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RESUMO

Para manterem-se inseridas no mercado empresas de diversos ramos e portes
precisam de um diferencial, a gestdo da qualidade € vista como um fator estratégico
para melhoria de produtividade e competitividade. O Sistema de Gestdo de
Qualidade ISO 9001 é tido como referéncia quando o desejo da organizacdo €
melhor gerenciar seus processos em busca do atendimento aos requisitos e
satisfacdo dos clientes, justamente por trazer uma visdo sistémica do ambiente
interno e externo, pode-se obter uma melhoria de desempenho frente as
modificacdes do mercado. O presente trabalho apresenta um estudo de como deve
ser feita a implantagéo do sistema de gestdo da qualidade baseada nos requisitos
normativos da NBR ISO 9001, em uma industria apicola de pequeno porte no interior
de Mato Grosso do Sul. Inicialmente foram realizadas pesquisas tedricas sobre o
assunto a fim de obter maiores conhecimentos e melhor administrar as informacdes
obtidas, e a partir de um estudo de caso de natureza exploratoria e qualitativa,
tornou-se possivel verificar a aplicabilidade da ISO 9001 na empresa, observar como
a qualidade € gerenciada na empresa, identificar as ndo conformidades presentes
na organizacao por meio de um checklist baseado na NBR ISO 9001 (ABNT, 2015),
e elaborar planos de agdo com o auxilio da ferramenta 5W2H para solucionar as nédo
conformidades e cumprir os requisitos. O resultado final do trabalho consiste em um
plano de acao para correcao das nao conformidades existentes no apiario, afim de
posteriormente, implantar um sistema de gestdo de qualidade e obter o selo de
certificacdo 1SO 9001.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade. Industria Apicola. 1SO
9001:2015.



ABSTRACT

In order to remain in the market, companies of different fields and sizes need a
differential, quality management is seen as a strategic factor to improve productivity
and competitiveness. The ISO 9001 Quality Management System is known as a
reference when the organization's desire is to better manage its processes in order to
meet the customers’ requirements and satisfaction, precisely because it brings a
systemic view of the internal and external environment, performance improvement
can be achieved in the face of market changes. The present work presents a study of
how to implement the quality management system based on the normative
requirements of NBR ISO 9001 in a small beekeeping industry in the Mato Grosso do
Sul countryside. Initially, theoretical researches were carried out on the subject in
order to achieve better knowledge and better manage the information obtained, and
based on an exploratory and qualitative nature case study, it became possible to
verify the applicability of ISO 9001 in the company, observe how quality is managed
in the company, identify the nonconformities present in the organization by means of
a checklist based on NBR ISO 9001 (ABNT, 2015), and develop action plans with the
help of the 5W2H tool to solve nonconformities and meet the requirements. The final
result of the work consists of a plan of action to correct nonconformities in the apiary,
in order to later implement a quality management system and obtain the ISO 9001
certification seal.

Keywords: Quality Management System (QMS); Beekeeping Industry; 1SO
9001:2015.
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1. INTRODUCAO

1.1. CARACTERIZACAO DO TEMA

Segundo as informacgfes divulgadas o Brasil encontra-se em 10° lugar dos
paises que possuem a ISO 9001, com 22128 certificados no ano de 2013.
Informacdes disponiveis do site da CB 25 (comité da ABNT responsavel pelas
normas da serie ISO 9000 no Brasil), em 1990, eram apenas 18 certificados detidos
por 13 empresas. A quantidade de certificados ISO 9001 no mundo cresceu 3% em

2013, no total sdo agora 1,1 milhdes de certificados emitidos (ISO, 2013).

A 1SO 9001 ajuda as organizacbes a demonstrar aos clientes que eles podem
oferecer produtos e servigcos de forma consistente e com boa qualidade. Ela também
atua como uma ferramenta para agilizar processos e torna-los mais eficientes. O
secretario-geral Organizacao Internacional de Normalizacdo Kevin McKinley explica:
"ISO 9001 permite as organizagOes se adaptarem a um mundo em mudancas. Ela
aumenta a capacidade de uma organizacéo de satisfazer os seus clientes e fornece

uma base coerente para o crescimento e sucesso sustentado”. (ISO, 2015).

A gestdo da qualidade é vista como um fator estratégico para melhoria de
produtividade e competitividade. Do ponto de vista competitivo, o objetivo principal
divide-se em duas partes: conquista de mercados e reducdo de desperdicios. Para
conquistar mercados, faz-se necesséario o atendimento dos requisitos do cliente.
Clientes satisfeitos representam maior faturamento para a empresa, boa reputacéo e

novos pedidos.

Outro objetivo da gestao da qualidade € a melhoria da produtividade/eficiéncia
do negdcio, baseada na reducéo de desperdicios e custos de ndao qualidade (custos
gue ndo agregam valor do ponto de vista do cliente), visando reducao de perdas
durante o processo, retrabalho e custos, obtendo resultados satisfatorios para a
empresa, melhor posicionamento competitivo, maiores chances de conquistar e
manter mercados (CARPINETTI, 2012).
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1.2. PROBLEMA DA PESQUISA

Segundo Eberhardt et al (2011), para manterem-se inseridas no mercado
empresas de diversos ramos e portes precisam visar a reducdo de custos e
tornarem-se competitivas. Ainda segundo o0s autores ndo somente as grandes
empresas devem ter o sistema de gestdo da qualidade, as micro e pequenas
empresas que tem o desejo de tornarem-se competitivas deve procurar, se adaptar

e implantar as normas de qualidade para melhoria de seus produtos e servicos.

No mercado globalizado com concorréncia acirrada, os gestores de empresas
de pequeno porte precisam buscar um diferencial competitivo, a qualidade final se
torna um atrativo ao consumidor em meio a um mercado que vende muito pelo
preco. A ISO é uma das ferramentas que proporciona uma chance de
competitividade mais justa, onde a padronizacdo de seus produtos os eleva a um

patamar de valorizacao e visualizagdo em meio aos outros que nao a tem.

O atendimento aos requisitos do mercado, um sistema de gestdo da
qualidade e a implantacdo a ISO 9001 em seu processo permite que empresas de

pequeno porte possam atingir um maior numero de mercados.

Segundo Daniela Albugquerque coordenadora técnica, apds a adequacédo dos
processos a norma, estes terdo melhor desempenho e de inicio os colaboradores
notardo diferenca. No médio prazo havera melhoria no nome da empresa perante o
mercado, ja que os produtos terdo maior qualidade e focardo na satisfacdo dos
clientes. E, em longo prazo, haverd o retorno financeiro, advindo do respeito e
eficiéncia adquiridos, visto que os clientes tornam-se fieis e a credibilidade aumenta
o numero de parceiros comerciais (TEMPLUM CONSULTORIA, 2015).

Para a industria apicola em questéo, a aplicagdo de um SGQ efetivo melhora
a qualidade do produto, trazendo maior visibilidade do cumprimento a legislacao,
racionalizando e otimizando recursos técnicos e humanos, aumentando a
confiabilidade e satisfagdo por parte dos clientes, além de inseri-la estrategicamente

a alcancar novos mercados.
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Dentro deste contexto, a presente pesquisa propde-se a responder a seguinte
questdo: Como deve ser conduzida a implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade baseada nos requisitos normativos da NBR ISO 9001, em uma industria

apicola de pequeno porte?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GERAL

Apresentar um plano para implantacdo do sistema de gestdo da qualidade
baseado nos requisitos normativos da NBR ISO 9001:2015 em um apiario, para
assegurar a satisfacdo dos clientes, oferecer produtos de qualidade, padronizar e

obter melhoria continua em seu processo.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Analisar a empresa e verificar a possibilidade de aplicacdo da NBR ISO
9001 versao 2015.

o Estudar como a gestédo da qualidade é aplicada na empresa.

o Desenvolver um plano como proposta de implantacdo da ISO 9001.

1.4. JUSTIFICATIVA
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Para que o sistema de gestdo da qualidade seja implantado em uma
empresa, a mesma deve ter como objetivo priorizar as necessidades de seus
clientes de forma a satisfazé-las, através da oferta de um produto ou servico com
qualidade certificada. Com base nessas informacdes a empresa deve buscar um

sistema para garantir o melhor gerenciamento da qualidade.

O sistema de qualidade 1SO 9001 se tornou uma referéncia importante para
as empresas que desejam melhorar sua capacidade de gerenciar a qualidade, com
eficiéncia e eficacia no atendimento aos requisitos dos seus clientes, isso porque o
modelo estabelecido requer que a organizacdo estabeleca uma visdo sistémica de
seus processos e atividades de realizacdo de produto para gerenciar o atendimento
dos requisitos dos clientes por todo o ciclo do produto, requer ainda que a
organizagao gerencie seus recursos fisicos e humanos para garantir que o SGQ e a
direcdo assumam a responsabilidade pela definicdo de politica, objetivos da
qualidade e andlise critica para melhoria continua do sistema de qualidade
(CAPINETTI, 2012).

De acordo com Eberhardt et al (2011), empresas que desejam alcancar um

mercado mais especifico e exigente tendem a investir nas ferramentas da qualidade.

Os SGQs tem enfoque no desenvolvimento, implementacdo, padronizacao,
manutencdo e melhoria da qualidade de processos, produtos e servicos. A ISO é
uma ferramenta de SGQ mais comumente utilizada pelas organizacfes, para
introduzir e sistematizar o modo de pensar e 0s procedimentos de qualidade.
(SENAR, 2016)

Em um ambiente cada vez mais competitivo, a adocdo de um sistema de
gestdo da qualidade é uma decisdo estratégica para uma organizacdo que pode
ajudar a melhorar seu desempenho no mercado, organizar seus processos, assim
como adaptar os padrées de seus produtos e servicos e a prover uma base sélida
para iniciativas de desenvolvimento sustentavel. Assim, a utilizacdo de um SGQ,
como a ISO 9001, é fundamental para a qualidade total, melhoria continua e

sucesso de seus empreendimentos.
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Para Daniela Albuquerque coordenadora técnica, conquistar a certificacdo
representa um atestado de reconhecimento nacional e internacional quanto a
qualidade do trabalho, pois alSO 9001 assegura boas praticas de gestdo e
relacionamento entre clientes e fornecedores. Além de possibilitar maior capacitacao
dos colaboradores, serve como impulso na busca pela qualidade total,
proporcionando condi¢cdes para maior competitividade no mercado, otimizagdo do
processo produtivo e a reducéo de custos. (TEMPLUM CONSULTORIA, 2015)

No cenario atual a ISO 9001 vem se tornando um elemento importantissimo
para empresas de diversos ramos e portes que buscam novas formas de entrada no
mercado. O processo de implantacdo desencadeia uma melhor gestdo da qualidade,
torna o produto e/ou servico mais atraente aos consumidores e quando aplicada a
uma industria de pequeno porte proporciona vantagem competitiva, melhoria do
desempenho organizacional, satisfacdo do cliente, controle de processos,
padronizacao, melhoria continua e parcerias dentro da cadeia, com a visao de obter

beneficios conjuntos.

1.5. ESTRUTURA

No Capitulo 1 é realizada uma introducdo ao projeto, sendo apresentada
inicialmente uma visdo geral do tema e sua representatividade. Descreve-se

também o problema da pesquisa e objetivos do trabalho assim como sua relevancia.

O Capitulo 2 é dedicado a Revisdo Bibliografica, com a apresentacao de

conceitos tedricos relacionados ao tema.
O Capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada na pesquisa.

O Capitulo 4 caracteriza a empresa e 0 mercado na qual esta inserida, os
resultados observados com o estudo de caso e um plano de acao para implantagao
do SGQ com base na Norma NBR ISO 9001:2015 na indastria pesquisada.
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O Capitulo 5 apresenta as consideracfes finais, bem como limitacdes,
sugestbes e recomendacgOes de estudos futuros para o Sistema de Gestdo da

industria.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. CONCEITO DE QUALIDADE

Qualidade € um conjunto de caracteristicas que devem estar incorporadas
aos produtos e servicos, sendo percebidas pelo cliente, o satisfaca e atenda a seus
requisitos. De acordo com Carpinetti (2012), a sociedade e empresas utilizam-se
muito da palavra qualidade, comenta que existe certa confusdo ao cita-la, ja que traz
consigo certa subjetividade, e é utilizada para representar coisas bastante distintas.
Para ele qualidade pode estar associada aos atributos intrinsecos de um bem, ou/e
também sob a perspectiva de satisfacdo do cliente quanto ao atendimento de suas
necessidades.

Existe ainda pouco entendimento sobre o que é de fato a qualidade. Tedricos
de area a definem de formas diferentes, devido a dificuldade de dizer exatamente o
que significa, podendo abranger diversos conceitos, dependendo da perspectiva de
guem a analisa, seja o cliente, fabricante ou uma organizacdo governamental
(TOLEDO, 1993).

Brocka e Brocka (1994) apresentam algumas definicbes segundo grandes
autores considerados mestres da area de qualidade, as mesmas estdo presentes no

quadro 01.
Quadro 01 — Defini¢cBes de qualidade

(continua)

Autor Definicao

Crosby Qualidade é a nao conformidade com as
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especificacbes, a qual € medida pelo custo da

ndo conformidade.

Deming Qualidade é um grau previsivel de uniformidade

e dependéncia, baixo custo, satisfacdo do

mercado.

Feigenbaum Qualidade é uma filosofia e compromisso para

exceléncia, e se estende além do chdo de

fabrica.

JURAN A maior qualidade é alcancada quando o produto

esta livre de defeitos.

Fonte: Adaptado de Brocka e Brocka (1994).
O objetivo era obter qualidade total, ou seja, o produto deveria estar em

conformidade com as especificacdes, nesse ideal muita qualidade ou pouca nao
possui relevancia, a meta de desempenho € o zero defeito. Qualidade esta atrelada
ao atendimento das necessidades e desejos dos clientes, isto €, para manter-se a
qualidade em termos de cliente é necessério redefinir as especificacdes, todas as
atividades da corporacdo devem estar alinhadas e caminhando para a exceléncia de
forma a atender as necessidades dos clientes (BROCKA E BROCKA, 1994).

O que se pode concluir € que a qualidade pode ser conceituada como
satisfacdo dos clientes. Essa definicdo estd embasada tanto na adequacao ao uso,
guanto a conformidade com as especificagcbes do produto (CARPINETTI, 2012). A
ISO define qualidade como “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz aos requisitos” (ISO, 2005).

Ainda segundo Carpinetti (2012), existem varios atributos que sao percebidos
pelo usuério e proporcionam qualidade a um produto. Sdo eles: desempenho técnico
e funcional; facilidade ou conveniéncia de uso; disponibilidade; confiabilidade;
manutenibilidade; durabilidade; conformidade; instalacdo e orientacdo de uso;
assisténcia técnica; interface com usuario; interface com meio ambiente; estética;
qualidade percebida e imagem da marca.

Garvin (1984) considera alguns desses atributos de maior relevancia e os
identificam como dimensfes da qualidade. Sendo oito categorias: desempenho,
complementos, confiabilidade, conformidade, durabilidade, assisténcia técnica,

estética e qualidade percebida, de acordo com o Quadro 02.
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Quadro 02 — Dimensdes para a Qualidade
Dimensdes Conceito

Desempenho Relacionada a principal funcéo.

Referentes a itens que se agregam ao
Complementos

exercicio da principal funcéo.

Confiabilidade Referente a seguranca, a ausencia de

riscos.

Conformagéo Diz respeito ao cumprimento das
especificacdes.

Durabilidade Relacionada com a vida (til.

Assisténcia Técnica Referente ao apoio p6s-venda.

Estética Diz respeito a boa aparéncia, ao bom
gosto.

Qualidade percebida Subjetiva, refere-se a opinido do cliente.

Fonte: Garvin (1984)

2.2. GESTAO DE QUALIDADE

A Gestao da Qualidade é uma geréncia focada na qualidade da producéo de

bens e servigos de determinada empresa.

O termo antes utilizado era “Controle de Processos”, e havia surgido durante
a Segunda Guerra Mundial, para corrigir defeitos de produtos bélicos. A énfase e
importancia dada a qualidade vém evoluindo gradativamente, isso devido a
experiéncia, informag¢des, mercados, clientes, e a concorréncia entre empresas.
Segundo Garvin (1992), “(...) era relativamente voltada a inspecdo; hoje as
atividades relacionadas com a qualidade se ampliaram e sédo consideradas

essenciais ao sucesso estratégico”.

Todas as abordagens existentes sobre a qualidade foram sendo aprimoradas
aos poucos, ndo sendo marcadas por grandes inovacdes. As vivencias podem ser

agrupadas em “quatro eras da qualidade” sendo elas: inspecao, controle estatistico
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da qualidade, garantia da qualidade e gerenciamento estratégico da qualidade
(GARVIN, 1992).

A era de “inspecao” destaca a qualidade como resultante de um processo de
verificacdo de produtos em cada etapa do processamento a fim de que sejam
entregues sem erros e mantendo sempre o mesmo padrdo. Radford apud Garvin
(1992), diz que “o principal interesse na qualidade era aquela igualdade ou
uniformidade que se obtém quando o fabricante atende as especificacbes

estabelecidas”.

A era do “controle estatistico da qualidade”, parte do principio de que se
devem evitar quantidades demasiadas de inspecdes, sem deixar de garantir a
uniformidade do produto, nessa “era” existe um acompanhamento e controle de
variaveis do processo, através de ferramentas para monitoramento do processo e

garantia da qualidade final do produto.

Garvin (1992, p. 7) determina que o conceito de controle do processo deriva-

se da definicdo dada por Shewart sobre controle estatistico:

Dir-se-4 que um fendbmeno esta sobre controle quando, recorrendo-se a
experiéncia passada, se puder prever, pelo menos dentro de certos limites,
como o fenbmeno deve variar no futuro. Entende-se, aqui, que previsdo
significa que se possa determinar, pelo menos aproximadamente, a
probabilidade de que o fendbmeno observado fique dentro de determinados
limites. (SHEWART apud GARVIN,1992, p.7)

A era da “garantia da qualidade” deixou de se basear apenas na estatistica
para resolucdo de problemas fabris, passou a apoiar-se em programas e sistemas
que envolvem todos os setores da empresa relacionados a cadeia de producao, no
sentido de prevenir problemas e garantir a uniformidade do produto acabado, tendo
a qualidade como principal objetivo. Empresas que tem seu sistema da qualidade
apoiado nas normas da série 1ISO 9000, provavelmente, encontram-se nesse

estagio.

De acordo com Garvin (1992) os quatro principais movimentos que compde
esta era sdo: A quantificacdo dos custos de qualidade; controle total da qualidade;
as técnicas de engenharia da confiabilidade; programa zero defeitos de Crosby. As

quatro principais eras da qualidade estdo apresentadas no quadro 03.
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Quadro 03 — As quatro principais eras da qualidade

Etapa do movimento da qualidade

e ~ Garantia da .
Identificagéo Inspecao Controle ualidade Gerenciamento
de estatistico da | 9 estratégico da
caracteristicas gualidade gualidade
Preocupacéo Verificacao. Controle. Coordenacao. Impacto
basica estratégico.

- Um problema a | Um problema a | Um problema a .
g&j}%a de da ser resolvido. ser resolvido. ser resolvid_o, gg]:ono(;%?gunnégéde
mas que seja
enfrentado
proativamente.
- . . Uniformidade do | Toda a cadeia de .
Enfase ;Jrrcl;;c;rtrcr)ndade do produto_ com produgéo, de,sde 'gg mg?gzzzld:dgz
’ menos inspecao. 0 projeto até o )
mercado. e a consumidor.
contribuicdo  de
todos o0s grupos
funcionais,
especialmente os
projetistas, para
impedir falhas de
qualidade.
Métodos Instrgrpento de Irrlstr.umentos e Rrogramas e Planejamento
medic&o. técnicas sistemas. estratégico
estatisticas. .
estabelecimento
de objetivos e
mobilizacio da
organizacéo.
Inspecéo, Solugéo de | Mensuracdo da | Estabelecimento
Papel dos AN . "
profissionais da classificagéo, pro_blenjas e a Quah(_jade, de ) objetivos,
qualidade cont_agem e | aplicagéo de plane_jamento da edt_Jcagao e
avaliacéo. métodos Qualidade e | treinamento,
estatisticos. projeto de | trabalho consultivo
programas. com outros
departamentos e
delineamento de
programas.
. O departamento | Os departamentos | Todos os | Todos na
Quem € o de inspecgéo de roducdo e | departamentos empresa, com a
responsavel PEcao. proguc b ' P ' A
pela qualidade engenharia. emborq a alta | alta geréncia
geréncia sO se | exercendo forte
envolva lideranca.
perifericamente
com o projeto, o
planejamento, a
execucao das
politicas da
qualidade.
Orientagio e “Insp_ecionar” a “Con_trolar” a “Con_struir” a “Ger(_enciar” a
Qualidade Qualidade Qualidade Qualidade

abordagem

Fonte: Garvin (1992, p. 45).
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Na era da “Gestao Estratégica da Qualidade” ou também chamada Gestao da
Qualidade total (GQT), deixa de focalizar apenas na precisdo do processo e
qualidade do produto visando agora a competitividade e satisfacdo do cliente. Esta
abordagem incorpora elementos das trés primeiras eras da qualidade, mas, “da um
passo adiante, vinculando a qualidade ao sucesso na concorréncia” (GARVIN,
1992). Segundo o autor, a qualidade deixou de ser somente responsabilidade do
departamento de producdo e agora, saiu da fabrica e entrou na sala da alta
geréncia. “A pesquisa de mercado sobre qualidade, as pressdes para melhoria
continua e os altos niveis de comunicacdo e participagdo sdo hoje uma
necessidade. Estas responsabilidades ampliam o trabalho dos gerentes, que tém
gue prestar atencdo na qualidade se quiser ser bem sucedidos diante da intensa

concorréncia em escala mundial” (GARVIN, 1992).

2.3. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

Para Paladini (2009), os sistemas de gestdo apresentam caracteristicas
gerais e especificidades que lhes conferem um modelo conceitual diversificado (sua
base envolve multiplas definicbes) e uma estrutura organizacional bastante
complexa (por exemplo, os recursos humanos). Essa abrangéncia poderia tornar
muito dificil o estudo desses sistemas, ndo fosse o fato de que todos tém dois
objetivos basicos: devem desenvolver mecanismos que, em um primeiro momento,
garantam a sobrevivéncia da organizacao e, a seguir, possibilitem sua permanente e

continua evolucao.

Partindo do pressuposto em que as empresas devem ser bem gerenciadas
para tornarem-se competitivas dentro de um mercado que esta em constantes
mudancas e os desafios para manterem-se inseridas s6 aumentam, viu se a
necessidade da atividade de gestdo para garantia de sobrevivéncia. Para Paladini
(2009, p134) %(...) cabera o processo de gestdo administrar recursos, para tirar deles
0 maior proveito possivel, e determinar um nivel de acdo que garanta pleno

aproveitamento das potencialidades da organizagao.”.
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A gestao da qualidade pode ser vista como estratégia competitiva ja que parte
do principio de que para conquistar e manter mercados depende do foco no cliente,
onde se deve identificar requisitos e expectativas, para oferecer um produto com
valor agregado ao mercado. Para isso, as empresas nao sO necessitam identificar
requisitos, mas precisam também organizar seus processos internos e externos de
forma que estes que foram identificados na pesquisa de mercado sejam
devidamente transmitidos por todo o ciclo do produto. (CARPINETTI, 2012)

Segundo a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT (2015), “A
adocdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma deciséo estratégica para uma
organizagdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover uma
base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel.”. O SGQ tem o objetivo
de verificar todos os processos da empresa e como eles devem ser executados para

melhorar a qualidade dos produtos e/ou servi¢os focando a satisfacéo dos clientes.

2.4. VISAO GERAL DA ISO 9001

A ISO é uma Organizacao Internacional de Normalizag&o, tem sua sede em
Genebra, na Suica, criada em 1946, tendo cerca de 160 paises com entidades de
normalizacdo associados. O objetivo é criar normas para facilitar o comércio
internacional e promover boas praticas de gestdo - garantindo a seguranca e
qualidade de produtos e servi¢gos, o avanco tecnoldgico, melhoria do ambiente, além
da disseminacdo de conhecimentos. Suas nhormas mais conhecidas sdo a ISO 9000
e a ISO 14000, para gestdo da qualidade e gestdo do meio ambiente,

respectivamente.

A 1SO 9001 é um modelo de sistema de gestdo de qualidade a ser seguido e
nele contem os requisitos para uma gestao eficiente do sistema organizacional com
foco em atender requisitos dos clientes. Carpinetti (2012) afirma que “(...) a I1ISO
9001 estabelece um conjunto de atividades interdependentes, que interagem
formando um conjunto de atividades (chamada requisitos) de gestdo de qualidade,
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com objetivo comum de gerenciar o atendimento dos requisitos dos clientes na

realizacdo do produto e entrega de pedidos.”.

Carpinetti (2012) enuncia que a partir da norma, a ISO criou um procedimento
de certificacdo de sistema de qualidade, a qual as empresas obtém o certificado ISO
9001 por meio de um processo de auditoria, 0 mesmo € um documento emitido por
uma terceira parte que verifica que o sistema produtivo est4 apto a gerenciar o

atendimento aos requisitos dos clientes.

Segundo a ABNT o processo de certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade garante varios beneficios a organizacdo. Além do ganho de visibilidade
frente ao mercado, surge também a possibilidade de exportacdo para mercados
mais exigentes e/ou fornecimento para clientes que queiram comprovar a
capacidade que a organizacdo tem de garantir a manutencao das caracteristicas de

seus produtos.

2.4.1 OBJETIVO E APLICACAO DOS REQUISITOS NORMATIVOS DA ISO
9001:2015

Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011) “uma caracteristica importante do
sistema da qualidade 1ISO 9000 é que ele é genérico o suficiente para que seja
aplicavel em todas as organizacdes, independentemente do setor de atuacdo ou
porte da organizagao”. Isso significa dizer que o sistema é aplicavel em todos os

setores, desde bens a servicos, e em empresas de pequeno, médio e grande porte.

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), A ISO 9001 estabelece
requisitos de gestdo da qualidade para realizacdo do produto que sdo dependentes
do gerenciamento da direcdo, do comprometimento das pessoas envolvidas, visao

geral dos processos e de alguns outros principios de gestao.

Segundo Carpinetti (2012), a ISO 9001 tem como principal objetivo o
atendimento aos requisitos do cliente na realizacdo do produto e entrega de pedidos,
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através de um conjunto de atividades interligadas que formam o sistema de gestédo
da qualidade (SGQ).

A macroestrutura da norma NBR ISO 9001:2015 é apresentada a seguir, no

quadro 04.
Quadro 04 — Macroestrutura da norma NBR ISO 9001:2015

Macro itens da norma

Item da Norma Requisito Normativo

0 Introducéo

Escopo

Referéncia Normativa

Termos e definicdes

Contexto da Organizacao

Lideranca

Planejamento

Apoio

Operacao

© |0 [N o || W IN |

Avaliacdo de desempenho

Melhoria
Fonte: (LogFacil Logistica) adaptado por autora.

=
o

A Ultima revisdo da norma, editada em 2015, especifica requisitos para um
sistema de gestdo da qualidade quando uma organizacao: necessita demonstrar sua
capacidade para prover consistentemente produtos e servicos que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis; e, visa
aumentar a satisfacdo do cliente por meio da aplicacéo eficaz do sistema, incluindo
processos para melhoria e para a garantia da conformidade com os requisitos do
cliente e com os requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis. (NBR ISO
9001:2015).

O quadro 05 apresenta 0s requisitos que podem ser entendidos como
processos de gestdo da qualidade baseados na Norma NBR ISO 9001:2015, bem

Ccomo seu objetivo dentro de uma empresa.
Quadro 05 — Principais requisitos da gestédo da qualidade 1SO 9001:2015

(continua)

Requisitos Objetivos
A organizacdo deve determinar questdes externas e internas que sejam
Contexto da pertinentes para 0 seu proposito e para seu direcionamento estratégico e
Organizacéo que afetem sua capacidade de alcancar o(s) resultado(s) pretendido(s) de

seu sistema de gestao da qualidade.
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A Alta Direcdo deve demonstrar lideranca e comprometimento com relacéo

Lideranca ao sistema de gestéo da qualidade.

Ao planejar o sistema de gestdo da qualidade, a organizacdo deve
considerar as questdes internas e externas e os requisitos do cliente e os
Planejamento requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, e determinar os riscos e
oportunidades que precisam ser abordados para assegurar que o sistema de
gestdo da qualidade possa alcancar seu resultado pretendido.

A organizacdo deve determinar e prover 0S recursos necessarios para o
Apoio estabelecimento, implementagdo, manutencdo e melhoria continua do
sistema de gestédo da qualidade.

A organizacdo deve planejar, implementar e controlar os processos
Operacgéao necessarios para atender aos requisitos para a provisdo de produtos,
servicos e para implementar as acdes determinadas.

Avaliagéo de Medir os resultados em termos de satisfa¢éo dos clientes, conformidade do
desempenho sistema, produtos e processos.

A organizagdo deve determinar e selecionar oportunidades para melhoria e
Melhoria implementar quaisquer acfes necessdrias para atender a requisitos do
cliente e aumentar a satisfacéo do cliente.

Fonte: (LogFacil Logistica) adaptado por autora.

2.4.2 PRINCIPIOS DE GESTAO DA ISO 9001:2015

No que se refere aos principios de gestdo da ISO 9001:2008, Carpinetti,
Miguel e Gerolamo (2011) destacam que o sistema de gestdo da qualidade definido
pela 1ISO baseia-se nos principios de gestdo pela qualidade total, indicando oito
como sendo fundamentais para a implementacdo dos requisitos de gestdo da

qualidade.

A versdo 2015 da Norma é baseada nos principios de gestdo da qualidade
descritos na ABNT NBR ISO 9000. Portanto para que se tenha entendimento sobre
o modelo se faz necessario um conhecimento aprofundado da norma, e que seus
principios sejam conhecidos para a posterior implementacdo da gestdo da
qualidade. Na versao 2008 eram 8 principios, na versao 2015 sao apenas 7:

1. Foco no cliente — as organizacdes devem atender as necessidades dos

clientes, baseando-se em seus requisitos;
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2. Lideranca — lideres devem estabelecer o propdsito a que se quer
chegar e guiar a organizacao na direcao correta,

3. Engajamento das pessoas — as pessoas devem estar totalmente
envolvidas com o propdsito da organizacdo, para que suas habilidades sejam
usadas em beneficio da mesma,;

4. Abordagem de processo — a eficiéncia do resultado depende de quéo
bem s&o gerenciadas as atividades e recursos;

5. Melhoria - melhoria continua deve ser o objetivo permanente da
organizacao;

6. Tomada de decisdo baseada em evidéncia — dados e informagdes
devem ser utilizados para que decisdes eficientes sejam tomadas;

7. Gestéo de relacionamento — bom relacionamento com fornecedores e

clientes proporciona maior capacidade de criacdo de valor para a organizacao.

2.4.3 CICLO PDCA

Segundo Werkema (1995) “o ciclo PDCA de melhoria consiste em uma
sequéncia de procedimentos logicos, baseado em fatos e dados, que objetiva
localizar a causa fundamental de um problema para posteriormente elimina-la”. O
ciclo PDCA ou Ciclo Deming pode e deve ser aplicado em todos 0os processos e
para o sistema de gestao da qualidade.

A Norma dispde a uma organizacdo usar a abordagem de processo
combinada com o ciclo PDCA com um foco geral na mentalidade de risco, para
alinhar ou integrar o SGQ. De forma resumida a norma traz a seguinte descricao
para cada etapa:

a) Plan (planejar): estabelecer os objetivos do sistema e seus processos e
0S recursos necessarios para entregar resultados de acordo com os requisitos dos
clientes e com as politicas da organizacgao;

b) Do (fazer): implementar o que foi planejado;
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C) Check (checar): monitorar e (onde aplicavel) medir os processos e 0s
produtos e servicos resultantes em relagdo a politicas, objetivos e requisitos, e
reportar os resultados;

d) Act (agir): executar agdes para melhorar desempenho do processo,
sempre que necessario.

A figura 01 representa graficamente a estrutura e os respectivos numeros
entre parénteses se referem as Sec¢6es da norma ISO 9001:2015 e sua relagdo com
o ciclo PDCA.

CONTEXTO DA ORGANIZACAO (4) P
P

LIDERANGA (5)

PLANEAMENTO
(6)

AVALIACAOQ DO
DESEMPENHO

(9)

Figura 01 — Representacéo da Estrutura da Norma no Ciclo PDCA
Fonte: APCER.
De acordo com a norma NBR 9001: 2015 o ciclo PDCA pode ser aplicado

para todos 0s processos e para o sistema de gestdo da qualidade como um todo.
(ABNT, 2015).
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2.4.4 MENTALIDADE DE RISCO

O foco no “pensamento baseado em risco” esta integrado em toda a nova
norma, segundo o qual uma Organizacdo precisa de identificar os riscos e
oportunidades associados em seu ramo de atuacdo e todas as suas atividades,
tomando medidas para reduzir os riscos de produzir produtos e servicos nao
conformes. Alguns processos necessarios para o SGQ necessitam de um maior grau
de controle que os outros, a norma NBR ISO 9001:2015 nédo exige que todas as
organizacdes adotem metodologias formais de gestdo de risco, mas que todas
tenham uma mentalidade de “pensamento baseado em risco”. (APCER, 2015)

LogFécil Logistica (2015) com base na NBR ISO 9001:2015 enuncia que a
empresa esteja de acordo com os requisitos da Norma, a mesma precisa planejar e
implementar acdes para abordar riscos e oportunidades. A abordagem de riscos e
oportunidades estabelece uma base para que se aumente a eficacia do SGQ,
consiga melhores resultados e para que haja prevencao de efeitos negativos.

2.5. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade podem ser empregadas para coleta,
processamento e disposicdo de informacdes que auxiliem as empresas em seu
método gerencial para se atingir metas. De acordo com Campos apud Werkema
(1995) quanto mais dados, fatos e conhecimento estiverem a disposicdo, maiores
serdo as necessidades de utilizar as ferramentas para obter melhorias quanto a
qualidade e gerenciamento da organizagao.

Ao observar e analisar Oliveira et al (2011) segue o quadro 06, onde sdo
apresentados os programas e ferramentas de qualidade com maior relevancia para

0 estudo em questéo.
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Quadro 06 — Programas e ferramentas de qualidade com maior relevancia para o estudo

Ferramentas e

Programas de Descrigdo
gualidade
O programa 5S é uma das ferramentas basicas da qualidade, tem como
5S objetivo a eliminacdo e prevencdo de desperdicios, manutencdo do ambiente
de trabalho e melhoria da qualidade de vida dos colaboradores.
o Utiliza-se de ferramentas estatisticas para controle de qualidade e solugcéo de
Seis Sigma problemas.
Método utilizado na elaboracao de planos de acdo, objetivando a resposta as
5W2H seguintes questbes: O que, por quem, quando, onde, por que e como sera

feito. Objetiva melhorar a qualidade da empresa.

Analise do modo
e do efeito das
falhas (FMEA)

Ferramenta utilizada para identificar falhas em um sistema, processo ou
servicos, e seus efeitos e causas, definindo acdes para reduzir ou eliminar os
riscos de ocorréncia.

Benchmarking

E um processo continuo de avaliagdo de produtos, servicos e processos de
trabalho de organiza¢fes referéncias.

Brainstorming

Processo em que um grupo em que 0s componentes geram grandes
guantidades de ideias de forma livre, sem criticas e em pouco tempo, para
resolucdo de problemas organizacionais.

Controle
Estatistico do
Processo (CEP)

Utiliza-se de cartas de controle para controle de variacdo da média e desvio
padrdo. Tem como objetivo manter o processo dentro dos limites
estabelecidos.

A partir de uma representacdo grafica auxilia a organizacdo de informacgdes

Diagr.ama de gue possibilita a identificacdo de causas responsaveis por determinado
Ishikawa problema ou efeito.
Fluxograma Representa a sequéncia de atividades e processos.
Diagrama de Possibilita a identificacdo, classificacéo e resolucéo de problemas de acordo
Pareto com sua prioridade.
Histograma Grafico de barras que possibilita visualizar a distribuicéo de dados.
. Utilizado para colher dados baseados em amostras com intuito de verificar a
Checklist frequéncia em que ocorre.
Fonte: (Oliveira et. al., 2011) adaptado por autora.
2.5.1. 5W2H

A ferramenta 5W2H é uma ferramenta de gestdo muito utilizada na fase de
planejamento de atividades. Polacinski apud Silva et al (2013) descreve a
ferramenta como um plano de acéo para atividades pré-estabelecidas que precisem
ser desenvolvidas com a maior clareza possivel, aléem de funcionar como um

mapeamento dessas atividades.

O 5W2H é uma ferramenta util na elaboracdo de planos de agéo, por ser

pratica e de facil entendimento. Segundo o SEBRAE, "um Plano de Ac¢fes consiste
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de um conjunto de tarefas a serem executadas com objetivo especifico e é bastante
utilizado no planejamento e priorizagdo das atividades por facilitar, coordenar,

manter e controlar as acdes previstas.”.

A técnica 5W2H é uma ferramenta pratica que permite, a qualgquer momento,
identificar dados e rotinas mais importantes de um projeto ou de uma unidade de
producéo (SEBRAE apud LISBOA e GODOY, 2012).

Tem como objetivo central responder a sete questbes e organiza-las. As
etapas para a elaboracdo da planilha baseada na ferramenta 5W2H estéo

apresentadas no quadro 07.

Quadro 07 — Etapas para aplicagdo do 5W2H

Método dos 5W2H

What O que? O que seré feito? Etapas
Who Quem? Por qguem seréd feito? | Responsabilidade
5wW Where Onde? Onde seré feito? Local
When Quando? Quando sera feito? Tempo
Why Por que? Por que seré feito? Justificativa
How Como? Como sera feito? Método
2H How Much Quanto custa? Quarfno custara Custo
azer?

Fonte: (Silva et al, 2013) adaptado por autora.

Nota-se que as respostas dessas questdes seguem uma ordem légica e que
ao finalizar a planilha, temos um plano de acéo, de facil entendimento, que define
quais aclGes tomar mediante algum questionamento. De forma a obtermos
resultados esperados, nomes dos responsaveis, justificativas para a execucao,

prazo para conclusao e custos envolvidos.
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3. METODOLOGIA

3.1. ENQUADRAMENTO DA PESQUISA

O presente estudo desenvolveu-se a partir de pesquisas tedricas e
observatorias, ou seja, em um primeiro momento foi efetuado o levantamento
bibliografico para obter referéncias que contribuissem diretamente na execucao
pratica do trabalho, o qual se tornou possivel a partir de observacbes e coleta de

dados.

Quanto aos fins a pesquisa classifica-se como exploratéria, que de acordo
com Gil (2008) indica que a pesquisa € desenvolvida a fim de proporcionar visao
ampla acerca de determinado fato e se volta para temas pouco explorados, ou seja,
“se caracteriza pelo desenvolvimento, esclarecimento e modificacdo de ideias, com
o objetivo de oferecer uma visdo geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado
fato” (GIL, 2008, p. 27).

Também pode ser classificada como pesquisa bibliografica, uma vez que
foram referenciados varios conceitos do ponto de vista de diversos autores, o que
proporcionou uma maior familiaridade com o assunto trabalhado, conhecendo assim
0 que existe de mais relevante sobre o tema a ser pesquisado. Para Marconi e
Lakatos (2007) a pesquisa bibliogréfica pode ser considerada como um método de
pensamento reflexivo, sendo que toda pesquisa implica em levantamento de dados

de varias fontes.

Quanto a abordagem do problema a pesquisa é classificada como qualitativa,
ja que a interpretacdo dos itens estudados e da analise, ndo é traduzida em
nameros e os dados foram obtidos mediante contato direto do pesquisador com o
objeto de estudo, permitindo uma interpretagdo pessoal das caracteristicas
estudadas. Segundo Bogdan e Biklen apud Oliveira (2011), “a pesquisa qualitativa
envolve a obtencdo de dados descritivos, obtidos no contato direto do pesquisador
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com a situacdo estudada, enfatiza mais o processo do que o produto e se preocupa

em retratar a perspectiva dos participantes”.

Para Gil (2008), “o estudo de caso consiste no estudo profundo e exaustivo
de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento.”. Por fim, a pesquisa caracteriza-se por ser um estudo de caso de
natureza exploratéria e qualitativa, realizada junto a industria apicola. Inicialmente
foram realizadas pesquisas tedricas sobre o assunto a fim de obter maiores

conhecimentos e melhor administrar as informacdes obtidas.

De acordo com Silva (2010), o estudo de caso “analisa um ou poucos fatos
com profundidade. A maior utilidade do estudo de caso é verificada nas pesquisas
exploratérias e no inicio de pesquisas mais complexas”. Para a coleta de dados,
analise e interpretacdo foram utilizadas as informacdes coletadas durante

observacédo do processo, utilizando ferramentas da qualidade.

3.2. PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Para a pesquisa ser realizada, inicialmente foi delimitado o tema objeto de
estudo, para posterior levantamento bibliografico, no qual foram abordadas as
teorias sobre o Conceito de Qualidade, Gestdo de Qualidade, Sistemas de Gestao
da Qualidade, Visdo Geral da ISO 9001 e Ferramentas da Qualidade. O

levantamento viabilizou melhor compreenséo a respeito do tema.

A parte da pesquisa em campo foi feita através de visitas a empresa
previamente selecionada para visualizar e acompanhar como é feita cada atividade
dentro da mesma, observando todo o processo produtivo e atividades no geral. A
obtencéo das informacgfes deu-se por meio da observacao do local, visualizacédo das
atividades diarias realizadas com o foco na obtencdo de informacdes e a coleta de
dados deu-se por meio de um checklist presente no quadro existente no anexo A,
em sua estrutura consta 0s requisitos e topicos existentes na norma NBR I1SO

9001:2015, de modo que todos pudessem ser observados e analisados.
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Com base no checklist pode-se identificar cada ndo conformidade encontrada
e, em seguida, elaborar um plano de acdo para correcdo dos requisitos nao
cumpridos para uma possivel implantacdo de um sistema de gestao da qualidade na
empresa.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA E DO MERCADO

A empresa atua no segmento da apicultura, esta localizada na cidade de
Dourados no estado de Mato grosso do Sul e tem seus principais consumidores
localizados na regido. Para atender seus clientes a empresa conta com uma
industria de pequeno porte, onde o processo produtivo é e linha, seguindo a ordem
de acordo com a figura 02, sendo este, executado de forma manual. Os processos
produtivos da organizacdo objetivam fabricar lotes médios de produtos variados,

portanto, apresenta-se flexivel a mudancas quanto ao tipo de produto.

Com a finalidade de atender a demanda do mercado a empresa apresenta
uma jornada de 8 horas diarias, 5 dias da semana, fechando 40 horas semanais e
conta com uma equipe de sete funcionarios, distribuindo-os em diversos setores da
empresa, tendo como principais atividades no ambiente fabril, operacbes de
producdo, manutencdo de maquinas e equipamentos, manuseio e transporte de
materiais, conforme representado na figura 03. Por motivos de confidencialidade a

mesma devera ser chamada de Empresa Beta.

Considerando o portfélio da organizacdo, a empresa trabalha produtos
apicolas, dentre eles, bisnaga de mel de 300g, pote de 1kg, pote de 500g, potes de
saches de 1,8kg, de 250¢g e de 80g, pote de vidro de 300g e podlen apicola de 2509,

destinado a venda em supermercados, farmacias e comércio em geral.
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Figura 02— Fluxograma do processo de fabricagdo de mel

Fonte: a autora.
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Figura 03— Organograma funcional da empresa
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Como mostrado na figura 04, segundo dados da agéncia Sebrae (2014), o
mercado do mel no Brasil (2008-2012) apresentou melhor ranking em quantidade
qguando comparado ao valor, tornando claro o fato de que, paises que produzem em
menores quantidades oferecem melhor preco do produto, o que deixa o Brasil um

passo atras em valores de exportagao.

EM VALOR (USS) EM QUANTIDADE (TONELADAS EXPORTADAS)

)

Qo q(n ' On & 8__ . 1 OD

o J <0
/

50 ‘:. / 5-.1

Figura 04— Ranking das exportac¢des brasileiras de mel, por valor exportado e por quantidade
produzida.

Fonte: (Site Sebrae, 2014).

Deste modo, observando as perspectivas do mercado, percebe-se a
necessidade de desenvolvimento de programas de gestdo, para as empresas do
setor que desejam ganhar mercados e destacar-se oferecendo produtos organicos,

com qualidade percebida e valor agregado.

A empresa Beta tem como desejo ampliar seus mercados e uma aplicacao
futura do sistema de gestdo da qualidade trazendo melhorias para a organizacéo,
tendo como principais beneficios: definicdo de responsabilidades e competéncias
aos colaboradores, reducéo de desperdicios, otimizacdo de processos, melhoria da
produtividade, melhoria da qualidade do produto. Dentre outros beneficios utilizar a
ISO 9001 como ferramenta de marketing, trazendo uma melhoria para a imagem da
organizacdo, melhoria na posicdo competitiva, aumento da satisfacdo, melhoria no

relacionamento e comunicagado com o cliente.
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4.2. PROCESSAMENTO

A empresa preza por ofertar produtos com qualidade, produzindo em local
com condi¢Bes higiénico-sanitarias dentro do esperado e com suas caracteristicas

originais, para isso ha cuidados que sdo tomados durante o processamento.

Quando chegam as melgueiras na casa do mel, elas sdo colocadas numa
primeira sala isolada das demais, para que em seguida possa ser feita a extracao e
as outras etapas do beneficiamento do mel. O processo de extracdo ocorre em
ambiente limpo, evitando que o mel entre em contato com o solo. As melgueiras néo
podem ter acesso a area de manipulacdo, pois como sdo provenientes do campo,
podem contaminar o local, exceto, nem sempre o ambiente esta monitorado para
gue isso ndo ocorra; existem no local bandejas onde os quadros devem ser
transportados para a manipulacédo até a mesa desoperculadora, que encontra-se em

uma sala distinta da recepcéo.

As etapas seguintes como ja mostrado na figura 02 prosseguem, sao elas:
desoperculacéo, centrifugacéo, filtragem e decantacdo do mel que também devem
seguir as normas higiénico-sanitarias indicadas pelas Boas Préticas de Fabricacdo
(BPF). Para que isso ocorra os colaboradores utilizam vestimentas adequadas
(calca, botas, jaleco, touca e mascara), tem um padrdo de higienizacdo antes de

manipular os alimentos e segue procedimentos.

Apbs a desoperculacdo, os quadros sao encaminhados para a centrifugacao,
onde o manipulador controla a velocidade para que ndao haja quebra de quadros e
nao ocorram problemas com a centrifuga. Depois da extracdo, o mel é retirado da
centrifuga através da gravidade, escoando para baldes, para que em seguida ocorra
0 processo de filtragem. No processo de filtragem sao utilizados filtros de pano com
granulometria aproximadamente iguais. Terminada a filtragem, o mel segue outra
sala na qual é colocado no decantador para que permaneg¢a em repouso por,
aproximadamente, 48 horas, para que as particulas que nao foram retiradas na
filtragem possam ser eliminadas. Em seguida é feito o envase, que ocorre de forma
lenta com os recipientes inclinados, rotulagem, armazenamento secundario e

expedicao.
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4.3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE DA EMPRESA

A empresa Beta possui Servico de Inspecao Federal (SIF), o qual a permite
comercializar seus produtos dentro do territério nacional e para exportacao, por meio
deste o estabelecimento esta apto a produzir dentro das normas e regulamentacdes,
e seus produtos séo fiscalizados e controlados por meio do MAPA — Ministério da
Agricultura, Pecuéria e Abastecimento. Alem de registro do estabelecimento, o SIF
também registra o produto o qual permite seu rastreio. A empresa também é
fiscalizada pela ANVISA — Agéncia de Vigilancia Sanitéria, e tem seu selo impresso

nas embalagens para certificar a procedéncia do produto quando em varejo.

A organizacdo também conta com um programa de pré-requisitos para que
haja um controle das condi¢bes ambientais e operacionais na producdo do mel e do
polen. Diariamente sdo preenchidas planilhas de Boas Praticas de Fabricacéo
(BPF), Procedimento Padrdao de Higiene Operacional (PPHO) e os Procedimentos

Operacionais Padréao (POP).

No formulario de BPF ha campos de preenchimento para autocontrole de nédo
conformidades para o ambiente, neles sdo verificadas as condi¢cdes de: ventilacao;
vestiarios; sanitarios e barreiras sanitarias; dguas residuais; habitos de higiene e

barreiras; e dispositivos de controle de pragas.

O checklist do PPHO foi elaborado pela empresa e aborda os procedimentos
destinados a limpeza dos equipamentos e utensilios de trabalho. Existem duas
planilhas a serem preenchidas as mesmas sao classificadas em pré-operacional
(executadas antes do inicio das operacfes de producao) e operacional (executadas
durante as atividades). As analises sao feitas nas areas externa/patio, de producéo,
depdsito de mel sache, extracédo, recepcdo de melgueiras, rotulagem, embalagem
secundaria, expedicdo, vestiario, sala de estoque de matéria prima a granel,
depdsito de embalagem priméaria, depdésito de embalagem secundaria e sanitario, as
mesmas sao feitas diariamente, sédo citadas os tipos de desvios que podem ocorrer

nos equipamentos e areas (poeira, papel, detergente, plasticos, sustancias
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improprias), bem como as medidas corretivas que devem ser tomadas no caso da

ocorréncia de desvios dos procedimentos.

Nas atividades de producdo de mel, contem todos os registros feitos
periodicamente para documentar que os POP’s estdo sendo executados, bem como
as medidas corretivas. Os registros consistem em anotacdes onde é possivel
visualizar informacdes sobre a qualidade da agua, as matérias primas, a
manutencdo de equipamentos, registro de funcionalidade de equipamentos de
medicdo, bem como, cronograma anual de lavagem e manutencdo do reservatorio

de &gua e programa de controle de vetores e pragas urbanas.

O principal diferencial da empresa é buscar sempre oferecer produtos
seguros, onde a qualidade e seguranca estao presentes desde a fase da selecao de
matéria prima até a expedicao do produto.

Existem no apiario, pessoas designadas a seguir os principios do HACCP,
Andlise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC), que sdo responsaveis
por avaliar qualidade e seguranca alimentar, assim como o seguir Manual de Boas

Praticas de Fabricacao (BPF), bem como suas normas e procedimentos.

O processo produtivo da organizagdo conta com colaboradores capacitados,
instalacdes em fase de adequacdo as normas que estdo em constantes mudancas,
para manterem-se sélidas, sanitariamente adequadas e projetadas de maneira que
seu fluxo de operacdes continue sendo realizados com altos padrdes de higiene em

todo o processo.

4.4. AVALIACAO DA EMPRESA

Para a industria apicola em questéo, a aplicacdo de um SGQ efetivo melhora

ainda mais a qualidade higiénica do produto, traz maior visibilidade do cumprimento
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a legislacdo, racionaliza e otimiza recursos técnicos e humanos, aumenta a
confiabilidade e satisfacdo por parte dos clientes, além de o inserir estrategicamente
a alcancar novos mercados (nacional e internacional). A norma NBR 1SO 9001:2015
torna-se uma opc¢ao para a empresa que busca a maior eficiéncia no seu processo,

garantia total de qualidade, maior lucratividade e produtividade.

Apesar de a empresa Beta manter um bom controle de suas atividades
produtivas quanto a higiene e seguranca alimentar, seguir o manual de boas praticas
de fabricacéo (infraestruturas, produgéo e pessoal), manter um controle de pragas,
seguir um plano de limpeza e colher amostras para andlises, ainda sim se faz

necessario mudancas quanto ao gerenciamento.

A empresa em questdo foi analisada com base nos requisitos da NBR 1SO
9001:2015, notou-se que apesar de ndo contar com um sistema de gestdo da
qualidade baseado na norma a empresa ja adota alguns dos requisitos existentes.
Para a verificacdo utilizou-se o quadro existente no anexo A, 0 mesmo esta
estruturado com todos 0s requisitos e topicos existentes na norma, de modo que
todos pudessem ser observados e analisados. No quadro esté descrito o requisito, 0
tépico dentro do requisito, e se a empresa atende ou ndo o requisito (conformidade

ou ndo conformidade).

Como resultado da analise através do quadro, estdo descritos os tdpicos que
atenderam ao requisito esperado pela norma, e agueles que ndo atenderam foram
classificados como nao conformidades. Todos o0s seis requisitos que devem ser
cumpridos para a certificacéo apresentaram ndo conformidades, para as quais foram

propostas correcoes.

O quadro 08 mostra todas as ndo conformidades encontradas durante a

observacéo feita na empresa.
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Quadro 08 — N&o conformidades encontradas na organizagéo

Requisito

NC

Topico

4 Contexto da
Organizacao

4.3 Determinando o
escopo do sistema de
gestédo da qualidade

NC1

A organizacdo determinou quais os limites e a aplicabilidade do
sistema de Gestdo da Qualidade para estabelecer o seu
escopo?

O escopo esta determinado de acordo com as questdes internas
e externas referidas na sesséo 4.17?

O escopo esta determinado de acordo os requisitos das partes
interessadas pertinentes referidos em 4.2?

O escopo esta determinado de acordo os produtos e servigcos da
organizacdo?

O escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacao
esta disponivel e € mantido como informacéo documentada?

O escopo declara os tipos de produtos ou servicos cobertos e
prover justificativa para qualquer requisito desta Norma que a
organizacdo determina que nao seja aplicavel ao escopo do seu
Sistema de Gestéo da Qualidade?

4 Contexto da
Organizacao

4.4 Sistema de Gestao
da Qualidade e seus
processos

NC2

A organizagéo:
- atribui as
processos?

- avalia esses processos e implementa quaisquer mudancas
necessarias para assegurar que esses processos alcancem
seus resultados pretendidos?

- melhora os processos e o Sistema de Gestédo da Qualidade?
Na extenséo necessaria, a organizacao:

- mantem informacdo documentada para apoiar a operagdo de
Seus processos?

- retém informacdo documentada para ter confianca em que 0s
processos sejam realizados conforme planejado?

responsabilidades e autoridades para esses

5 Lideranca

5.1 Lideranca e
Comprometimento

5.1.1 Generalidades

NC3

A Alta Direc¢éo:

- demonstra liderangca e comprometimento com relacdo ao
sistema de gestéo da qualidade?

- responsabiliza-se por prestar contas pela eficacia do sistema
de gestao da qualidade?

- assegura que a politica da qualidade e os objetivos da
qualidade séo estabelecidos para o sistema de gestdo da
qualidade e sdo compativeis com o contexto e a direcdo
estratégica da organizagédo?

- assegura a integragdo dos requisitos do sistema do gestdo da
gualidade nos processos de negocio da organizagdo?

- comunica a importancia de uma gestao da qualidade eficaz e
conforme com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade?
- assegura que o sistema de gestdo da qualidade alcanca seus
resultados pretendidos?

- estd engajada, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para
a eficicia do sistema de gestdo da qualidade?

- promove melhoria?

- apoia outros papéis pertinentes da gestdo a demonstrar como
sua liderancga se aplica as areas sob sua responsabilidade.
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A Alta Dire¢do estabeleceu, implementou e manteve uma
politica da qualidade?
A politica:

5 Lideranca X . - L
- € apropriada ao proposito e ao contexto da organizacdo e

5.2 Politica apoie seu direcionamento estratégico?

' NC4 | - prové urna estrutura para o estabelecimento dos objetivos da
i 2
5.2.1. Desenvolvendo a qua@hdac?e. . . .
oy . - inclui um comprometimento em satisfazer requisitos

Politica da Qualidade o
aplicaveis?

- inclui um comprometimento com a melhoria continua do
sistema de gestéo da qualidade?

5 Lideranca A politica de qualidade:

- esta disponivel e é mantida como informacédo documentada?

5.2 Politica

NC5 | - € comunicada entendida e aplicada na organizagao?

5.2.2

Comunicando a Politica - estd disponivel para partes interessadas pertinentes, como

da Qualidade apropriado?

A Alta Direc¢éo:

5 Lideranca - assegura que as responsabilidades e autoridades e papéis
pertinentes s&o atribuidas, comunicadas e entendidas na
organizacao?

5.3 Papéis, - atribui responsabilidade e autoridade para assegurar que 0

responsabilidades e | NC6 |sistema de gestdo da qualidade esteja conforme com os

autoridades requisitos desta Norma?

organizacionais - atribui responsabilidade e autoridade para relatar o
desempenho do sistema de gestdo da qualidade e as
oportunidades para melhoria (ver 10.1), em particular para a
Alta Dire¢do?

6 Planejamento
A organizagdo assegura que o sistema de gestdo da qualidade

~ NC7 -

6.1 AcBes para abordar alcance seus resultados pretendidos?

riscos e oportunidades

. A organizacdo estabelece objetivos da qualidade nas fungdes,

6 Planejamento L ; L X

niveis e processos pertinentes necessarios para o sistema de
a i ?

6.2 Objetivos da gestao_dg qualidader . ~ -

. NC8 | Os objetivos de qualidade s&o coerentes com a politica da
qualidade e :
. qualidade?

planejamento para . - .

. Ao planejar como alcancar seus objetivos da qualidade, a

alcanca-los R . : . .
organizacdo determina quando isso sera concluido?

Quando a organizacdo determina a necessidade de mudancas
no sistema de gestdo da qualidade, as mudancas s&o

6 Planejamento reallzadgs d~e gma maneira planejada e sistematica~
A organizagao:

63 Planejamento NC9 | - conS|dAera. 07 propésito das mudancas e suas potenciais

de mudancas consequenciass . ~ .

- considera a integridade do sistema de gestao da qualidade?
- considera a alocacao ou realocacao de responsabilidades e
autoridades?

7 Apoio o A ~ .

NC10 A organizacdo retém informacdo documentada, apropriada

7.2 Competéncia

como evidéncia da competéncia.
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A organizagéo:
- deve assegurar que pessoas que realizam trabalho sob o

7 Apoio controle da organizacdo estdo conscientes da politica da
o NC11 qualidade? .

7.3 Conscientizacéo - deve assegurar que pessoas que realizam trabalho sob o
controle da organizacéo estdo conscientes das implicacdes de
nao estar conforme com os requisitos do sistema de gestédo da
qualidade?

A organizagéo:
- determina as comunicacdes internas e externas pertinentes

7 Apoio para o sistema de gestdo da qualidade?
- determina o que comunicar?

NC12 : ;

- determina quando comunicar?

7.4 Comunicacao - determina com quem se comunicar?
- determina como comunicar?
- determina quem comunica?
O sistema de gestdo da qualidade da organizac@o incluir
informacdo documentada requerida por esta Norma?
Informacdo documentada determinada pela organizacdo como
sendo necessaria para a efichcia do sistema de gestdo da
qualidade?
Ao criar e atualizar informacgdo documentada, a organizago:
- identifica e descreve (por exemplo, um titulo, data, autor ou
namero de referéncia)?
- formato (por exemplo, linguagem, versao do software, graficos)

7 Apoio e meio_(por e>_<gmplo, papel, eletrénico)? ) )

- analisa criticamente e aprova quanto a adequacdo e
suficiéncia?
~ NC13 | - que ela esteja disponivel e adequada para uso, onde e quando

7.5 Informagé&o fino

documentada elg for necessara: . . ~
A informag&o documentada requerida pelo sistema de gestao da
qualidade e por esta Norma é controlada para assegurar que
ela esteja protegida suficientemente (por exemplo, contra perda
de confidencialidade, uso improprio ou perda de integridade)?
Para o controle de Informagdo documentada, a organizacdo
aborda as seguintes atividades como aplicavel:

- distribuic&o, acesso, recuperacéo e uso?
- armazenamento e preservagdo, incluindo preservacdo de
legibilidade?
- controle de alteracdes?
- retencao e disposicao?
8 Operacdo A organizacdo determina e conserva informacdo documentada
NC14 | M@ extenséao n_ecesséria para t(_ar confiangca em que os processos
. foram conduzidos como planejado e demonstra a conformidade
8.1 Planejamento e . .
S de produtos e servicos em seus requisitos

controle operacionais

8 Operagao A organizagao:

- - obtém retroalimentacdo do cliente relativa a produtos e

8.2 Requisitos para . : . ~ .

. servicos, incluindo reclamacg6es do cliente?
produtos e servicos NC15

8.2.1 Comunicagao com
o cliente

- lida ou controla propriedade do cliente?
- estabelece requisitos especificos para acbes de contingencia,
quando pertinente?
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8 Operacao

8.2 Requisitos
produtos e servicos

para

A organizacao retém informagéo documentada, como aplicavel,

NC16 | sobre os resultados da andlise critica? E quaisquer novos
8.23 Andlise critica de requisitos para os produtos e servigos?
requisitos relativos a
produtos e servicos
8 Operacao
8.2 Requisitos ara A organizacdo assegura que informacdo documentada
.rodutosce]zservi osp pertinente seja emendada, e que pessoas pertinentes sejam
P & NC17 | alertadas dos requisitos mudados, quando 0s requisitos para
824 Mudancas nos produtos e servicos forem mudados?
requisitos para produtos
e servicos
8 Operacéo
8.3 Proieto e Na determinacdo dos estagios e controles para projeto e
désenvolvimcjanto de desenvolvimento, a organizacgao:
rodutos e servicos NC18 |~ considera a natureza, duragdo e complexidade das atividades
P & de projeto e desenvolvimento?
832 Planeiamento de - considera a necessidade de envolvimento de clientes e
p.roieto ! e usuarios no processo de projeto e desenvolvimento?
desenvolvimento
8 Operacédo
8.3 Projeto e A organizagéo: : .
désenvolvimento de - aplica controles para o processo de projeto e desenvolvimento
rodutos e Servicos NC1lg | Para assegurar que informacdo documentada sobre essas
P & atividades seja retida?
8.3.4 - retém informacdo documentada para as saidas de projeto e
o , desenvolvimento?
Controles de projeto e
desenvolvimento
8 Operacéo
8.3 Projeto e
desenvolvimento de A organizagdo considera:
produtos e servigos NC20 | - as mudancas de projeto e desenvolvimento?
- a autorizagdo das mudancas?
8.3.6 Mudancas de
projeto e
desenvolvimento
8 Operacéo
8.4 Controle de A organizacdo leva em consideracdo o impacto potencial dos
.rocessos rodutos e processos, produtos e servigos providos externamente sobre a
gervi os » P rovidos | NC21 capacidade da organizacdo de atender consistentemente aos
exter%amente P requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e

8.4.2 Tipo e extensdo
do controle

regulamentares; e a eficacia dos controles aplicados pelo
provedor externo?
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8 Operacéo

8.4 Controle de
processos, produtos e

A organizacao assegura a suficiéncia de requisitos antes de sua
comunicacao para o provedor externo?

A organizacdo comunica para provedores externos seus
requisitos para:

- 0S processos, produtos e servicos a serem providos?

- a aprovagdo de produtos e servigos; métodos, processos e

servicos providos equipamentos; e liberacdo de produtos e servigos?
externamente NC22 | - competéncia, incluindo qualquer qualificagdo de pessoas
requerida?
- as interagBes do provedor externo com a organizagdo?
8.4.3 Informacdo para - controle e monitoramento do desempenho do provedor externo
provedores externos a ser aplicado pela organizacao?
- atividades de verificacdo ou validacdo que a organizacdo, ou
seus clientes, pretendam desempenhar nas Instalacdes do
provedor externo?
8 Operacéo Condicdes controladas incluem, como aplicavel:
- a disponibilidade de informacdo documentada que defina as
8.5 Produgéo e caracteristicas dos produtos e serem produzidos, dos servi¢os a
provisdo de servigo serem providos ou das atividades a serem desempenhadas; os
NC23 | resultados a serem alcancados?
- a implementacéo de ac¢fes para prevenir erro humano?
85.1 Controle de h) Condi¢cdes controladas incluem, como aplicavel a
Producéo e de proviséo implementacdo de atividades de liberacdo, entrega e pos-
de servico entrega?
8 Operacéo
8.5 Producéo e Quando a propriedade de um cliente ou provedor externo for
proviséo de servigo NC24 perdida, danificada ou de outra maneira constatada inadequada
para uso, a organizacéo relata isto para o cliente ou provedor
8.5.3 Propriedade externo e reter informacdo documentada sobre o que ocorreu?
pertencente a clientes
ou provedores externos
8 Operacéo
~ Na determinacdo da extensdo das atividades pdés-entrega
8.5 Produgdo € reqgueridas, a organizagdo considera:
proviséo de servigo NC25 queriaas, 9 ¢ :
- requisitos do cliente?
855 Atividades P6s- - retroalimentacéo de cliente?
entrega
8 Operacéo
~ A organizacgéao revé informagédo documentada, que descreve 0s
8.5 Producdo € ltados das analises criticas de mudancgas, de pessoas que
proviséo de servigo NC26 | esua ; cas, de p 4
autorizaram a mudanca e quaisquer agfes necessarias
856 Controle de decorrentes da analise critica?
mudancas
8 Operacao
NC27 A informacdo documentada inclui evidéncia de conformidade

8.6 Liberacéo de
Produtos e servicos

com os critérios de aceitagdo?
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A organizacgao retém informag&o documentada que:

8 Operacéo - descreva a ndo conformidade?
NC28 | descreva as agles to[nadas’:?
8.7 Controle de - descreva as concessodes obtidas?
saidas ndo conformes - identifiqgue a autoridade que decide a acdo com relacdo a ndo
conformidade?
9
Avaliagéo de
desempenho
. NC29 A organizagao monitora a pergepgﬁo de cliente.s do grau em que
9.1 Generalidades suas necessidades e expectativas foram atendidas?
9.1.2 Satisfacdo do
cliente
A organizacdo analisa e avaliam dados e informacfes
apropriados, provenientes de monitoramento e medi¢cao?
Os resultados de analises avaliam:
9 Avaliacéo de - conformidade de produtos e servigos?
desempenho - 0 grau de satisfacéo do cliente?
- 0 desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da
9.1 Generalidades NC30 | qualidade?
- se o planejamento foi implementado eficazmente?
9.1.3 Andlise e - a eficacia das acdes tomadas para abordar riscos e
Avaliagéo oportunidades;
- 0 desempenho de provedores externos?
- a necessidade de melhorias no sistema de gestdo da
qualidade?
A organizagéo:
- conduz auditorias internas a intervalos planejados para prover
informacdo sobre se 0 sistema de gestdo da qualidade esta
conforme com 0s requisitos da prépria organizacdo para o seu
sistema de gestdo da qualidade e os requisitos desta Norma?
- conduz auditorias internas a intervalos planejados para prover
informacao sobre se o sistema de gestdo da qualidade est&
implementado e mantido eficazmente?
- - planeja, estabelece, implementa e mantém um programa de
9 Avaliagéo de Lo : P . I
desempenho audlt_o_rla, incluindo a_frequenma, meétodos, responsabilidades,
requisitos para planejar e para relatar, 0 que deve levar em
92 NC31 | consideracdo a importancia do; processos concernentes,
A.u ditoria Interna mudan_gas que afetam a organizacdo e o0s resultados de
auditorias anteriores?
- define os critérios de auditoria e o escopo para cada auditoria?
- seleciona auditores e conduz auditorias para assegurar a
objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria?
- assegura que os resultados das auditorias sejam relatados
para a geréncia pertinente?
- executa correcao e agbes corretivas apropriadas sem demora
indevida (retém informagdo documentada como evidéncia da
implementacdo do programa de auditoria e dos resultados de
auditoria)?
9 Avaliagéo de
desempenho A Alta Direcdo analisa criticamente o sistema de gestdo da
9.3 Andlise critica pela | NC32 qualidade da organizacdo, a intervalos planejados, para

direcdo

9.3.1 Generalidades

assegurar sua continua adequacdo, suficiéncia, eficacia e
alinhamento com o direcionamento estratégico da organizacdo?
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9 Avaliacao de
desempenho

9.3 Andlise critica pela

A andlise critica pela diregdo é planejada e realizada levando
em consideragao:

- a situacdo de agOes provenientes de analises critica anteriores
pela direcdo?

- informagdo sobre o desempenho e eficacia do sistema de
gestdo da qualidade, incluindo tendéncias relativas a satisfacéo
do cliente e retroalimentacdo de partes interessadas
pertinentes; extensdo na qual os objetivos da qualidade forem

direcéo NC33 .
& alcancados; desempenho de processo e conformidade de
rodutos e servicos; ndo conformidades e acgbes corretivas;
9.3.2 Entradas de P §OS, . _9
. iy resultados de monitoramento e medicdo; resultados de
andlise critica pela o
L s auditoria; desempenho de provedores externos?
direcdo SR
- a suficiéncia de recursos?
- a eficacia de acdes tomadas para abordar riscos e
oportunidades?
- oportunidades para melhoria?
9 Avaliacéo de . - . L ..
& As saidas da andlise critica pela direcdo incluem decisdes e
desempenho ~ ) )
acOes relacionadas com:
o . - oportunidades para melhoria?
9.3 Andlise critica pela . . .
direcio NC34 | - qualguer necessidade de mudang¢as no sistema de gestdo da
& qualidade?
. . A organizagéo retém informacdo documentada como evidéncia
9.3.3 Saidas de Analise g ¢ . G C
o L dos resultados de analises criticas pela dire¢éo?
critica pela direcao
Ao ocorrer uma ndo conformidade, incluindo as provenientes de
reclamac®es, a organizacao:
- analisa criticamente a eficdcia de qualquer acéo corretiva
10 Melhoria tomada?
NC35 | atualiza riscos e oportunidades determinados durante o

10.2 N&o conformidade
e acéo corretiva

planejamento?

A organizagdo retém informagdo documentada como evidéncia:
- da natureza das ndo conformidades e quaisquer acdes
subsequentes tomadas?

- dos resultados de qualquer acéo corretiva?

Fonte: a autora.

Todas as trinta e cinco ndo conformidades encontradas foram analisadas e

com a utlizacdo da ferramenta 5W1H (o H correspondente ao how much foi

desconsiderado ao elaborar o plano de acao, pois néo foi feito o estudo sobre dados

guantitativos e custos de execucédo das atividades sugeridas) foi proposto um plano

de acdo a fim de encontrar solugdes para cada uma delas e elimina-las, com

objetivo de futuramente implantar um SGQ na empresa conforme a NBR ISO

9001:2015.
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4.5. PLANO DE IMPLANTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

4.5.1. NAO CONFORMIDADE 1 (NC1)

A primeira ndo conformidade observada esta relacionada com a determinacao
do escopo do sistema de gestdo da qualidade. A norma ndo exige que todos 0s
processos da organizacdo sejam certificados, porém pode haver exclusdes em
relacdo a aplicabilidade dos seus requisitos ao sistema de gestdo da qualidade. A
organizacao deve analisar criticamente a aplicabilidade de requisitos devido ao porte
da organizacéo, ao modelo de gestdo que ja é adotado, as atividades desenvolvidas
pela organizacdo e a natureza dos riscos e oportunidades que ela encontra e
somente depois dessa andalise determinar e manter documentado qual serd o
escopo. A empresa ndo desenvolve nenhuma dessas atividades, no quadro 09 esta

exposto o plano de acéo para eliminacdo da NC1.
Quadro 09 — 5W1H para a NC1

What Why Where When Who How

(O que serd | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por gquem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)

Definir e | Para que o | Sala de | Primeira Todos da | Durante a
documentar requisito seja | reunides. reunidao apds | organizacao. reuniao a
0s limites | cumprido e a decisdo de organizacéo
fisicos, todos tenham aplicacdo do devera definir,
geograficos, conhecimento SGQ. documentar e
organizacionai | de quais disponibilizar
s e dos | produtos, 0 escopo do
produtos, Servicos e SGQ da
servigos e | processos sdo empresa,
processos abrangidos citando 0s
abrangidos pela norma. P&S que séo
pelo SGQ. fornecidos e

os limites da
aplicabilidade
do sistema de
gestao.

Fonte: a autora.
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4.5.2. NAO CONFORMIDADE 2 (NC2)

Os processos devem ser bem planejados, embasados em ferramentas,
podendo utilizar uma matriz SWOT, um Canvas ou um FMEA que s&o boas formas
documentadas para evidenciar a andlise e gerenciamento dos riscos e das
oportunidades de melhoria. E importante documentar os processos e interacées, 0s
insumos necessarios, resultados esperados, entradas e saidas, sequéncia de
processos, indicadores de desempenho e analise critica destes indicadores. A
recomendacdo € que tudo seja documentado em um Manual da Qualidade ou outro

documento equivalente.

Durante o periodo de observacdo da empresa Beta pode-se verificar que
apesar de uma boa organizacdo ao desenvolver 0s processos, a mesma nao conta
com um plano de producdo e as reponsabilidades ndo sdo bem definidas. A
segunda ndo conformidade esta relacionada a falta de organizacdo das pessoas
envolvidas ao desenvolverem 0s processos, gerenciar as mudancas e sobre a
documentacdo que deve ser mantida, relacionada a essas atividades. Para a

correcdo da NC2, o plano de acao correspondente encontra-se no quadro 10.
Quadro 10 — 5W1H para a NC2

(continua)
What Why Where When Who How
(O que sera | (Por que sera | (Onde  sera | (Quando?) (Por quem | (Como sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Elaborar o | Para que o | Todos os | No prazo de | Alta diregéo. Atribuir
plano de | requisito seja | niveis 15 dias apés responsabilida
producéo, cumprido e as | hierarquicos a decisdo de des e
aplicando  a | atividades da empresa. implantacéo autoridades
abordagem dentro da do SGQ. para 0s
por empresa nao processos;
processos; comprometa a Determinar
atribuir qualidade ao quais 0s
responsabilida | entregar  o0s processos
des a cada | produtos e necessarios
colaborador e | servicos. para alcancar
manter o] 0s resultados
acesso de forma a
disponivel e satisfazer as
de facil necessidades
visualizagéo; dos clientes;
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Manter Manter
informacao informacéo
documentada documentada
de que os que 0s
processos processos
estao ocorrem como
ocorrendo o planejado
conforme (fluxograma
planejado. de processo,
entradas e
saidas
esperadas,
recursos
utilizados,
mudancas
necessaria).

Fonte: a autora.

4.5.3. NAO CONFORMIDADE 3, 4,5 e 6 (NC3, NC4, NC5 E NC6)

As nado conformidades 3, 4, 5 e 6, dizem respeito a se¢do 5 da norma —
Lideranca, e engloba lideranca e comprometimento, que inclui a subsecéo 5.1.2 foco
no cliente; politica da Qualidade, que esta compreendida pelas subsecdes 5.2.1
desenvolvendo a politica da qualidade; e 5.2.2 comunicando a politica da qualidade;
e papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais. A alta direcéo deve estar
comprometida, assegurar o estabelecimento da politica e objetivos de qualidade,
manter sempre o foco na satisfacdo do cliente tornar-se responsavel por um SGQ
eficiente.

Nessa secao tem como papel da alta direcdo dar énfase ao foco no cliente,
tendo conhecimento de suas reclamacdes e de seus requisitos relevantes;
estabelecer, implementar, comunicar, manter a politica da qualidade e garantir que
seja atendida e aplicada por todos da organizacao; ter dominio sobre quais séo e a
situacdo dos objetivos da qualidade, monitorar e analisar criticamente cada um

deles; por fim € necessario que a alta direcdo e demais gestores tenham este
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comprometimento. A organizacdo nao desenvolve essas atividades, o plano de acao

para a correcao destas ndo conformidades esté apresentado no quadro 11.
Quadro 11 — 5W1H para a NC3, NC4, NC5 e NC6

What Why Where When Who How

(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Desenvolver e | Cumprir o | Sala de | Segunda Alta direcao. Durante a
manter a | requisito com | reunides. reuniao. reunido a Alta
politica de | exceléncia. Direcéo
gualidade devera
acessivel a escrever a
todas as politica de
partes gualidade da
interessadas; organizacéo;
direcionar manté-la
estrategicame documentada
nte a e acessivel a
organizacéo; todas as
liderar rumo a partes
exceléncia. interessadas.

Fonte: a autora.

ApOs a reunido a alta direcéo deve ser capaz de orientar os colaboradores ao

éxito para o SGQ.

4.5.4. NAO CONFORMIDADES 7, 8 E 9 (NC7, NC8 E NC9)

Ambas nédo conformidades tratam do planejamento do sistema de gestao da
qualidade. Depois de definidos os objetivos de qualidade a organizacdo deve fazer
um planejamento para alcanca-los e definir um prazo para que estes sejam
concluidos, bem como, toda e qualquer mudanca devem ser realizadas de uma
maneira planejada e sistematica. Nao foram observados na empresa planos para
alcancar os objetivos de qualidade. Para a corre¢céo destas ndo conformidades foi

proposto no quadro 12 um plano de acéo.
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Quadro 12 — 5W1H para a NC7, NC8, e NC9

What Why Where When Who How

(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Planejamento | Cumprir o| Em toda a | Durante o | Alta direcéo. Durante
estratégico a | requisito com | empresa. processo de reunifes

fim de | exceléncia e a implantagéo mensais:
alcancar  os | organizacdo do SGQ. Definir o que

objetivos  de | obtenha sera feito;
qualidade e | melhorias Com que
definir um | quanto a recursos;
prazo para | satisfacdo dos Quem sera
que estes | clientes. responsavel;
sejam Quando sera
cumpridos. concluido;
Como serdo
avaliados os
resultados.

Fonte: a autora.

4.5.5. NAO CONFORMIDADE 10 E 11 (NC10 E NC11)

As ndo conformidades 10 e 11 estéo relacionadas a falta de treinamento e
capacitacdo dos colaboradores. De acordo com a NC10 a organizacdo deve
desenvolver e assegurar que as pessoas possuam competéncias consistentes com
as funcodes, responsabilidades e autoridades que lhes sdo atribuidas para serem
bem-sucedidas de forma a alcancar um bom desempenho e eficacia do SGQ. A
NC11 especifica que as pessoas devem estar conscientes da politica da qualidade
da Organizacdo, dos objetivos da qualidade para as suas funcdes, de sua
contribuicdo para a eficacia do SGQ, dos beneficios da melhoria do desempenho e
das implicagdes das ndo conformidades com os requisitos do SGQ. O quadro 13

traz um plano de acéo para a correcao das nédo conformidades.
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What Why Where When Who How

(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Realizar Cumprir o | Postos de | Em um | Pessoas Realizando
treinamentos requisito com | trabalho. periodo de 60 | contratadas treinamentos
em cada setor | exceléncia e, dias. pra separados por
tornando  os | através da oferecerem setores, de
competentes correta Cursos de | acordo com o
para execucdo do capacitacao. estabelecido
desempenhar | trabalho, a como

em suas | empresa necessario.
funcdes e | conquiste  a

alcancarem total qualidade

exceléncia e | no produto.

maximo

desempenho

do SGQ da

empresa.

Fonte: a autora.

Ap6s o treinamento os colaboradores devem demonstrar competéncia e
consciéncia para desempenhar suas func¢des, atuando em conformidade para

melhoria do sistema de gestao da qualidade baseado na NBR ISO 9001:2015.

4.5.6. NAO CONFORMIDADE 12 (NC12)

Esta ndo conformidade esta relacionada com o requisito comunicacédo, nela
espera-se que a organizacdo determine como, com quem, quando e o meio pelo
qual seré feita a comunicacdo interna e externa, sobre assuntos relacionados a

clientes, fornecedores, requisitos legais, P&S, problemas de qualidade, entre outros.

Uma vez que esta comunicacdo nao ¢ feita, € necessario estabelecer como a
empresa deverd agir para que esta NC seja resolvida e o procedimento
documentado. Para solucionar a NC foi apresentado o plano de acdo exposto no

quadro 14 de forma a assegurar a implantagéo eficaz do SGQ.
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Quadro 14 — 5W1H para a NC12

What Why Where When Who How
(O que sera | (Por que sera | (Onde  sera | (Quando?) (Por quem | (Como sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Desenvolver Para cumprir o | Sala de | No prazo de | Diretoria Determinar: O
um plano de | requisito com | reunides. 15 dias. comercial. que comunicar

comunicacao

interno e
externo
abrangendo
toda a

comunicacao
desenvolvida
seja ela
relevante para

o0 SGQ ou
para 0S
processos de
negoécio da

Organizacgéo.

exceléncia e
deixar todos
as partes
interessadas
informadas
sobre o SGQ
da empresa.

sobre os seus
P&S,
atividades,
SGQ,
resultados,
etc.; Quando e
onde
comunicar
(periodicamen
te, na intranet
ou na pagina
eletrbnica, na
comunicacao
social, nas
embalagens
dos produtos,
publicidade,
etc.); A quem
comunicar
(colaboradore
S, clientes,
fornecedores
e parceiros, a
outras partes
interessadas
no SGQ);
Como
comunicar
(pessoalmente
, em reunido,
no site ou
redes sociais,
como
publicidade,
em catalogos
de produto,
brochuras,
folhetos, etc.);
Quem
comunica
(qual a funcéo
ou funcdes
que tém a
responsabilida
de de
comunicar).

Fonte: a autora.




65

4.5.7. NAO CONFORMIDADE 13 (NC13)

A NC 13 estd relacionada a falta de documentacdo que evidencie a
conformidade com os requisitos da NBR ISO 9001:2015, a organizacdo deve
determinar a informacdo documentada necessaria a implantar o SGQ de forma
eficaz. Compete a organizacao determinar qual a informacédo necessaria a manter o
SGQ, em que meio, quais as fontes, quais os formatos serdo armazenados. Diante

disto, foi proposto o plano de agédo exposto no quadro 15, para a corre¢cao da NC.
Quadro 15 — 5W1H para a NC13

What Why Where When Who How

(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como  sera

feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)

Definir qual a | Cumprir o | Sala de | Durante a | Alta direcéo. Definir durante

documentacéo | requisito com | reunides. implantagéo a reunido

necessaria exceléncia. do SGQ na como  serdo

para o SGQ organizagao. criados e

eficaz. atualizados os
documentos
necessarios
ao SGQ.

Fonte: a autora.

4.5.8. NAO CONFORMIDADE 14 (NC14)

A nao conformidade citada advém da falta de planejamento ao executar e
controlar os processos necessarios ao fornecimento do produto assegurando a
conformidade com o0s requisitos. A empresa deveria manter informacéo
documentada, documentos e registos, necessarios e adequados que comprove a

realizacdo dos processos de acordo com o planejado, bem como demonstrar



66

conformidade dos P&S com os requisitos. Para a corre¢cdo da ndo conformidade é

apresentado um plano de acéo no quadro 16.

Quadro 16 — 5W1H para a NC14

What Why Where When Who How

(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)

Manter Comprovar Sala de | Durante a | Diretoria  de | Elaborar um
documentos gue o requisito | reunides. implantagéo produgdo. documento
que estara sendo do SGQ na gque especifica
comprovem cumprido com organizagéo. 0S processos
que 0s | exceléncia; e do SGQ,
processos 0s P&S serdo incluindo  os
ocorreram entregues de processos de
como forma a producédo e/ou

planejado e
em

satisfazer as
necessidades

prestacdo de
servico e o0s

conformidade. | do clientes. recursos a
serem
aplicados;
métodos para
a execucao do
trabalho;
Entradas e
saidas

esperadas.

Fonte: a autora.

4.5.9. NAO CONFORMIDADE 15, 25 E 29 (NC15, NC25 E NC29)

As nao conformidades estdo relacionadas a comunicacdo com o cliente. Este
requisito enuncia que a organizacao determine e implemente providéncias eficazes
para se comunicar com os clientes em relacdo a informacdes sobre todas as
atividades relacionadas a produtos e servi¢os, bem como obter retroalimentacéo de

forma que isso a ajude a atender os requisitos e satisfazer seus clientes. Para o
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desses requisitos foi proposto um plano de acdo apresentado no

quadro 17.
Quadro 17 — 5W1H para a NC15, NC25 e NC29
What Why Where When Who How
(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Determinar e | Para cumprir o | Sala de | Durante a | Diretoria Criar  canais
implementar requisito com | reunides. implantacéo comercial. de
providencias exceléncia;alc do SGQ na comunicacao
para ancar a organizacéo. com o cliente;
comunicar-se | maxima disponibilizar
com os | eficiéncia no informacdes
clientes. SGQ; e que
satisfazer aos esclarecam o
clientes de cliente acerca
forma a atingir das
a melhoria caracteristicas
continua. e
especificacbes
do P&S; e
obter
retroalimentacg
ao para atingir
0s  objetivos
de qualidade
de forma a
satisfazer os
clientes.
Fonte: a autora.
4.5.10. NAO CONFORMIDADE 16, 17 E 26 (NC16, NC17 E NC26)

As nao conformidades NC16, NC17 e NC26 dizem respeito a falta de
documentacdo quanto as mudancas e 0 surgimento de novos requisitos, tal qual
quanto o resultado da analise critica relativa a P&S. A Organizagdo deve ter a
capacidade de entregar o produto e prestar o servico nas condigbes requeridas e
alteracbes sob as encomendas devem ser registradas e mantidas. Para corrigir

essas nao conformidades o quadro 18 apresenta um plano de acao.
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Quadro 18 — 5W1H para a NC16, NC17 e NC26

What Why Where When Who How
(O que sera | (Por que sera | (Onde  sera | (Quando?) (Por quem | (Como sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
A Para cumprir o | Sala de | Quando Todos 0s | Informar a
Organizagdo requisito com | reunides. houver diretores. todas as
deve garantir | exceléncia. mudancgas nos partes
que tem requisitos de interessadas e
capacidade produtos e manter
para cumprir servicos da informacao
com 0s organizacéo. documentada
requisitos dos a respeito de
P&S que vai quaisquer
propor aos mudancas de
clientes, e requisitos de
informa-los de produtos e
qualquer servicos.
mudanca que
ocorra; bem
como
documentar
qualquer
alteracéo.

Fonte: a autora.
4.5.11. NAO CONFORMIDADE 18, 19,20 E 23 (NC18, NC19, NC20 E NC23)

Para que as nado conformidades sejam corrigidas faz-se necessario a

identificacdo dos principais problemas que comprometem a qualidade do produto,

7

para isso é necessaria uma avaliacdo de todo o processo, desde a fase de

preparacao até a expedicdo. A mesma deve organizar seus processos (entradas,

saidas, sequéncias e interacbes), os controles e as mudancas, mantendo-as

documentadas e acessiveis a todos os colaboradores. Para a corre¢cdo das

atividades € sugerido o plano de agéo presente no quadro 19.
Quadro 19 — 5W1H para a NC18, NC19, NC20 e NC23

(continua)
What Why Where When Who How
(O que serd | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por gquem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) seré feito?) feito?)
Criar um | Cumprir o | Sala de | Durante a | Alta direcéo. Criando  um
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procedimento | requisito com | reunides. elaboracdo do plano de
demonstrando | exceléncia. produto. trabalho com
as etapas e etapas bem
controles definidas
necessarios a (planejamento
garantir , entradas,
qualidade do controles,
produto. saidas,

alteracdes); e
treinamento
dos
colaboradores
com base
neste
documento.

Fonte: a autora.

Quando o plano de acéo for executado cada atividade ou tarefa das etapas,
revisbes, verificacdo e validacdo, devem estar atribuidas pessoas, com a
qualificacdo adequada e utilizacdo de meios apropriados, com responsabilidades e
autoridades claras: quem faz, quem aprova um resultado ou saida, quem autoriza

alteracdes, etc.

4.5.12. NAO CONFORMIDADE 21, 22 E 24 (NC21, NC22 E NC24)

As nado conformidades se ddo ao fato de que falta a comunicacdo com
provedores externos sobre o controle de processos, produtos e servicos. A
organizacdo deve levar em consideracdo o impacto potencial dos processos,
produtos e servigos providos externamente sobre a capacidade da organizacdo de
atender aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares; e
manter informacdo documentada. Para o cumprimento dos requisitos deve ser

seguido o plano de acao proposto no quadro 20.
Quadro 20 — 5W1H para a NC21, NC22 e NC24

(continua)
What Why Where When Who How
(O que serd | (Por que sera | (Onde  sera | (Quando?) (Por qguem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
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Orientar 0s | Cumprir os | Em todo o | No prazo de | Alta direcéo. Criando  um
colaboradores | requisitos com | processo um més apos procedimento
de como lidar | exceléncia e | produtivo. estabelecimen de trabalho e
com a | alcancar a to da treinando os
propriedade maxima implantacéo colaboradores
do provedor | eficacia em do SGQ. com esse
externo. seu SGQ. documento.
Fonte: a autora.
4.5.13. NAO CONFORMIDADE 27 E 28 (NC27 E 28)

As duas nao conformidades estdo relacionadas a liberacdo de produtos e
servicos. Quanto a qualidade na prestacdo de servico a empresa ja tem um controle
de atividades de liberagdo e entrega. No que se diz respeito a pds entrega, 0s
produtos possuem cédigos de rastreabilidade para caso de problemas em lotes
especificos. Contudo, ndo existe informacdo documentada que inclui evidencia de
conformidade com os critérios de aceitacdo durante a liberacdo de produtos, e nem
sobre o controle de saidas nao conformes. Consta no quadro 21 um plano de acéo

para a correcao dessas nao conformidades.
Quadro 21 — 5W1H para a NC27 e NC28

(continua)
What Why Where When Who How
(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)
Verificacdo de | Cumprir o | No setor de | Uma semana | Diretoria Criar
conformidade | requisito com | expedigéo. antes de | comercial. documentos
dos P&S com | exceléncia e liberar o] que
seus critérios | garantir  que pedido. comprovem a

de aceitacdo | os P&S sejam conformidade

antes da | entregues de dos produtos;
expedicdo e | forma a bem como
controlar atender as identifique e
saidas nao | expectativas controle as
conformes. dos clientes. saidas nao
conformes

para evitar a
sua  entrega
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OU O Seu uso
néo
pretendido.

Fonte: a autora.

4.5.14. NAO CONFORMIDADE 30, 31, 32, 33 E 34 (NC30, NC31, NC32,
NC33 E NC34)

As ndo conformidades estdo relacionadas a avaliacdo de desempenho do
SGQ aplicado na empresa. Na organizacdo existe a documentacado proveniente de
monitoramento e medicdo, porém, ndo ha analise e avaliacdo de dados e
informacgdes apropriados (NC30). Para que a NC31, NC32, 33 e 34 sejam corrigidas,
a Alta Direcdo deve analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade da
organizacdo a intervalos planejados, para assegurar sua continua adequacao,
suficiéncia, eficacia e alinhamento com o direcionamento estratégico da
organizagdo, conduzir auditorias internas a intervalos planejados para prover
informacdo sobre se o sistema de gestdo da qualidade esta conforme com os
requisitos da propria organizacdo para o seu sistema de gestdo da qualidade e os
requisitos da Norma, bem como identificar oportunidades para melhoria, mantendo
sempre documentos que comprovem que esta ocorrendo. Para a correcao das nao

conformidades foi proposto o plano de acao presente no quadro 22.
Quadro 22 — 5W1H para a NC30, NC31, NC32, NC33 e NC34

What Why Where When Who How
(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por guem | (Como sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)

Realizacdo de | Paracumpriro | Em toda a|A cada Auditor Através da

auditorias requisito com | empresa. dias, contratado. analise dos

internas; exceléncia e inicio processos e

Documentar o | levar a implantacéo checklist

que estard | organizacdo a do baseado na

ocorrendo melhoria baseado norma NBR

durante a | continua. norma. ISO

auditoria. 9001:2015.
Fonte: a autora.

4.5.15. NAO CONFORMIDADE 35 (NC35)
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O requisito ndo cumprido pela empresa trata de ndo conformidade e acéo
corretiva. A alta direcdo deve analisar o SGQ, em intervalos pré-definidos para
assegurar sua continua adequacdo e eficacia. Tais andlises devem incluir a
avaliacado de oportunidades para melhoria e necessidade de mudangas no sistema
como um todo, registros sobre as a¢fes corretivas e ndo conformidades ocorridas
pos-entrega devem ser feitos para que posteriormente possam ser consultados.
Para correcdo da NC35, é recomendado seguir o plano de acdo presente no quadro

23.
Quadro 23 — 5W1H para a NC35

What Why Where When Who How

(O que sera | (Por que sera | (Onde sera | (Quando?) (Por quem | (Como  sera
feito?) feito?) feito?) sera feito?) feito?)

Realizar Para cumprir 0 | Sala de | Reunibes Alta direcéo. Agendando
reunides requisito com | reunides. periédicas, reunidoes
periédicas, exceléncia e sendo a periédicas
para tratar de | levar a primeira no para

assuntos organizacdo a segundo més discussdo de
relacionados melhoria apos a nao

ao continua. deciséo de conformidades
desempenho implantagéo , que tenham
de processo e do SGQ. como
conformidade resultado atas
de produto, com as
atualizacdo de decisbes de
R&O, situacéo melhorias

das acoes tomadas, para
corretivas, posterior uso
bem como se recorrentes.
recomendacde

s para

melhoria.

Fonte: a autora.

ApoOs esta medida a organizacao deve reter informacdes documentadas das

ndo conformidades incorridas, bem como, corre¢cdes, analise de causas,

determinacdo de acdes e dos resultados das acdes corretivas e sua eficacia. Deve
também, atualizar os R&O, de acordo com as nao conformidades ocorridas e alterar

0 SGQ quando necessario.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo um plano para implantacdo do
sistema de gestdo da qualidade baseado nos requisitos normativos da NBR 1SO
9001:2015 em um apiario, para assegurar a satisfacdo dos clientes, oferecer
produtos de qualidade, padronizar e obter melhoria continua em seu processo. Para
cumprir esse objetivo, fez-se um estudo da aplicabilidade da ISO na empresa,
verificou como era feito o controle de qualidade e com base nos nas informacoes
obtidas por meio de um checklist baseado na NBR ISO 9001 (ABNT, 2015),
elaborou-se planos de acdo com o auxilio da ferramenta 5W2H para solucionar as

nao conformidades e cumprir os requisitos.

Ao analisar a indastria apicola, percebeu-se a possibilidade de implantagcéo
do sistema de gestdo de qualidade baseado na ISO 9001:2015, por meio do plano
de acdo e apoOs a correcdo das ndo conformidades, a organizacdo torna-se

adequada aos requisitos presentes na norma.

A proposta seria eficaz e de grande relevancia se instalada na empresa, ao
basear-se na norma para gerir seus processos, a organizacao poderd obter um
maior destaque em relacdo a concorrentes. Por meio desta ocorre a demonstracao
de desempenho para alcancar os resultados pretendidos, atribui valor ao produto e
servico de forma a garantir a conformidade e capacidade de satisfazer aos requisitos
dos clientes. Recomenda-se que a mesma faca uma auditoria externa para

conseguir a certificacéo.

Uma das limitacdes encontradas é a impossibilidade de saber se a execuc¢ao
dos planos de acdo se dard com sucesso, ja que é apenas uma proposta e nada foi
realmente aplicado a empresa. Os erros podem surgir no decorrer do processo de

implantag&o.

Como sugestdo para trabalhos futuros, pode pensar no processo de
implantacdo do SGQ na empresa com o0 auxilio das etapas presentes no ciclo
PDCA. O planejamento presente na etapa Plan foi executado com a construcao dos
planos de acéo presentes nos quadros 09 ao 23; na segunda etapa Do, os planos de

acao devem ser executados sob responsabilidade da alta direcdo, pelas pessoas
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designadas; na etapa Check, apds a obtencao de resultados, deve ser analisado se
cada plano de acéo foi executado de forma satisfatéria, de forma a garantir que as
nao conformidades sejam corrigidas; Por fim, na etapa Act, agir de forma a
conseguir a melhoria continua em seus processos, para e seguida realizar uma

auditoria externa junto a um érgao regulamentador e obter selo da ISO 9001.

Futuramente pode-se pensar na implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade integrado a gestdo de seguranca alimentar, jA que a industria apicola é
uma das que esta inserida em um mercado onde é imprescindivel a seguranca e

possui um bom controle quando questionada a isso.
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ANEXOS



ANEXO A - Checklist baseado na norma NBR ISO 9001:2015
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Iltem Requisito Normativo C NC
4 Contexto da Organizagédo
Entendendo a organizacdo e seu contexto
A organizagdo determina questfes externas e internas que sejam
pertinentes para o seu propdsito e para seu direcionamento estratégico e X
4.1 gue afetem sua capacidade de alcancar o resultado pretendido de seu
sistema de gestdo da qualidade?
A organizacdo monitora e analisa criticamente informacdo sobre essas X
guestdes externas e internas?
Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas
Os produtos e servicos da organizacdo atendem aos requisitos do cliente X
€ aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis?
4.2 A organizacdo reconhece quem sdo as partes Interessadas pertinentes X
para o sistema de gestdo da qualidade?
A organizagdo reconhece os requisitos dessas partes interessadas que X
sao pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade?
4.3 Determinando o escopo do sistema de gestédo da qualidade
A organizagéo determinou quais os limites e a aplicabilidade do sistema X
de Gestdo da Qualidade para estabelecer o seu escopo?
O escopo esta determinado de acordo com as questdes internas e X
externas referidas na sessdo 4.1?
O escopo esta determinado de acordo os requisitos das partes X
interessadas pertinentes referidos em 4.2?
O escopo estd determinado de acordo os produtos e servicos da X
organizacdo?
O escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacdo esta X
disponivel e é mantido como informagé@o documentada?
O escopo declara os tipos de produtos ou servicos cobertos e prover
justificativa para qualquer requisito desta Norma que a organizacao X
determina que ndo seja aplicavel ao escopo do seu Sistema de Gestdo
da Qualidade?
4.4 Sistema de Gestédo da Qualidade e seus processos
A organizagdo estabelece, implementa, mantem e melhora
441 continuamente um _Sistema d_e Gesféo da Qualidade, incluindt_) ~0s X
processos necessarios e suas interagdes, de acordo com os requisitos
desta Norma?
A organizacgéo:
a) determina as entradas requeridas e as saidas esperadas desses X
processos?
b) determina a sequéncia e a interacdo desses processos? X
c) determina e aplica os critérios e métodos (incluindo monitoramento,
medi¢des e indicadores de desempenho relacionados) necessarios para X
assegurar a operacdo e o controle eficazes desses processos?
d) determina 0s recursos necessarios para esses processos e assegurar X
a sua disponibilidade?
e) atribui as responsabilidades e autoridades para esses processos? X
f) aborda os riscos e oportunidades conforme determinados de acordo X
com requisitos do 6.1?
g) avalia esses processos e implementa quaisquer mudancas
necessarias para assegurar que esses processos alcancem seus X
resultados pretendidos?
h) melhora os processos e o Sistema de Gestdo da Qualidade? X
4.4.2 Na extens&o necessaria, a organizacao:
a) mantem informacdo documentada para apoiar a operacdo de seus X
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processos?

b) retém informacdo documentada para ter confianca em que o0s
processos sejam realizados conforme planejado?

Lideranca

51

Lideranga e Comprometimento

511

Generalidades

A Alta Dire¢do demonstra lideranca e comprometimento com relagdo ao
sistema de gestdo da qualidade?

a) responsabiliza-se por prestar contas pela eficacia do sistema de gestéo
da qualidade?

b) assegura que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sao
estabelecidos para o sistema de gestdo da qualidade e sdo compativeis
com o contexto e a direcdo estratégica da organizacdo?

c) assegura a integracdo dos requisitos do sistema do gestdo da
qualidade nos processos de negdécio da organizagdo?

d) promove o uso da abordagem de processo e da mentalidade de risco?

€) assegura gue 0S recursos necessarios para o Sistema de Gestdo da
Qualidade estéo disponiveis?

f) comunica a importancia de uma gestédo da qualidade eficaz e conforme
com 0s requisitos do sistema de gestdo da qualidade?

g) assegura que o sistema de gestdo da qualidade alcanca seus
resultados pretendidos?

h) esta engajada, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a
eficicia do sistema de gestéo da qualidade?

i) promove melhoria?

j) apoia outros papéis pertinentes da gestdo a demonstrar como sua
lideranca se aplica as areas sob sua responsabilidade.

5.1.2

Foco no cliente

A Alta Direcdo demonstra lideranga e comprometimento com relacdo ao
foco no cliente?

a) os requisitos do cliente e os requisitos estatutarios e regulamentares
pertinentes sdo determinados, entendidos e atendidos consistentemente?

b) os riscos e oportunidades que possam afetar a conformidade de
produtos e servicos e a capacidade de aumentar a satisfacdo do cliente
séo determinados e abordados?

c) o foco no aumento da satisfacéo do cliente é mantido?

5.2

Politica

5.2.1.

Desenvolvendo a Politica da Qualidade

A Alta Diregcdo estabeleceu, implementou e manteve uma politica da
qualidade?

a) A politica é apropriada ao propésito e ao contexto da organizacdo e
apoie seu direcionamento estratégico?

b) A politica prové urna estrutura para o estabelecimento dos objetivos da
qualidade?

c) A politica inclui um comprometimento em satisfazer requisitos
aplicaveis?

x

d) A politica inclui um comprometimento com a melhoria continua do
sistema de gestdo da qualidade?

5.2.2

Comunicando a Politica da Qualidade

A politica de qualidade:

a) esta disponivel e € mantida como informa¢édo documentada?

b) € comunicada entendida e aplicada na organizagao?

c) esta disponivel para partes interessadas pertinentes, como apropriado?

XX [X[X] X | X




81

5.3

Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Alta Direcédo assegura que as responsabilidades e autoridades e papéis
pertinentes séo atribuidas, comunicadas e entendidas na organizacéo?

A Alta Direcéo atribui responsabilidade e autoridade para:

a) assegurar que o sistema de gestao da qualidade esteja conforme com
0s requisitos desta Norma?

b) assegurar que 0s processos entreguem suas saidas pretendidas?

c) relatar o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e as
oportunidades para melhoria (ver 10.1), em particular para a Alta
Direcédo?

d) assegurar a promocao do foco no cliente na organizacao?

e) assegurar que a integridade do sistema de gestdo da qualidade seja
mantida quando forem planejadas e implementadas mudancas no
sistema de gestéo da qualidade?

Planejamento

6.1

Acdes para abordar riscos e oportunidades

6.1.1

Ao planejar o sistema de gestdo da qualidade, a organizagdo considera
as questdes referidas em 4.1 e o0s requisitos referidos em 4.2, e
determinar os riscos e oportunidades?

A organizagéao:

a) assegura que o sistema de gestdo da qualidade alcance seus
resultados pretendidos?

b) aumente efeitos desejaveis?

c) prevé ou reduz, efeitos indesejaveis?

d) alcancar melhoria?

6.1.2

A organizacgéo planeja acdes para abordar esses riscos e oportunidades?

X XXX

6.2

Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los

6.2.1

A organizagdo estabelece objetivos da qualidade nas funcdes, niveis e
processos pertinentes necessarios para 0 sistema de gestdo da
qualidade?

Os objetivos de qualidade:

a) sdo coerentes com a politica da qualidade?

b) sdo mensuraveis?

¢) levam em conta requisitos aplicaveis?

d) sdo pertinentes para a conformidade de produtos e servicos e para
aumentar a satisfacéo do cliente?

e) sdo monitorados?

f) sdo comunicados?

g) séo atualizados como apropriado?

h) Sdo documentados?

XX X|X| X |X|X

6.2.2

Ao planejar como alcancar seus objetivos da qualidade, a organizacéo
determina:

a) o que sera feito?

x

b) quais recursos serdo requeridos?

C) quem sera responsavel?

d) quando isso sera concluido?

€) como os resultados serdo avaliados?

6.3

Planejamento de mudancas

Quando a organizacdo determina a necessidade de mudancas no
sistema de gestdo da qualidade, as mudancas séo realizadas de uma
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maneira planejada e sisteméatica?

A organizagéo considera:

a) o proposito das mudancas e suas potenciais consequéncias?

b) a integridade do sistema de gestédo da qualidade?

c) a disponibilidade de recursos?

d) a alocacao ou realocacéo de responsabilidades e autoridades?

7 Apoio
7.1 Recursos
Generalidades
A organizacdo determina e prove 0S recursos necessarios para o
estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria continua do
7.1.1 | Sistema de gestio da qualidade?
A organizac¢do considera:
a) as capacidades e restricBes de recursos internos existentes?
b) o que precisa ser obtido dos provedores externos?
Pessoas
712 A organizagdo determina e prove as pessoas necessarias para a
o implementacdo eficaz do seu sistema de gestdo da qualidade e para a
operacgédo e controle de seus processos?
Infraestrutura
713 A organizacdo determina, prove e mantem a infraestrutura necessaria
- para a operacdo dos seus processos e para alcancar a conformidade de
produtos e servi¢os?
Ambiente para operacdo dos processos
714 A organizacdo determina, prove e mantem um ambiente necessario para
o a operacdo de seus processos e para alcancar a conformidade de
produtos e servi¢os?
7.15 Recursos de monitoramento e medigéo
Generalidades
A organizag&o determina e prové os recursos necessarios para assegurar
resultados validos e confiaveis quando monitoramento ou medig&o for
usado para verificar a conformidade de produtos e servicos com
requisitos?
71.5.1 | Aorganizacdo assegura que 0s recursos providos:
a) sdo adequados para o tipo especifico de atividades de monitoramento
e medi¢do assumidas?
b) sdo mantidos para assegurar que estejam continuamente apropriados
aos seus propdsitos?
¢) Informag6es sdo documentadas?
7.1.5.2 | Rastreabilidade de medig&o
Os equipamentos de medigéo:
a) sao verificados ou calibrados, ou ambos, a intervalos especificados, ou
antes do uso, contra padrdes de medigcdo rastredveis a padrdes de
medicdo internacionais ou nacionais; quando tais padrdes ndo existirem,
a base usada para calibracdo ou verificacdo é retida como informacao
documentada?
b) séo identificados para determinar sua situacdo?
c) sdo salvaguardados contra ajustes, danos ou deterioracdo que
invalidariam a situacdo de calibracdo e resultados de medicdes
subsequentes.
Conhecimento organizacional
7.1.6 | A organizagdo determina o conhecimento necessario para a operagao de
Seus processos e para alcancar a conformidade de produtos e servicos?
7.2 Competéncia
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A organizacéao:

a) determina a competéncia necessaria de pessoa(s) que realize(m)
trabalho sob o seu controle que afete 0 desempenho e a eficacia do
sistema de gestédo da qualidade?

b) assegura que essas pessoas sejam competentes, com base em
educacéo, treinamento ou experiéncia apropriados?

c) onde aplicavel, toma acdes para adquirir a competéncia necessaria e
avaliar a eficacia das acbes tomadas?

d) retém informacéo documentada, apropriada como evidéncia da

A X
competéencia.
7.3 Conscientizacdo
A organizacdo deve assegurar que pessoas que realizam trabalho sob o
controle da organizacéo estdo conscientes:
a) da politica da qualidade? X
b) dos objetivos da qualidade pertinentes?
¢) da sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestao da qualidade,
incluindo os beneficios de desempenho melhorado?
d) das implicacbes de ndo estar conforme com os requisitos do sistema X
de gestdo da qualidade?
7.4 Comunicacdo
A organizacdo determina as comunica¢des internas e externas X
pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade?
A organizac¢do determina:
a) 0 que comunicar? X
b) quando comunicar? X
C) com quem se comunicar? X
d) como comunicar? X
€) quem comunica? X
7.5 Informacgao documentada
7.5.1 Generalidades
O sistema de gestdo da qualidade da organizagdo incluir:
a) Informacao documentada requerida por esta Norma? X
b) Informacdo documentada determinada pela organizacdo como sendo X
necessdria para a eficacia do sistema de gestédo da qualidade?
7.5.2 Criando e atualizando
Ao criar e atualizar informacdo documentada, a organizacgéo:
a) identifica e descreve (por exemplo, um titulo, data, autor ou nimero de X
referéncia)?
b) formato (por exemplo, linguagem, verséo do software, graficos) e meio
(por exemplo, papel, eletrdnico)?
¢) analisa criticamente e aprova quanto & adequacdo e suficiéncia?
7.5.3 Controle de informacdo documentada
7531 A informacdo documentada requerida pelo sistema de gestdo da
R gualidade e por esta Norma € controlada para assegurar:
a) que ela esteja disponivel e adequada para uso, onde e quando ela for X
necessaria?
b) que ela esteja protegida suficientemente (por exemplo, contra perda de
confidencialidade, uso impréprio ou perda de integridade)?
7532 Para o controle de Informagdo documentada, a organizacdo aborda as

seguintes atividades como aplicavel:
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a) distribuicdo, acesso, recuperacao e uso?

b) armazenamento e preservacgéo, incluindo preservacéo de legibilidade?

c) controle de alteragdes?

d) retencao e disposicao?

X|X| X | X

Operacao

8.1

Planejamento e controle operacionais

A organizagdo planeja, implementa e controla os processos necessarios
para atender aos requisitos para a provisdo de produtos, servicos e para
implementar as acdes determinadas na Secdo 6?

A organizagéo:

a) determina os requisitos para 0s produtos e servigos?

b) estabelece critérios para os processos e a aceitacdo de produtos e
Servigos?

c) determina 0s recursos necessarios para alcancar conformidade com os
requisitos do produto e servigo?

d) implementa controle de processos de acordo com critérios?

e) determina e conserva informacdo documentada na extensdo
necessdria para ter confianca em que os processos foram conduzidos
como planejado e demonstra a conformidade de produtos e servicos em
Seus requisitos.

8.2

Requisitos para produtos e servigos

8.2.1

Comunicacdo com o cliente

A comunicagdo com clientes inclui:

a) informacéo relativa a produtos e servigos?

b) lida com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudancas?

c) obtém retroalimentacdo do cliente relativa a produtos e servicos,
incluindo reclamacdes do cliente?

d) lida ou controla propriedade do cliente?

e) estabelece requisitos especificos para a¢des de contingencia, quando
pertinente?

8.2.2

Determinacéo de requisitos relativos a produtos e servigos

Ao determinar requisitos para os produtos e servicos a serem oferecidos
para clientes, a organiza¢do assegura que:

a) 0s requisitos para os produtos e servigos sejam definidos?

b) a organizacdo possa atender aos pleitos para os produtos e servigos
gue ela oferece?

8.2.3

Andlise critica de requisitos relativos a produtos e servigos

8.2.3.1

A organizacdo deve assegurar que ela tenha a capacidade de atender
aos requisitos para produtos e servicos a serem oferecidos a clientes. A
organizagdo conduz uma analise critica antes de se comprometer a
fornecer produtos e servicos a um cliente, ela inclui:

a) requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para
atividades de entrega e pés entrega?

b) requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necesséarios para o0 uso
especificado ou pretendido, quando conhecido?

¢) requisitos especificados pela organizacdo?

d) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis a produtos e
servicos?

e) requisitos de contrato ou pedido diferentes daqueles previamente
expressos?
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A organizacao assegura que requisitos de contrato ou pedido divergentes

. L ~ . X
daqueles previamente definidos serao resolvidos?
8.2.3.2 | A organizagao retem informag&@o documentada, como aplicavel, sobre:
a) os resultados da analise critica?
b) quaisquer novos requisitos para os produtos e servigos?
8.2.4 Mudancas nos requisitos para produtos e servigos
A organizagdo assegura que informacdo documentada pertinente seja
emendada, e que pessoas pertinentes sejam alertadas dos requisitos
mudados, quando os requisitos para produtos e servigos forem mudados?
8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servi¢cos
Generalidades
831 A organizacao estabelece, implementa e mantem um processo de projeto
- e desenvolvimento apropriado para assegurar a subsequente provisdo de X
produtos e servigos?
8.3.2 Planejamento de projeto e desenvolvimento
Na determinacdo dos estagios e controles para projeto e
desenvolvimento, a organizacéo considera:
a) a natureza, duracdo e complexidade das atividades de projeto e
desenvolvimento?
b) os estagios de processo requeridos, incluindo analises criticas de X
projeto e desenvolvimento aplicaveis?
¢) as atividades de verificacdo e validacdo de projeto e desenvolvimento X
requeridas?
d) as responsabilidades e autoridades envolvidas no processo de projeto X
e desenvolvimento?
€) 0S recursos internos e externos necessarios para 0 projeto e X
desenvolvimento de produtos e servigos?
f) a necessidade de controlar interfaces entre pessoas envolvidas no X
processo de projeto e desenvolvimento?
0) a necessidade de envolvimento de clientes e usuarios no processo de
projeto e desenvolvimento?
h) os requisitos para a provisdo subsequente de produtos e servigos? X
i) o nivel de controle esperado para o0 processo de projeto e X
desenvolvimento por clientes e outras partes interessadas pertinentes?
j) a informagdo documentada necessaria para demonstrar que 0S X
requisitos de projeto e desenvolvimento sejam atendidos?
Entradas de projeto e desenvolvimento
A organizacdo determina o0s requisitos essenciais para 0s tipos X
especificos de produtos e servicos a serem projetados e desenvolvidos?
A organizacgéo considera:
a) requisitos funcionais e de desempenho? X
8.3.3 b) Informacdo derivada de atividades similares de projeto e X
e desenvolvimento anteriores?
C) requisitos estatutarios e regulamentares? X
d) normas ou coOdigos de pratica que a organizacdo tenha se X
comprometido a implementar?
e) consequéncias potenciais de falhas devidas a natureza de produtos e X
servigos?
8.3.4 Controles de projeto e desenvolvimento




86

A organizacdo aplica controles para o processo de projeto e
desenvolvimento para assegurar que:

a) os resultados a serem alcancados estejam definidos?

b) andlises criticas sejam conduzidas para avaliar a capacidade de os
resultados de projeto e desenvolvimento atenderem a requisitos?

c) atividades de verificacdo sejam conduzidas para assegurar que as
saidas de projeto e desenvolvimento atendam aos requisitos de entrada?

d) atividades de validacdo sejam conduzidas para assegurar que 0S
produtos e servicos resultantes atendam aos requisitos para a aplicacédo
especificada ou uso pretendido?

e) quaisquer acles necessarias sejam tomadas sobre os problemas
determinados durante as analises criticas ou atividades de verificacao e
validacdo?

f) informacg&@o documentada sobre essas atividades seja retida?

8.3.5 Saidas de projeto e desenvolvimento
A organizagdo assegura que saidas de projeto e desenvolvimento:
a) atendam aos requisitos de entrada?
b) sejam adequadas para os processos subsequentes para a provisdo de
produtos o servi¢os?
¢) incluam ou referenciem requisitos de monitoramento e medi¢éo, como
apropriado, e critérios de aceita¢cao?
d) especifiguem as caracteristicas dos produtos e servicos que sejam
essenciais para o proposito pretendido e sua provisdo segura e
apropriada?
A organizacédo retém informa¢do documentada para as saidas de projeto
e desenvolvimento?

8.3.6 Mudancas de projeto e desenvolvimento
A organizacdo identifica, analisa criticamente e controla mudancas feitas
durante ou subsequentemente o projeto e desenvolvimento de produtos e
Servigos, na extensdo necessdria para assegurar que ndo haja impacto
adverso sobre a conformidade com requisitos?
A organizacédo retem Informacdo documentada sobre:
a) as mudancgas de projeto e desenvolvimento?
b) os resultados de analises criticas?
¢) a autorizacdo das mudangas?
d) as acOes tomadas para prevenir impactos adversos?

8.4 Controle de processos, produtos e servi¢cos providos externamente

Generalidades
A organizag8o assegura que processos, produtos e servigos providos
externamente estejam conformes com requisitos?
A organizacdo determina os controles a serem aplicados para 0sS
processos, produtos e servigcos providos externamente quando:

8.4.1 | &) produtos e servicos de provedores externos forem destinados a

incorporacdo nos produtos e servigos da prépria organizacdo?

b) produtos e servigos forem providos diretamente para o(s) cliente(s) por
provedores externos em nome da organizacao?

C) um processo, ou parte de um processo, for provido por um provedor
externo como um resultado de uma decisdo da organizacdo?
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A organizacdo determina e aplica critérios para a avaliagdo, selecéo,
monitoramento de desempenho e reavaliagdo de provedores externos,
baseados na sua capacidade de prover processos ou produtos e servigos
de acordo com requisitos?

8.4.2 | Tipo e extenséo do controle
A organizagd0 assegura que processos, produtos e servigos providos
externamente ndo afetem adversamente a capacidade da organizagéo de
entregar consistentemente produtos e servicos conformes para seus
clientes?
A organizacéao:
a) assegura que processos providos externamente permanecam sob o
controle do seu sistema de gestdo da qualidade?
b) define tanto os controles que ela pretende aplicar a um provedor
externo como aqueles que ela pretende aplicar as saidas resultantes?
c) leva em consideracdo o impacto potencial dos processos, produtos e
servicos providos externamente sobre a capacidade da organizacdo de
atender consistentemente aos requisitos do cliente e aos requisitos
estatutarios e regulamentares; e a eficacia dos controles aplicados pelo
provedor externo?
d) determina a verificagcdo, ou outra atividade, necessaria para assegurar
gue 0s processos, produtos e servigcos providos externamente atendam a
requisitos?

8.4.3 Informacao para provedores externos
A organizagdo assegura a suficiéncia de requisitos antes de sua
comunicacao para o provedor externo?
A organizag@o comunica para provedores externos seus requisitos para:
a) 0s processos, produtos e servicos a serem providos?
b) a aprovagdo de produtos e servicos; métodos, processos e
equipamentos; e liberacdo de produtos e servigos?
¢) competéncia, incluindo qualquer qualificacdo de pessoas requerida?
d) as intera¢cbes do provedor externo com a organizagao?
e) controle e monitoramento do desempenho do provedor externo a ser
aplicado pela organiza¢édo?
f) atividades de verificacdo ou validacdo que a organizacdo, ou seus
clientes, pretendam desempenhar nas Instalagdes do provedor externo?

8.5 Producéo e provisdo de servico
8.5.1 Controle de Producédo e de proviséo de servi¢go

A organizacao implementa producéo e provisdo de servico sob condi¢Bes
controladas?

Condigbes controladas incluem, como aplicavel:

a) a disponibilidade de informacdo documentada que defina as
caracteristicas dos produtos e serem produzidos, dos servicos a serem
providos ou das atividades a serem desempenhadas; os resultados a
serem alcangados?

b) a disponibilidade e uso de recursos de monitoramento e medicao
adequados?
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c) a implementacdo de atividades de monitoramento e medicdo em
estagios apropriados para verificar que critérios para controle de
processos ou saidas e critérios de aceitacdo para produtos e servicos
foram atendidos?

d) o uso da infraestrutura e ambiente adequados para a operacdo dos
processos?

e) a designacdo de pessoas competentes, incluindo qualquer qualificacdo
requerida?

f) a validacdo e revalidacdo periddica da capacidade de alcancar
resultados planejados dos processos para producdo e provisdo de
servico, onde nao for possivel verificar a saida resultante por
monitoramento ou medicdo subsequentes?

g) a implementacéo de acfes para prevenir erro humano? X
h) a implementacao de atividades de liberagdo, entrega e pos-entrega? X
Identificag8o e rastreabilidade
A organizagdo usa meios adequados para identificar saidas quando isso
€ necessério assegurar a conformidade de produtos e servigos?
A organizacao identifica a situacdo das saidas com relacdo aos requisitos
8.5.2 de monitoramento e medicdo ao longo da produgdo e provisdo de
servigo?
A organizacdo controla a identificagdo Unica das saidas quando a
rastreabilidade for um requisito, e retém a informag¢do documentada
necessdria para possibilitar rastreabilidade?
8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos
A organizacdo toma cuidado com propriedade pertencente a clientes ou
provedores externos, enquanto estiver sob o controle da organizagédo ou
sendo usada pela organizagdo?
A organizacéo identifica, verifica, protege e salvaguarda propriedade de
clientes ou provedores externos provida para uso ou incorporacdo nos
produtos e servi¢os?
Quando a propriedade de um cliente ou provedor externo for perdida,
danificada ou de outra maneira constatada inadequada para uso, a X
organizacdo relata isto para o cliente ou provedor externo e reter
informacdo documentada sobre o que ocorreu?
Preservacao
854 A organizagdo preserva as saidas durante produc@o e provisdo de
- servico na extensdo necesséria, para assegurar conformidade com
requisitos?
8.5.5 | Atividades Pés-entrega
A organizacdo atende aos requisitos para atividades pos-entrega
associadas com os produtos e servigos?
Na determinacdo da extenséo das atividades pés-entrega requeridas, a
organizacdo considera:
a) 0s requisitos estatutarios e regulamentares?
b) as consequéncias indesejaveis potenciais associadas com seus
produtos e servi¢os?
C) a natureza, uso e o tempo de vida pretendido de seus produtos e
servicos?
d) requisitos do cliente? X
e) retroalimentacéo de cliente? X
8.5.6 Controle de mudancas

A organizacdo analisa criticamente e controla mudancas para producéo
ou provisdo de servicos na extensdo necessdria para assegurar
continuamente conformidade com requisitos?
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A organizagdo revé informacdo documentada, que descreve o0s
resultados das andlises criticas de mudancas, de pessoas que
autorizaram a mudanga e quaisquer acdes necessarias decorrentes da
andlise critica?

8.6

Liberacdo de Produtos e servigos

A organizacao implementa arranjos planejados, em estagios apropriados,
para verificar se os resultados do produto e do servi¢o foram atendidos?

A liberagdo de produtos e servigos para o cliente ndo procede até que os
arranjos planejados sejam satisfatoriamente concluidos, a menos que de
outra forma tenham sido aprovados por autoridade pertinente e, como
aplicavel, pelo cliente?

A organizacdo deve retém informagdo documentada sobre a liberagdo de
produtos e servigos?

A informacdo documentada inclui;

a) Evidéncia de conformidade com os critérios de aceitagdo?

b) Rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a liberacéo?

8.7

Controle de saidas nao conformes

8.7.1

A organizacdo assegura que saidas que ndo estejam conformes com
seus requisitos sejam identificadas e controladas para prevenir seu uso
ou entrega ndo pretendido?

A organizacédo toma medidas apropriadas baseadas na natureza da ndo
conformidade e em seus efeitos sobre a conformidade de produtos e
servigos ndo conformes detectados apos a entrega de produtos, durante
ou depois da provisdo de servigos?

8.7.2

A organizagao retém informagdo documentada que:

a) Descreva a nao conformidade?

b) Descreva as a¢fes tomadas?

¢) Descreva as concessofes obtidas?

d) Identifique a autoridade que decide a acdo com relagcdo a néo
conformidade?

X[ XXX

Avaliacdo de desempenho

9.1.1

Generalidades

A organizacgéo determina:

a) 0 que precisa ser monitorado e medido?

b) os métodos para monitoramento, medi¢do, andlise e avaliagdo
necessarios para assegurar resultados validos?

¢) quando o monitoramento e a medicdo devem ser realizados?

d) quando os resultados de monitoramento e medicdo devem ser
analisados e avaliados?

X [X| X X

9.1.2

Satisfacdo do cliente

A organiza¢do monitora a percep¢do de clientes do grau em que suas
necessidades e expectativas foram atendidas?

9.1.3

Analise e Avaliacdo

A organizacdo analisa e avaliam dados e informagbes apropriados,
provenientes de monitoramento e medi¢do?

Os resultados de andlises avaliam:

a) conformidade de produtos e servigos?

b) o grau de satisfagdo do cliente?

¢) o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade?

d) se o planejamento foi implementado eficazmente?

XXX | X
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e) a eficacia das ac6es tomadas para abordar riscos e oportunidades;

f) o desempenho de provedores externos?

g) a necessidade de melhorias no sistema de gestao da qualidade?

9.2 Auditoria Interna
921 A organizacdo conduz auditorias internas a intervalos planejados para
- prover informacéo sobre se o sistema de gestdo da qualidade:

a) esta conforme com os requisitos da propria organizacdo para o seu
sistema de gestdo da qualidade e os requisitos desta Norma?
b) estd implementado e mantido eficazmente?

9.2.2 | Aorganizacao:
a) planeja, estabelece, implementa e mantem um programa de auditoria,
incluindo a frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos para
planejar e para relatar, o que deve levar em consideracédo a importancia
dos processos concernentes, mudancas que afetam a organizacdo e os
resultados de auditorias anteriores?
b) define os critérios de auditoria e o escopo para cada auditoria?
c) seleciona auditores e conduz auditorias para assegurar a objetividade
e a imparcialidade do processo de auditoria?
d) assegura que os resultados das auditorias sejam relatados para a
geréncia pertinente?
e) executa correcdo e agOes corretivas apropriadas sem demora indevida
(retém informacdo documentada como evidéncia da implementag¢édo do
programa de auditoria e dos resultados de auditoria)?

9.3 Analise critica pela direcéo

9.3.1 Generalidades
A Alta Direcdo analisa criticamente o sistema de gestdo da qualidade da
organizacdo, a intervalos planejados, para assegurar sua continua
adequacdo, suficiéncia, eficacia e alinhamento com o direcionamento
estratégico da organizagdo?

9.3.2 Entradas de analise critica pela direcéo

7

A analise critica pela direcdo é planejada e realizada levando em
consideracéo:

a) a situacdo de acdes provenientes de andlises criticas anteriores pela
direcdo?

b) mudancas em questdes externas e Internas que sejam pertinentes
para o sistema de gestédo da qualidade?

c¢) informacao sobre o desempenho e eficacia do sistema de gestédo da
gualidade, incluindo tendéncias relativas a satisfacdo do cliente e
retroalimentacdo de partes interessadas pertinentes; extensdo na qual os
objetivos da qualidade forem alcancados; desempenho de processo e
conformidade de produtos e servicos; ndo conformidades e acdes
corretivas; resultados de monitoramento e medi¢do; resultados de
auditoria; desempenho de provedores externos?

d) a suficiéncia de recursos?

e) a eficacia de acBes tomadas para abordar riscos e oportunidades?
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f) oportunidades para melhoria? X
9.3.3 Saidas de Analise critica pela direcédo
As saidas da andlise critica pela direcdo incluem decisGes e acles
relacionadas com:
a) oportunidades para melhoria?
b) qualquer necessidade de mudancas no sistema de gestdo da
qualidade?
¢) necessidade de recurso?
d) A organizacdo retém informacdo documentada como evidéncia dos X
resultados de analises criticas pela direcdo?
10 Melhoria
Generalidades
10.1 A organizacdo determina e seleciona oportunidades para melhoria e
‘ implementa quaisquer agdes necessarias para atender a requisitos do
cliente e aumentar a satisfagéo do cliente?
10.2 N&o conformidade e acéo corretiva
10.2.1 Ao ocorrer uma ndo conformidade, incluindo as provenientes de
o reclamacdes, a organizacao:
a) reage a nado conformidade e toma agdo para controla-la e corrigi-la e
lida com as consequéncias?
b) avalia a necessidade de agdo para eliminar a(s) causa(s) da nado
conformidade, a fim de que ela ndo se repita ou ocorra em outro lugar?
¢) implementa qualquer acdo necesséria?
d) analisa criticamente a eficicia de qualquer agéo corretiva tomada? X
e) atualiza riscos e oportunidades determinados durante o planejamento? X
f) realiza mudancas no sistema de gestdo da qualidade?
10.2.2 | A organizagdo retém informag¢&o documentada como evidéncia:
a) da natureza das ndo conformidades e quaisquer acdes subsequentes
tomadas?
b) dos resultados de qualquer a¢éo corretiva?
Melhoria continua
10.3 A organizagdo melhora continuamente a adequag&o, suficiéncia e eficacia

do sistema de gestdo da qualidade?

Fonte: a autora.



