lideranca e constancia de propdsitos, orientacdo por
processos e informacgdes, visdo de futuro, geracdo de valor, valorizagdo das pessoas,
conhecimento sobre o cliente e o mercado, desenvolvimento de parcerias, responsabilidade
social (FNQ, 2007).

Visando a utilizacdo desses conceitos pela organizacdo, o PNQ elaborou oito critérios,
gue servem de roteiro para uma gestdo que almeja a exceléncia. Os critérios sdo definidos em:

lideranca, estratégias e planos, clientes, sociedade, informagGes e conhecimento, pessoas,
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processos e resultados. A relacdo entre esses critérios € demonstrada de forma préatica através

do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), conforme (figura 2).
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Figura 2 - Modelo de Exceléncia da Gestédo
Fonte: FNQ, 2007

O MEG simboliza a organizacdo, considerada como um sistema organico, adaptavel
ao ambiente externo. Sugere que os elementos do Modelo, imersos num ambiente de
informacdo e conhecimento, relacionam-se de forma harménica e integrada, voltados para a
geracdo de resultados. Embora o desenho admita diferentes interpretacdes, a que melhor
descreve o Modelo utiliza o conceito de aprendizado, segundo o ciclo de PDCA (FNQ, 2007).

Ao compreender a esquematica do MEG, percebe-se que uma organizagdo que visa a
exceléncia da sua gestdo, tem uma lideranca, que de posse de todas as informacoes, estabelece
0s principios da organizacdo, pratica e vivencia os fundamentos da exceléncia,
impulsionando, com seu exemplo, a cultura da exceléncia na organizacdo. Os lideres,
principais responsaveis pela obtencdo de resultados asseguram a satisfacdo de todas as partes
interessadas e a perpetuidade da organizacdo, analisam o desempenho da mesma e executam,
sempre que necessario, as agdes requeridas, consolidando o aprendizado organizacional.

As estratégias sao formuladas pelos lideres para direcionar a organizacdo € 0 seu
desempenho, e para determinar sua posicdo competitiva. S8o estabelecidas metas que
consideram as projec0es da demanda e o desempenho projetado dos concorrentes. As
estratégias sdo desdobradas em todos os niveis da organizacdo em planos de acdo, de curto e

longo prazo. Recursos adequados sdo alocados para assegurar a implementacdo das
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estratégias. As estratégias, as metas e 0s planos sdo comunicados para as pessoas da forca de
trabalho e, quando pertinente, para as demais partes interessadas. A organizacdo avalia
permanentemente a implementacdo das estratégias e monitora os respectivos planos e
responde rapidamente as mudangas nos ambientes internos e externos. Até este momento,
tem-se a etapa de planejamento (P) do ciclo PDCA da organizacao.

As pessoas que compdem a forca de trabalho devem estar capacitadas e satisfeitas,
atuando em um ambiente propicio a consolidacdo da cultura da exceléncia, para executar e
gerenciar adequadamente os processos, criando valor para os clientes e visando aperfeicoar o
relacionamento com os fornecedores. A organizacdo planeja e controla 0s seus custos e
investimentos. Os riscos financeiros sdo quantificados e monitorados. Conclui-se, neste
momento, a etapa referente a execucdo (D) no PDCA.

Para efetivar a etapa do Controle (C), sdo mensurados os resultados em relacdo a:
situacdo econémico-financeira, clientes e mercado, pessoas, sociedade, processos principais
do negdcio e processos de apoio, e fornecedores. Os efeitos gerados pela implementacdo
sinérgica das praticas de gestdo e pela dindmica externa a organiza¢ao podem ser comparados
as metas estabelecidas para eventuais correcGes de rumo ou reforcos das acdes
implementadas.

Esses resultados, em forma de informacdes e conhecimento, retornam a toda a
organizacdo, para que esta possa executar as acdes e buscar o aprendizado organizacional,
complementando o ciclo PDCA com a etapa referente a acdo (A). Essas informacdes
representam a inteligéncia da organizacdo, viabilizando a analise do desempenho e a execucao
das acdes necessarias, em todos os niveis. O MEG enfatiza as informacfes e o conhecimento
como elementos que permitem a inter-relacdo de todos os critérios e, portanto, entre todos 0s
elementos que constituem a organizacao. A gestdo das informacdes e dos ativos intangiveis é
um elemento essencial a jornada em busca da exceléncia.

A sobrevivéncia e o sucesso de uma organizacao estdo diretamente relacionados a sua
capacidade de atender as necessidades e expectativas de seus clientes, as quais devem ser
identificadas, entendidas e utilizadas para que os produtos possam ser desenvolvidos, criando
o valor necessario para conquistar e reté-los. Por outro lado, para que haja continuidade em
suas operacOes, a organizacdo também precisa identificar entender e satisfazer as

necessidades e expectativas da sociedade e das comunidades com as quais interage de forma
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ética - cumprindo as leis e preservando o0s ecossistemas — contribuindo, assim, para o
desenvolvimento das mesmas.

Os critérios de exceléncia do PNQ evidenciam a abrangéncia do conceito qualidade.
Quando a exceléncia de uma gestao é o foco de uma organizacao, esta deve desenvolver acdes

que atinjam todas as partes interessadas, sabendo que estas vao além dos acionistas e clientes.

4. ARELACAO ENTRE A NBR I1SO 9001:2000 E OS CRITERIOS DO
PNQ

Muito tem se discutido sobre qual a melhor forma para se obter a qualidade em uma
organizacdo. Sao inimeros os instrumentos disponiveis para se organizar um SGQ, desde
Programas 5S’s até premiagBes de nivel nacional e internacional, cada um com suas
vantagens e desvantagens e, adaptaveis as mais diferentes realidades em que se encontram as
organizacfes. Ao se analisar dois desses instrumentos, a NBR 1SO 9001: 2000 e o Prémio
Nacional da Qualidade percebe-se que ha uma relacdo proxima e significante entre eles, cada
um com suas peculiaridades, mas buscando a qualidade na organizacéo.

A NBR ISO 9001:2000 busca determinar critérios de suficiéncia, estabelecer bases,
procedimentos, requisitos possiveis de serem cumpridos por todas as empresas, buscando a
padronizacao de produtos e servicos, sem construir barreiras técnicas ao comércio.

O PNQ, com seus critérios mais abrangentes, visa buscar os melhores da categoria,
reconhecer o trabalho das organizacbes em relacdo a qualidade, e a qualidade em todos 0s
aspectos. Os critérios de exceléncia acabam por englobar os requisitos da norma.

Existe uma correspondéncia entre os principios da NBR ISO 9001:2000 e os
fundamentos dos critérios de exceléncia do PNQ (figura 3). Nota-se que nem todos o0s
fundamentos apresentam um principio direto que o corresponda, caracterizando a diferenca na

abrangéncia dos instrumentos.

PRINCIPIOS NBR 1SO 9001:2000 CRITERIOS DE EXCELENCIA PNQ
2007
Foco no cliente Conhecimento sobre o cliente e 0 mercado
X Geracao de valor
Lideranca Lideranca e constancia de propdésitos
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X Responsabilidade social
Envolvimento de pessoas Valorizacdo das pessoas
X Vis&o de futuro

Abordagem de processo

Abordagem baseada em fatos para tomada | Orientacdo por processos e informagdes
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Figura 3 - Comparacao entre os principios da NBR I1SO 9000: 2001 e os critérios de exceléncia do PNQ
Fonte: Elaborado pelos autores.

Outro aspecto que denota diferencas entre os instrumentos se refere a estratégia de
utilizacdo dos mesmos. Pequenas empresas utilizam a ISO 9001:2000 para elaborar seu
sistema de gestdo da qualidade e organizar a sua estrutura. E, na maioria dos casos, encerram
a suas iniciativas referentes a qualidade nesse estagio. E uma necessidade imposta pelo
mercado, seja por parte de um cliente especifico ou para se manter na concorréncia entre as
organizacg0es do setor de atuacéo.

Empresas de maior porte ttm uma maior preocupacdo com o sistema de gestdo,
mesmo por que o0s sistemas dessas empresas tendem a ser mais complexos. Torna-se
necessario a utilizacdo de instrumentos que abranjam todos os setores com o qual a empresa
se relaciona. E comum a utilizagdo da ISO numa fase inicial como ferramenta importante para
a estruturacdo do sistema de gestdo da empresa. Mas essa acaba por se tornar limitada,
surgindo a necessidade de outros instrumentos que contemplem todos os agentes envolvidos,
de forma a interliga-los num propdsito Unico pela busca da qualidade. Passam, entdo, a
utilizar os fundamentos e critérios do PNQ para melhorar o seu sistema e, como consequiéncia
da adocéo e participacdo do PNQ, obter o reconhecimento com a premiacao.

Entretanto, a utilizagdo dos critérios de exceléncia nem sempre visam a premiagdo e
reconhecimento. Eles podem ser utilizados de maneira informal, apenas no intuito de
melhoria continua dentro das organizacbes. As organizagcbes embasam suas acfes nos

fundamentos e critérios do PNQ, numa estratégia para ampliar o seu SGQ. Essa situagdo é
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encontrada em varias organizacfes que se preocupam com a qualidade, mas que ndo tem
intencdo de premiagdo ou reconhecimento.

Em vista da temética j& discutida, entende-se que a relacdo existente entre os dois
instrumentos objetos dessa discussdo € de complementaridade. Ambos visam a gestdo da
qualidade, sendo compativeis e usados em conjunto muitas vezes. As caracteristicas das
empresas, bem como suas estratégias de mercado é que ird selecionar o instrumento a ser

usado, podendo este incluir os citados neste estudo.

5. ABORDAGEM CONDICIONADA

Com o intuito de relacionar a tematica discutida com a prética existente no mercado,
buscou-se realizar um estudo das ac¢Oes para a qualidade realizadas em uma empresa do setor
metal-mecanico no estado do Rio Grande do Sul. A abordagem condicionada pelo artigo esta
diretamente relacionada a gestdo da qualidade da empresa em estudo e seu caminho de adocéo
dos critérios de exceléncia do PNQ.

A empresa estudada estd no mercado desde 1995 sendo especializada na producao de
roscas transportadoras helicoidais, também conhecidas como roscas sem fim, para as mais
diversas aplicacBes. Atualmente, seu volume de producdo juntamente com as parcerias que
desenvolveu, a tornaram a lider no segmento de sem fins no mercado brasileiro.

Em 1997, a empresa iniciou a busca pela qualidade através da adesdo ao Programa
Gaucho de Qualidade e Produtividade (PGQP). Esse programa é semelhante ao PNQ, mas
com abrangéncia regional. Visando sensibilizar a organizacdo para a qualidade, iniciar uma
mudanga na cultura organizacional e “arrumar a casa”, com este objetivo foi instituido o
Programa de 5S. Logo foi necesséria a ado¢do da NBR ISO 9001:2000, para organizagdo e
melhoramento dos processos e, também, como resposta as exigéncias de seus principais
clientes. A empresa trabalha como fornecedora de grandes empresas de maquinarios agricolas
que, por terem um sistema de gestdo da qualidade, passaram a exigir de seus fornecedores
essa certificagéo.

Para a obtencdo da certificacdo a empresa mobilizou seus funcionarios, realizando
treinamento de toda equipe, capacitacdo de auditores internos, elaboragéo de normas, manual
e procedimentos de acordo com os requisitos da norma. Foram capacitados funcionarios em

outros cursos voltados para a qualidade, como o Lead Assessor e Gerenciamento pela
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Qualidade Total (PGQP). Tem, em vista de seu empenho na busca da qualidade, desde 2003 a
certificacdo pela NBR 1SO 9001:2000, tendo sua recertificacdo atual valida até 2009.

A empresa possui uma politica de qualidade que visa garantir a satisfacdo de seus
clientes, através da entrega de produtos conformes, bem como cumprir 0s prazos de entrega
dos mesmos. Usar o treinamento como ferramenta de capacitacdo para os colaboradores e
incentivar os talentos no ambiente de trabalho, contribuindo significativamente para busca da
exceléncia O uso de tecnologias para agregar valor aos produtos e servigos, através do
aprendizado e da melhoria continua, podem ser visualizados em outros processos, de maneira
mais sustentavel, diminuindo custos e criando novas responsabilidades. Podendo dessa forma,
alcancar a lucratividade determinada para a sustentacdo do negdcio e a satisfacdo dos
acionistas.

Visando a melhoria continua de seus processos e a satisfacdo de seus clientes, internos
e externos, a empresa entende que ndo se pode apenas ter qualidade com a certificacdo de uma
norma. Por isso, utiliza os critérios do PNQ para melhorar o seu sistema de gestdo. N&o existe
a intencdo de concorrer a premiacao, apenas o intuito de melhoria continua do sistema. A
empresa entende que os critérios de exceléncia tornam o modelo mais abrangente do que a
certificacdo NBR 1SO 9001:2000, inserindo a qualidade em outros aspectos.

Em concordancia com a tematica do estudo, apresentam-se as a¢des atuais da empresa,
de forma resumida, referentes a cada critério do PNQ. Essas a¢des visam a melhoria continua,
e estdo sendo utilizadas conforme a cultura da organizacdo, adaptados ao modelo proposto
pela FNQ.

Entre essas a¢Bes a lideranca estruturada no desenvolvimento de lideres setorizados na
area industrial (chdo-de-fabrica), impulsionando processos, produtos e politicas de qualidade.
Neste sentido, observa-se a lideranca como o desenvolvimento e estabelecimento de valores
dentro da empresa, através do comportamento macro com caracteristicas setorizadas e
lideranca micro, individualizadas, no caminho pela qualidade, bem como o desempenho do
processo e produto, além dos gestores de cada setor da empresa.

Dentro das estratégias e planos da empresa, o planejamento estratégico com objetivos
direcionados a qualidade e acompanhamento da gestdo para planos de desempenho voltados a
permanéncia da qualidade nos produtos, garante esta para seus clientes. Adequagdo dos
requisitos da norma ISO/TS 16949 (é uma Especificagdo Técnica ISO que alinha os atuais

requisitos de sistemas de qualidade automotivos com o0s parametros da industria
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automobilistica global; em conjunto com a serie 1SO 9001/9002:1994, a ISO/TS 16949
especifica os requisitos do sistema de qualidade para o projeto/desenvolvimento, a producdo e
— sempre que pertinente — a instalacdo e servicos de produtos ligados ao setor automotivo)
junto com seus clientes. Visualmente, percebeu-se ado¢do de certos requisitos da NBR I1SO
14001, através de adaptacdes internas da fabrica como separacdo de residuos, telhas,
contribuindo com a iluminagdo, processos com menores gastos energéticos e reducdo do
consumo de agua nos diferentes processos.

A empresa identifica-se nos clientes os valores relativos ao produto, o conhecimento e
a satisfacdo dos mesmos frente aos produtos, além de premiagdes junto aos mesmos, para
garantia de mercado.

Quanto aos fatores sociais a gestdo de recursos humanos da empresa implementa esses
valores, através da acdo integradora da forca de trabalho com o meio social, criando inimeras
oportunidades para garantir essas necessidades, entre elas:

e Vagas para funcionarios de cursos profissionalizantes;

e A empresa preocupa-se em valorizar sua localizagdo, dando preferéncia ao quadro de
funcionarios que residam préximo a mesma.

e Viabiliza através de refeitorio terceirizado almogo para os mesmos, evitando assim
riscos de acidentes e danos, durante o periodo de deslocamento entre fabrica e
residéncia.

¢ Relacdo social da familia dos funcionarios com a empresa — creches.

¢ Incentivo e formacdo de jovens empreendedores, através de parcerias realizadas em
escolas e instituicdes profissionalizantes.

As informac0es e 0s conhecimentos gerados pela empresa sdo apresentados em murais
expostos na empresa (figura 4), acdes de endomarketing, protecdo do capital intelectual
atraves de acdes de gestdo para comportamentos familiares.

Além dos clientes, as pessoas sdo de extrema importancia na organizacdo da empresa,
as quais devem estar aptas ao sistema de trabalho, desenvolvendo suas competéncias e
habilidades em prol dessa organizagdo, com agdes que promovam este desenvolvimento,
operacionalizando planos estratégicos de treinamento, cooperacdo entre setores e formacao de
grupos de qualidade, bem como as praticas de reconhecimento e manutencdo do clima de
trabalho organizacional. Essas a¢Oes estdo embasadas em uma estrutura focada na qualidade

do produto, sendo o RH caminho para a gestdo organizacional como um todo.
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Ja os processos fazem parte da integralidade dessa estrutura individual, ao qual cada
um desses processos mantém o foco da qualidade, com avaliagbes junto aos clientes,
melhorias da gestdo de processos de apoio e requisitos de desempenho.

Os resultados tem ter uma padronizacdo, através de indicadores mensais de
desempenho de qualidade, melhorias dos padrdes através de reunides com comités de
qualidade, podendo ter interferéncias pela realidade do mercado global.

Com essas agOes a empresa almeja desenvolver trabalhos em busca da exceléncia,
priorizando ndo apenas 0s requisitos estabelecidos na norma na qual sdo certificados, mas
acima de tudo a qualidade de seus produtos e a satisfacdo de seus clientes e, para cumprir seus
objetivos a equipe deve ser qualificada, treinada e orientada para que 0s processos realizados

pela empresa sejam condizentes com a politica da empresa.

Percebe-se um alinhamento das a¢des desenvolvidas pela empresa com os critérios de
exceléncia do PNQ. Mesmo sem a intencdo de concorrer a premiacao, existe a preocupacao
com a melhoria continua e a utilizacdo dos fundamentos e critérios do PNQ para alcance de

tal objetivo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Apbs analise da norma NBR 1SO 9001:2000 e os critérios de exceléncia do PNQ no
intuito de entender a relacdo entre as mesmas, pode-se concluir que a utilizacdo de
ferramentas da qualidade passa por uma adequacéo do quadro organizacional da empresa e da
necessidade de um comprometimento pela busca de uma exceléncia na gestéo. E, a utilizagéo
dos critérios de exceléncia do PNQ vem ao encontro desta sistematica tendo em vista que
estes dinamizam e fortalecem a empresa frente aos desafios do mercado, criando uma imagem
de responsabilidade para seus diretores, funcionarios, acionistas e sociedade.

A NBR ISO 9001:2000 ¢ utilizada como marco inicial na busca da qualidade pelas
empresas, em geral de pequeno porte, que montam o seu sistema de gestdo da qualidade para
0 cumprimento dos requisitos da norma, buscando a melhoria continua através dos mesmos.

Os critérios do PNQ sdo utilizados de maneira informal por estas empresas também na
busca de melhoria em sua gestdo, sendo que estes sdo mais abrangentes que as normas,

acabando por engloba-las.
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A busca pela exceléncia através dos critérios e o reconhecimento através da premiacdo
é almejada por empresas de maior porte, que apresentam sistemas mais complexos,
necessitando de orientagfes mais amplas para seu sistema de gestéo.

De qualquer forma, o processo de adequacdo das normas e critérios qualifica as
organizacg0es frente aos desafios do mercado global, tendo como resultado final a exceléncia

da empresa como um todo.
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