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APRESENTACAO

Atualmente a certificagdo 1SO 9001:2015 € altamente difundida e requisitada nas
organizacbes empresarias e requerido nas organizacoes, a certificacdo 1ISO 9001:2015 é
o principal pilar para a construcdo da qualidade total. Uma das principais ferramentas que
auxiliam as organizacbes € o programa 5S, onde o0s requisitos vistos de utilizagéo,
organizagao, limpeza, padronizagcéo e saude, disciplina e de autodisciplina, sdo aplicadas
através da metodologia dos conceitos: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke. S&o
analisados dados e reconhecido que a sistematica deve agregar-se em toda organizacao
da empresa a fim de agregar-se o todo da empresa, pois fora se percebeu que as
deficiéncias em organizacdo, padronizacdo de processo, bem como a caracterizacao
comportamental dos colaboradores, requer uma gestao aplicada a resultados e melhorias.
A presente proposta visa apresentar a Orbita Eletricidade no intuito de obter a certificacédo
ISO 9001:2015, e para isso o0 programa 5S, sera o caminho inicial para as tratativas de
concluséo e certificagao.

Essa proposta é o resultado do desenvolvimento da disciplina Projeto Integrador 6,
para Engenharia de Producdo, da Universidade Virtual do Estado de S&o Paulo
(UNIVESP). No segundo semestre do ano de 2021, o tema foi: “Otimizagcdo de
processos”, visando a melhoria nas organizagbes em face das abordagens vivenciadas e
desenvolvidas através de brainstorming das praticas de implementacbes de varios
conceitos de ferramentas da gestdo da qualidade total, e o escolhido para essa
abordagem € o programa 5S.

E vocé leitor que queira ou se interessa em aplicacdoes de ferramentas da qualidade
total para a implantacéo da certificacéo 1SO 9001:2015 é convidado para embarcar nessa

leitura e se aprofundar em quais sdo 0s passos que vocé pode adotar utilizando o

programa 5S, nesse processo de certificagao.







A\

1 INTRODUCAO

O programa 5S também muito divulgado como cinco sensos, é uma das principais
ferramentas da gestdo da qualidade total. A sua implementacdo nas organizacfes é
notada basicamente como plano estratégico na continuidade nos processos ja
desenvolvidos, ou na sua prévia de processo para uma certificacdo do sistema da
qualidade. As suas premissas como melhoria continua de utilizacdo, organizacao,
limpeza, padronizacdo e saude, disciplina e de autodisciplina, sdo aplicadas através da
metodologia dos conceitos seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke.

A aplicagdo é orientada atraveés de informativos, como manual de aplicagdo do
programa 5S, treinamentos por videos, gestao vista; através de banners e placas, e o seu
acompanhamento e mensuracdo de resultados por auditorias programadas.

A conquista de uma certificacdo do sistema da qualidade ISO 9001:2015, é vista hoje
como grande desafio nas organizacfes, pois envolve engajamento sistematicos dos
colaboradores, e participacdo ativa da diretoria a fim de promover a melhoria continua em
todas as fases e processos, obtendo assim o aprimoramento nos departamentos e
setores, esses requisitos implementados trazem seguranca e confianca para a
organizacdo no mercado em que atua. A Orbita Eletricidade, empresa sediada em
Valinhos/SP, com 20 anos no mercado atua no segmento industrial, atendendo a diversos
setores da economia no desenvolvimento, montagem e venda de painéis elétricos.

Com o aumento de sua demanda externa e por consequéncia das atividades de
producdo, houve a necessidade de implementacdo de novos conceitos nos processos
administrativos e produtivos, buscando mais dinamismo e eficiéncia. Os principais
guesitos verificados nesse processo sdo treinamento de colaboradores, investimentos em
infraestrutura e de maquinarios e de equipamentos, processos esses poucos dinamicos
em sua cadeia produtiva, bem como outros fatores relacionados a engajamento e uma
cultura comportamental organizacional uniforme difundida em toda a Orbita Eletricidade,
pontos esses que foram decisivos para a busca de padronizacédo de seus processos. O
desafio é a conquista da certificagdo 1ISO 9001:2015, mas antes se deve preparar e rever
todos o0s processos internos, com a implantagdo do programa 5S ou cinco sensos, que ira
promover e prover um maior engajamento de todos os envolvidos na Orbita Eletricidade, e
atribuir com isso uma padronizacao e controle de todos 0s processos Vistos, e 0 conceito

de melhoria continua implementada como fator determinante para a organizacao.
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Como referencial teérico contamos com varios autores, dentre eles destaque-se Franchi
(1998), que apresenta em sua obra varios conceitos sobre a aplicacdo da ferramenta
programa 5S, especificamente para gestdo da qualidade total e a obtencao na certificacédo
ISO 9001:2015.
A proposta apresentada foi suleada através da pesquisa acdo de analise qualitativa/
guantitativa, onde buscou-se a implantacdo do programa 5S, por acdes de
implementacdes tais como: treinamentos por videos, banners, placas, e auditorias em

todos os departamentos envolvidos.
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2 METODOLOGIA

A metodologia utilizada foi a quantitativa/qualitativa com abordagem no formato de
pesquisa e coleta de dados por meio de entrevista sincrona com a empresa Orbita
Eletricidade em 27 de Setembro de 2021, o diretor Senhor Francisco de Assis Junior e 0
engenheiro de producdo Senhor Jodo Carlos, responsavel pela engenharia de producéo.
Foram apontados dados para a reunido em grupo, a fim de fazer a analise dos conteudos
dessa entrevista sincrona para a definicdo das tratativas de avanco em nossa pesquisa.
A andlise dos dados foi com base no desenvolvimento do Design Thinking e
Brainstorming, onde foi identificado o conceito de desenvolvimento do tema. A
metodologia aplicada foi com base nos estudos de pesquisa de periddicos via Google
Scholar dos temas sobre aplicacdo / implementagcéo da ferramenta da qualidade 5S e da
certificacdo do sistema da qualidade 1ISO 9001-2015. O contexto para realizacdo do tema
foi fortalecido mediante a necessidade de melhorias no departamento Planejamento e
Controle da Producao (PCP), visto a crescente demanda externa por produtos.

A coleta de dados foi por levantamento de informa¢des complementares in loco, em
face de entrevista sincrona conforme pode-se observar na figura 1, onde conjecturou-se
as aplicacbes propostas. Para a implementacdo do programa 5S, a proposta € de
treinamentos online, onde foram apresentados todos os contetidos e as suas aplicacées
para os colaboradores Departamento Planejamento e Controle da Produgéo (PCP), sendo
também estendido para os demais colaborares da Orbita Eletricidade. Apos a aplicacéo
dos treinamentos foi implementado a fase de divulgacdo com uma gestao a vista sobre o
tema 5S, no Departamento do Planejamento e Controle da Producdo (PCP), onde os
colaboradores tem a oportunidade de visualizar sempre os contetdos, ocasionando assim
uma maior compreensdo dos conteludos propostos. Logo que passou essa fase,
mensurou-se 0os dados com levantamentos em auditorias, onde foi feito um treinamento
para a qualificacdo de auditores para os proprios colaboradores, que sdo multiplicadores
desse processo de implementacdo. Propds-se um calendario de verificacdo desse
processo junto ao departamento. Todas essas a¢6es foram também difundidas em toda a
empresa Orbita Eletricidade. Apdés as fases de implementacdo de treinamento,
divulgacdo, ambientacdo, mensuracédo por auditorias, acredita-se que Sao necessarias
para o éxito dessa conquista, tendo as devidas condicGes para iniciar o processo de

gualificagcéo para a certificagdo 1SO 9001-2015.



Figura 1 - Entrevista sincrona — Orbita Eletricidade realizada em 27 de Setembro de 2021
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Rother, Mike (2010) A alta direcdo poderd identificar as necessidades de
recursos em diversas etapas da implementagcdo, manutencdo e melhoria do sistema de
gestdo da qualidade, a saber: auditorias da qualidade, analise critica pela diregao,
levantamento de necessidades de treinamento, realimentacéo do cliente e implementacao
de agbes corretivas e preventivas. Em 1968 o controle da qualidade total no estilo
japonés foi qualificado como seis pontos que sdo: participacdo de todos os departamentos
e envolvimento de todos os colaboradores com o controle da qualidade total; atividades
de circulos de controle da qualidade; auditorias do presidente e participacdo do prémio
Deming de qualidade; uso de métodos estatisticos, das sete ferramentas da qualidade e
outros métodos avancados; campanhas nacionais de promocdo da qualidade, varios
simpdsios e seminarios (CARPINETTI, 2017). Para Monteiro, et al. (2018) A
institucionalizacdo de gerenciamento de projetos nas empresas € um esforco continuo
gue precisa de apoio ndo sO6 dos executivos, mas também de todos os funcionarios
envolvidos. Os primeiros passos da estrada que levam as empresas a exceléncia em
gerenciamento de projetos sdo importantissimos; qualquer tropeco pode significar a perda
de uma oportunidade. Um dos conceitos do Programa de Qualidade 5S, segundo
Marshall (2005), é que o método é uma filosofia voltada para a mobilizagdo dos
colaboradores, através da implementacdo de mudancas no ambiente de trabalho,
incluindo eliminacdo de desperdicios, arrumacdo de salas e limpeza. O Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ): 5S implantado na Suprema define este conceito com
clareza. O empenho e a aceitacdo dos funcionarios para com o Programa 5S sao visiveis
na mudanca de atitude tanto na vida profissional quanto na vida pessoal. Segundo
Montgomery et al. (2003), a qualidade pode ser determinada por meio da interagdo. A
gualidade do projeto seria dada nos diferentes graus ou niveis de desempenho, de
confiabilidade, de servico e de funcdo que séo resultados de decisGes deliberadas de
engenharia e geréncia. Ja a qualidade de conformidade na reducdo sistematica de
variabilidade e a eliminacdo de defeitos até que cada unidade produzida seja idéntica e
livre de defeito. Segundo Ballou (2018) sé&o arranjos organizacionais que promovem a
eficiéncia no suprimento e distribuicdo de produtos e servicos mediante da compensacao
de custos frequentemente oferecidas no planejamento e operacfes nos sistemas

logisticos. Segundo Teixeira et al. (2019) finalmente, quando todas as firmas passam a ter
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acesso a mesma tecnologia flexivel, todas elas podem, pelo menos teoricamente, ter um
desempenho igualmente bom em termos de qualidade, tempo e custo. Nesta situacao, a
Unica diferenca entre as firmas consiste das pessoas que trabalham para elas e como se
administra o conhecimento que estas pessoas criam para melhorarem a aprendizagem.
Agora a gestao de recursos humanos passa a ser a competéncia fundamental. Vamos dar
uma olhada em um cenério onde isto esteja acontecendo. Para Mello et al. (ISO 9001.:
2008) no comecgo parece muito dificil, normalmente alguém explica como se fosse muito
facil. No inicio ha necessidade de orientar com alguns padrbes, demora-se para
conseguir o resultado. Em alguns momentos se baseia em padrdes errados, em outros
momentos ndo entende-se ou acredita-se que nédo se compreendeu. Com o passar do
tempo, adquiri-se habilidades e aquele trabalho passa a ficar facil no processo e a
previsibilidade do resultado (produto), obtem-se o dominio tecnolégico. O programa
conhecido como 58S, teve origem no Japdo na década de 1950 apds a Segunda Guerra
mundial, procurando ter um melhor desempenho nas fabricas e industrias. Esse programa
€ composto por cinco palavras japonesas que sdo: Seiri (utilizacdo), Seiton (arrumacéao),
Seiso (limpeza) Seiketsu (normalizacdo) e Shitsuke (disciplina). O programa 5S foi
desenvolvido na intencdo de combate ao desperdicio e eliminar perdas, pois o Japao
estava com poucos recursos apés a derrota na Segunda Guerra mundial, a partir dai na
década de 1950, o pais procurou novas estratégias em outros paises, principalmente no
ocidente sobre a qualidade total. Trazendo inumeros beneficios, sendo o programa
empregado de forma correta.

Segundo Carvalho (2018, p.14):

O envolvimento desse programa e a sua importancia nos processos de
gualidade, nos sistemas produtivos assim como nas atividades
administrativas €, inegavelmente, extremamente positivo, porque
proporciona as empresas multiplos beneficios em diversas éreas, desde o
desenvolvimento de projetos, recebimento e armazenamento da matéria-
prima, inspecdo da qualidade, abastecimento das linhas de producéo,
fabricacdo, servicos de embalagem, transporte interno e expedicdo dos
produtos aos clientes externos até a revisdo e organizacdo dos sistemas
administrativos e seus respectivos controles, e contribui ainda para a
elevacao do grau de motivagdo e satisfacdo dos funcionarios.

Ainda ndo se sabe ao certo, quem de fato criou o programa 5S, mas alegam que o
professor Kaoru Ishikauwa e sua equipe como os primeiros desenvolvedores deste

programa que de acordo com Carvalho (2018, p.14):
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Nao existem referéncias viaveis acerca do criador do programa 5S. Uma
das correntes acerca desta questdo aponta a equipe do Prof. Kaoru
Ishikawa, da universidade de Toquio, na década de 1950, como responsavel
pelas primeiras ideias pertinentes ao programa.

A implantacdo do 5S em uma empresa pode trazer 6timos resultados, se aplicado de

forma correta, trazendo mais qualidade ao produto final, buscando também um melhor

resultado quando falamos em equipe, pois o time engajado, e com um sé pensamento de

melhoria continua e o método sendo aplicados de maneira correta, trazendo aos

colaboradores, palestras, gincanas e reconhecimentos, os colaboradores passarao a ter o

5S como uma cultura e assim, todos poderdo trabalhar em um ambiente mais agradavel

com um produto de maior qualidade e com exceléncia.
Segundo Carvalho (2018, p.109):

O programa 5S apresenta caracteristicas, normas e procedimentos de facil
assimilacdo para as organizacfes. Porém, a sua implantacédo ira depender,
fundamentalmente, de cada organizacdo, pois cada uma delas tem a sua
prépria cultura, seus funcionarios, suas politicas e suas caracteristicas.

O programa 5S é uma ferramenta que ajuda a empresa a ter um melhor rendimento,

funcionarios mais ageis, ganhar mais confianca no mercado, e ter também um melhor

desempenho. 5S séo cinco sensos que sao:

1)
2)
3)
4)
5)

seiri- senso de utilizacao;

seiton- senso de organizacao;
seiso- senso de limpeza;
seiketsu- senso de padronizacao;
shitsuke- senso de autodisciplina.

Compreendendo os 5S e suas principais qualidades:

O Senso Seiri segundo Franchi (1998):

Na préatica deste senso, sdo separados todos os recursos disponiveis na
organizacdo de acordo com a frequéncia de utilizacdo, ou seja, utiliza-se os
recursos conforme a necessidade e adequacdo, evitando excessos,
desperdicios, perdas e ma utilizagdo. Deve-se assim, manter somente 0s
objetos e dados estritamente necessarios no local de trabalho. Os objetos
sem utilidade presente ou futura sdo descartados como lixo doagédo ou
venda. (FRANCHI, 1998, p. 45)

Este senso de utilizag&o, ele tem como objetivo deixar no ambiente de trabalho mais

organizado utilizando somente o necessario, para que nao ocorra desperdicio, podendo

ser aplicado em qualquer setor.
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O senso Seiton segundo Franchi (1998):

Através do senso de ordenacéo objetiva-se alocar os recursos disponiveis
de forma sistémica (layout definido), e estabelecer um excelente sistema de
comunicacao visual para o rapido acesso aos mesmos. (FRANCHI, 1998, p.
46)

A organizacdo € fundamental para aperfeicoa-la a producéo de forma a ter qualidade
com acesso eficaz, rapido e transparente minimizando o tempo com rapidez e eficiéncia

Nos acessos aos objetos organizados.

Sendo Seiso segundo Franchi (1998):

Este senso procura fazer com que os recursos disponiveis sejam
mantidos sempre em excelentes condicbes de limpeza e de
utilizacé@o, ou seja, ao utilizar-se uma maquina, ferramenta, veiculo
ou local, deve-se deixa-lo limpo e em melhor condicdo de uso
possivel. (FRANCHI, 1998, p. 47)

O Senso Seiso condiz com a disciplina na limpeza e na padronizacdo de objetos
devidamente em seus lugares, para que ocorra 0 manuseio desses objetos corretamente,
sendo uns para uma determinada funcao e outros para outras fungdes. Isso faz com que
o local de trabalho se torne um ambiente mais flexivel na melhor forma possivel. Senso
Seiketsu, segundo Franchi (1998), “Este senso na verdade € um estado onde se procura
manter as condi¢des de trabalho (fisicas, mentais e emocionais) favoraveis a saude em
sentido amplo.” Ainda Franchi (1998, p. 47) orienta que com isso, a empresa aumenta a
boa qualidade de forma geral, com seus funcionarios, ambiente onde trabalham e impacta
em uma mudanca clara e melhorias constantes. Senso Shitsuke, é a Ultima parte do
senso utilizado nessas etapas, este senso ajuda a manter a disciplina dos sensos
anteriores, essas disciplinas devem ser mantidas na organizacao incluindo todos os
colaboradores para que a empresa trabalhe com um sé objetivo de melhoria continua,

assim como Franchi (1998) descreve:

O senso de autodisciplina significa ter pessoas comprometidas com o
cumprimento rigoroso dos padrdes éticos, morais e técnicos, e com a
melhoria continua a nivel pessoal e organizacional. O senso de
autodisciplina é também uma espécie de reforco a pratica dos outros S's,
pois é sO através do desenvolvimento da autodisciplina que se consegue
manter e melhorar o estado dos outros 4S's. (FRANCHI, 1998, p. 47).

Segundo Carvalho (2018), existem diversos beneficios, ao ser implantado de forma

correta o programa 5S nas empresas, tais como:

a) autodisciplina, com mudancas comportamentais, descarte de residuos em lugares

apropriados, evitar o desperdicio etc. Outro fator crucial € o trabalho em equipe,
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onde os colaboradores trabalham em unido em busca de um s6 resultado, com o

objetivo de melhoria continua, trazendo mais unido e comunicacdo em toda a
equipe.

b) padronizacao, visando em tudo o que ha de sobra no local de trabalho ou no
ambiente em que se encontra, retirando e deixando somente o necessario, como
equipamentos, documentacdo limpeza, gerando no ambiente uma melhoria visivel
e assim obtendo mais espaco e cada objeto em seu devido lugar.

Importante ressaltar também o trabalho em equipe que esse programa agrega, onde
todos trabalhando em um s6 objetivo, com uma s6 ideia o resultado seria a exceléncia. O
zero desperdicio também faz parte do programa, que visa buscar cada vez mais
melhorias em seus resultados, com mudancas de habitos e melhorias, evitando gasto
indevido de agua, desperdicio de matéria prima, uso indevido de equipamentos, trazendo
assim melhor condicdo de trabalho. As condi¢cBes inseguras passam a ser menor no
ambiente de trabalho, onde tudo estd em seu devido lugar sendo assim, o risco de
acidentes no ambiente sdo menores. De acordo com Carvalho (2018, p.107):

Todas as pessoas que observam rigorosa e permanentemente 0s critérios
estabelecidos pelo programa 5s trabalham com mais seguranc¢a; buscam
mais organizagdo; participam ativamente do combate ao desperdicio;
apresentam um significativo espirito de equipe; se mostram receptivas para
novos desafios e se tornam muito mais responsaveis.

A falta de compreensdo por parte de algum colaborador do programa 5S pode
comprometer a implantacdo. Todos os 5S devem ser respeitados e assumidos com
responsabilidade, o caso de ndo aderir corretamente, ou o lider ndo estiver no propdsito
de junto com os funcionarios ter um engajamento, e a administracdo ndo estiver 100%
comprometida, o programa poderd ndo ter um bom resultado e as dificuldades
continuardo. Também ¢é valido para o colaborador que se ndo estiver comprometido de
fato, o 5S nao tera efeitos positivos, assim como Carvalho (2018, p.97) destaca: “Nao
existe outra forma de se exigir a disciplina sendo pela discussdo de normas e
procedimentos, com a participacéo de todos os envolvidos, para que as vantagens sejam
devidamente  conhecidas”. A ISO 9001-2015 ¢é wumanorma reconhecida
internacionalmente que foi criada para certificar o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)
e determinar quais sao 0s requisitos para a implementacdo desse sistema em uma
empresa. A certificagcdo ISO 9001 foi criada pela organizacdo de mesmo nome, que
significa International Organization for Standardization, em traducdo livre quer dizer

Organizacéao Internacional de Normalizacdo. Foi desenvolvida em 1987, baseada na
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norma britdnica BS5750, com o intuito de ser um norte para padronizacdo internacional a
fim de garantir a boa qualidade de produtos e servigos para empresas ao redor do mundo.
A I1SO 9001 se mostrou adequada para qualquer empresa que tenha como objetivo
promover a melhoria continua dos seus processos, partindo do aprimoramento e
monitoramento constantes em todos os setores de empresas de qualquer porte. Sendo
pensada também, de modo a ser compativel com outros sistemas de gestdo, como a ISO
14001 de Meio Ambiente e a OHSA 18001 de Seguranca e Saude Ocupacional,
pensadas para funcionar em harmonia compondo uma gestéo integrada.
Internacionalmente, quem é responsavel pela aplicacdo da ISO 9001:2015 é o IAF
(Internacional Accreditation Forum ou Férum de Credenciamento Internacional). Assim
como ocorre com a ISO, é necessario que um 0rgdo nacional seja responséavel pela
aplicacdo no pais. Para implantar a 1SO 9001:2015, as decisbes comeg¢am com O
processo de implementacdo que mais esta de acordo com as necessidades de cada
empresa, bem como de seu orgcamento. Atualmente, existem quatro caminhos que as

empresas costumam optar por seguir:

1) visitas presenciais a empresa: esse € o método convencional que costuma ser
usado por grandes corporacdes, em que um consultor visitard a empresa e fara
suas observacfes. Porém, as visitas ndo s6 podem custar alguns milhares de
reais, como podem ser necessarias dezenas de vistorias de inspecao;

2) compartilhamento de consultoria: para ajudar com o0s custos, muitas empresas
optam por se unir, para ter o mesmo profissional que ajudaria com as duvidas.
Nessa opcao sao divididos os custos de hospedagem e despesas do consultor,
podendo derrubar o valor para mais da metade. Entretanto, esse ainda é
considerado um valor alto para muitos negocios.

3) duavidas por e-mail: também é possivel contratar empresas para sanar duvidas
diretamente por e-mail, que é mais impessoal, mas pode ter um valor bem mais
baixo.

4) software de gestdo: a opcdo mais tecnoldgica permite a integracdo com outras
ferramentas e softwares, mas deixa grande parte do trabalho nas méos das
equipes da empresa.

ApoOs determinar o processo de implementacdo que a empresa usara, e avaliar quais

sdo 0s principais pontos de melhoria, serd necessario estabelecer um comité de

implementacédo da norma. Ndo s6 uma pessoa especifica, que possui amplo
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conhecimento dos processos e funcionamento da empresa, como outros colaboradores
gue apoiardo no processo; de preferéncia, esses colaboradores precisam ser lideres ou
ao menos conseguirem ser encarados dessa maneira, para permitir que as acdes sejam
aplicadas sem contestacdo por outros funcionarios. Com a normatizacdo padrao
internacional que a 1ISO 9001 propfe, as empresas sado capazes de oferecer servigcos e
produtos de maior qualidade a seus clientes, independente da 4rea em que a atuem e
isso tras beneficios tanto para as empresas, que passam a ser melhor reconhecidas no
mercado, como para os clientes que tém a certeza de fazer uma boa escolha. Os
principais beneficios da ISO 9001 sé&o:

a) os clientes terdo acesso constante a produtos e servigos de qualidade;

b) aumento da credibilidade da empresa para se destacar no mercado e se diferenciar

da sua concorréncia;

c) reducdo dos custos e por consequéncia 0 aumento do capital que podem ser

trazidos para a empresa, pois reduz os desperdicios, ajuda a identificar problemas
Nnos processos, promovendo uma maior organizacao interna e por fim, fidelizando
mais clientes;

d) a empresa sera reconhecida como padréo de alta qualidade tanto nacional quanto

internacionalmente;

e) com melhores ofertas de servicos o relacionamento com os clientes também

melhora.

As empresas que possuem a certificacdo 1SO 9001, precisam ser reconhecidas como
entidades que buscam oferecer, aos seus clientes, sempre os melhores servicos para
obter sua plena satisfacdo e, para atingir esse patamar é necessario desenvolver
competéncias como foco no cliente, envolvimento de pessoas capacitadas, abordagem
diferenciada e sistémica em cada processo e desenvolver uma relacdo mutuamente
benéfica entre cliente e empresa.

Com a abertura do mercado em todo o mundo, as associa¢cdes sabem que ndo basta
serem as melhores em sua regido, mas que precisam estar preparadas para uma
concorréncia mais ampla. Esta conscientizagéo alavanca a desvios, custos, melhorando a
gualidade e focando os clientes, cada vez mais exigentes. Uma excelente ferramenta
gerencial, que tem auxiliado as associa¢des, na busca incessante pela melhoria de seus
produtos ou servicos, € o modelo de Gestdo da Qualidade Total. Organizacdes que

adotam a (GQT), normalmente, superam as crises do mundo dos negacios, pois a
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utilizacdo da criatividade e o comprometimento da forca de trabalho alavancam ideias
para a superagao dos problemas (VIEIRA FILHO, 2018). A ISO 9001 tem assumido uma
posicdo de destaque na preferéncia dos empresarios como forma de aumentar sua
eficiéncia e eficacia, maior nivel de organizacdo interna da empresa, diminuir as
despesas, e principalmente garantir uma maior satisfacdo dos clientes. Nos ultimos anos,
ao redor do mundo, um crescente nimero de empresas tém adotado Sistemas de Gestéo,
tendo base em normas internacionalmente aceitas, objetivando propiciar melhores
condi¢cBes de competicao e firmar sua permanéncia no mercado (RENZI; CAPELLI, 2000).
Turrioni e Costa-Junior (2004) enfatizam que, num cenario globalizado e extremamente
competitivo, a sobrevida das empresas exige um forte compromisso relacionado ao
atendimento das especificacbes, satisfacdo das necessidades dos clientes e uma
melhoria continua em todos 0s processos constituintes da organizacéo. A série ISO 9000
forma um conjunto de procedimentos, padrdes e requisitos para funcionamento dos
sistemas de gestdo da qualidade. No Brasil, as normas da série 1ISO 9000 séo editadas
pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que € uma sociedade privada,
tendo como associados pessoas fisicas e juridicas, sem fins lucrativos, e reconhecida
pelo governo brasileiro como o foro de normalizacdo (Turrioni; Costa-Junior, 2004). De
acordo com Reinert, Moura e Henkels (2017), os negdécios empresariais mudaram
drasticamente desde a ultima grande revisao da 1ISO 9001 em 2000. A tecnologia mudou
a forma de trabalho, as fronteiras geogréaficas sdo quase insignificantes na economia
global, as cadeias de suprimentos estdo cada vez mais complexas e as informacdes
disponiveis multiplicaram exponencialmente. Neste cenario desafiador, a ISO 9001:2015
carrega em sua revisdao uma abordagem focada nas partes interessadas do processo e
diretamente conectada ao planejamento estratégico das organizacgoes.

De acordo com o UNIDO (2016), a ISO 9001:2000 e a ISO 9001:2008 tinham uma
grande énfase na abordagem de processo, porém a ISO 9001:2015 traz uma abordagem
principalmente voltada aos requisitos, pois a abordagem de processos passou a ser
considerada uma caracteristica implicita nos sistemas de gestdo da qualidade. Esta nova
versao busca uma abordagem em entradas e resultados esperados, determinacéo de
riscos e oportunidades, determinagéo dos indicadores de desempenho necessarios para
comprovar a eficacia dos processos, atribuindo responsabilidades e autoridades,
mudando processos para obter os resultados esperados (SITNIKOV; BOCEAN, 2015
apud UNIDO, 2016). Outra grande alteracdo na versdo de 2015 da ISO 9001 € a de
estabelecer uma abordagem sistematica para identificar riscos, ao invés de tratar a



18
prevencdo como parte separada de um sistema de gestdo da qualidade. Os riscos
existem em todos os sistemas, processos e fungdes, sendo inerente aos aspectos de um
sistema de gestdo. O pensamento baseado em riscos assegura que 0S mesmos sejam
identificados e controlados ao longo do desenvolvimento e uso do sistema de gestédo da
gualidade (ISO, 2014). Ainda para a ISO (2014, p.3), a abordagem da gestdo de riscos
ocorre nos seguintes casos (UNIDO, 2016):

1) introducéo: explica-se o conceito de pensamento baseado em riscos;

2) clausula 4: as organizacdes devem determinar os processos do sistema de gestao
da qualidade, bem como abordar os seus riscos e oportunidades;

3) clausula 5: requer que a alta direcdo promova a conscientizagdo para com o
pensamento baseado no risco, bem como a determinagcdo e métodos de
abordagem dos riscos e oportunidades que podem afetar a conformidade com os
produtos e servigos;

4) clausula 6: requer a identificacdo de riscos e oportunidades relacionados com o
desempenho do SGQ, bem como a determinacdo de acbes para abordagem dos
mesmos;

5) clausula 7: a organizacdo deve realizar a determinacdo e providéncias dos
recursos necessarios;

6) clausula 8: requer a gestéo operacional dos processos da organizagao;

7) clausula 9: as organizacbes devem monitorar, mensurar, analisar e avaliar a
eficacia das acOes efetuadas para abordar os riscos e oportunidades;

8) clausula 10: requer que as organizacdes previnam ou reduzam os efeitos néo
desejados, melhorem o (SGQ) e atualizem os riscos e oportunidades.

De acordo com o UNIDO (2016), foram identificados muitos beneficios de usar a
norma ABNT NBR ISO 9001:2015* como base para a implementacdo e certificacéo
acreditada de sistemas de gestdo da qualidade no Brasil, assim como algumas
oportunidades para melhorias na implementacdo e nos processos de certificacao.
Entretanto, € importante lembrar que esse foi um estudo qualitativo realizado com base no

envolvimento de “empresas dispostas a participar’ que responderam as pesquisas e, em

! A norma ABNT NBR ISO 9001 é a adocao brasileira da norma internacional 1ISO 9001. As duas normas
sdo idénticas em termos de seu contetdo. Ao longo deste relatorio, para facilitar a leitura, tem-se usado
principalmente “ISO 9001”, exceto em alguns casos onde queremos dar mais énfase a situacdo nacional
brasileira.
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alguns casos, receberam visitas de membros da equipe do projeto; assim convém

analisar os dados apresentados e a andlise subsequente sob esta oGtica.

a)

b)

d)

beneficios econdmicos da ISO 9001: Existem beneficios econémicos empiricos
claros na implementacéo eficaz e na certificacdo acreditada de sistemas de gestao
da qualidade baseados na ISO 9001. Isso foi demonstrado pela analise de uma
pesquisa realizada entre compradores brasileiros (que utilizam a norma
amplamente como base para selecao de seus fornecedores).

outros sistemas de gestao e critérios de selecéo de fornecedores: A ISO 9001
(SGQ) continua a ser o foco principal das organizacdes brasileiras, tanto em
termos de requisitos de compras, como de organizacbes em busca de certificacéo.
Apenas 15% das organizacBes certificadas 1SO 9001 pesquisadas também
possuem a certificacdo 1SO 14001 (SGA) e apenas 11% dos compradores
pesquisados atualmente a exigem. Somente 8% das organizacdes certificadas 1SO
9001 também foram certificadas na OHSAS 18001 (SGSST) e apenas 7% dos
compradores pesquisados a exigem. Muito pouco interesse foi mostrado nas outras
normas mencionadas na pesquisa (ABNT NBR 16001 para Responsabilidade
Social; ABNT NBR ISO 27001 para Seguranca da Informacdo e ABNT NBR ISO
50001 para Gestdo de Energia), tanto por compradores como pelas organizacdes
certificadas ABNT NBR ISO 9001.

credibilidade da ISO 9001: Em geral, as percepcdes tanto da norma ABNT NBR
ISO 9001 e da certificacdo acreditada na 1SO 9001 no Brasil sdo boas e hd um
nivel muito alto de conscientizacdo sobre o Inmetro e respeito por ele. O
Organismo Nacional de Acreditacdo (CGCRE) é bem menos conhecido.
Entretanto, os papéis e responsabilidades pela acreditacdo (e, em particular,
aqueles do IAF no contexto internacional) ndo sdo bem entendidos, tanto pelos
compradores como pelas organizagdes certificadas.

percepcdes dos compradores sobre seus fornecedores certificados: ISO 9001
De forma geral, os compradores pesquisados estavam satisfeitos com o
desempenho de seus fornecedores certificados na ISO 9001 (com algumas
excecgOes) e, em geral, a atuacdo dos fornecedores certificados na ISO 9001 foi
“melhor” ou “muito melhor” do que os fornecedores nao-certificados, com base em
diversos parametros. Entretanto, uma area de preocupacéo que foi identificada foi
a fraca atuacdo de organizagbes certificadas em termos de respostas as

reclamacdes dos clientes. Dentre os compradores que continuam a realizar suas
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préprias auditorias de fornecedores (22 parte), 7% declarou ter detectado
problemas significativos, o que colocou em questionamento a validade das
certificagbes dos fornecedores. Muitos compradores ndo estavam cientes do fato
de que poderiam reclamar com o Organismo de Certificacdo (OC) do fornecedor,
no caso de problemas repetitivos, ou com o Organismo de Acreditacdo (OA) em
casos mais extremos.
tratamento de reclamagdes de clientes: Existe uma conscientizacdo muito fraca
entre todos os usuarios (compradores, organizacdes certificadas, organismos de
certificacao, consultores e outros) sobre a norma ABNT NBR ISO 10002 (“Gestao
da qualidade - Satisfacdo do cliente - Diretrizes para o tratamento de reclamacdes
nas organizagdes”). Isso possui particular importancia a luz da relativa insatisfagéo
de compradores com o modo no qual seus fornecedores certificados tratam das
reclamacdes, area na qual se recomenda que o0s organismos de certificacdo
prestem mais atencao no futuro.
percepcdes das organizacdes certificadas: 1SO 9001 Os principais motivos
citados para implementar um SGQ com base na ABNT NBR ISO 9001 foram para
melhoria interna, devido aos objetivos corporativos, ou para obter vantagem
competitiva. Mais de 50% das organizacfes levaram entre 7 e 12 meses para
implementar seu sistema e obter a certificagdo, mas 21% levaram menos de 6
meses, com 5% declarando que o fizeram em menos de 3 meses. Em termos de
selecdo de OC, ndo parece gque O preco seja 0 aspecto mais importante. A
reputacéo internacional e a acreditacdo nacional (pela CGCRE) foram importantes,
embora a acreditacao internacional ou o reconhecimento do IAF ndo fossem tanto
assim. A grande maioria das organizagdes certificadas ISO 9001 considerou que
tanto as auditorias iniciais como as de supervisdao conduzidas pelo OC foram
profissionais, imparciais, rigorosas e com Vvalor agregado. Um item de
preocupacao, entretanto, foi que (de acordo com 6% das 1206 organizacdes
certificadas que responderam a pesquisa) alguns OC também estdo realizando
auditorias internas para seus clientes certificados, o que ndo é permitido pela
norma ISO/IEC 17021, usada para acreditacao.
uso de consultores: A grande maioria (quase 90%) das organizacdes certificadas
pesquisadas usou 0s servicos de um consultor para ajudar na implementacéo de
seu sistema de gestédo da qualidade e 44% continuou a utilizar esses servi¢cos apos
a certificacéo para auxiliar na manutencao do SGQ. Esse fato foi mais pronunciado
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em micro, pequeno e meédias organiza¢cdes. Embora o nivel global de satisfacdo
com o desempenho dos consultores tenha sido razoavel, em alguns casos uma
insatisfagdo significativa foi expressa. ABNT, INMETRO, ABRAC, SEBRAE e
outros precisam assegurar a promocdo em tempo adequado de normas tais com a
ABNT NBR ISO 10019:2005 (“Diretrizes para a selecao de consultores de sistemas
de gestdo da qualidade e uso de seus servigos”) e documentos similares
desenvolvidos localmente no Brasil. A fim de serem eficazes, estas diretrizes
precisam estar disponiveis para as organizacbes antes de comecarem a
implementacdo de seu SGQ - uma possibilidade seria usar os canais de
comunicagéo disponiveis mediante associacfes de industria e federagdes.
uso do sistema de gestdo da qualidade para impulsionar melhorias: H& pouca
conscientizacdo no Brasil sobre a norma de diretrizes ABNT NBR ISO 9004
(“Gestao para o sucesso sustentado de uma organizacdo — Uma abordagem da
gestdo da qualidade”). Menos de um quarto das organizagbes certificadas
pesquisadas leram e usaram de fato essa norma. A ISO 9004 ndo é usada para
fins de certificacdo, mas oferece recomendacdes sobre como usar o sistema de
gestdo da qualidade para impulsionar a melhoria continua e alcancar o sucesso
(“sustentado”) em longo prazo.
acompanhamento de mercado de organizacOes certificadas: Foi utilizada uma
metodologia de “acompanhamento de mercado” envolvendo visitas curtas (de um
dia) a organizacOes certificadas. Essa metodologia baseou-se no documento IAF
ID4: 2012, que, por sua vez, foi desenvolvido usando os resultados de projetos
anteriores da UNIDO/IAF/ISO. Tal processo mostrou-se eficaz na identificacdo de
areas fracas de implementacdo da ISO 9001 nas organizagOes brasileiras, assim
como enfatizou as diferengcas no desempenho de organismos de certificacdo
acreditados.
desempenho de organizagbes certificadas: Em geral, o desempenho das
organizag0es certificadas visitadas foi bom e demonstrou a eficacia do processo de
certificacdo acreditada dentro daquela amostra, em particular em organizagdes
maiores (com mais de 200 empregados) e em organizacdes que foram certificadas
ha mais de 10 anos. Nao foram detectados certificados “duvidosos” em nenhuma
dessas categorias. Entretanto, uma pequena porcentagem das organizacfes
menores visitadas apresentou resultados insatisfatérios. Levando em consideragao

o grande numero de certificados emitidos no Brasil, esta pequena porcentagem
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representa um numero significativo de organizacdes certificadas e enfatiza a
necessidade de evitar complacéncia e induzir mais melhorias no processo de
certificagéo acreditada.
areas fracas de implementacdo da ABNT NBR ISO 9001: As areas mais fracas
de implementacdo que foram identificadas durante as visitas as organizacoes
certificadas foram: comunicacdo interna inadequada e necessidade dos
empregados entenderem melhor seus papéis no SGQ; falta de entendimento e de
implementacdo eficaz da abordagem por processo, andlise de causa e acdes
corretivas fracas e falta de foco em evitar ndo-conformidades.
diferencas no desempenho de organismos de certificagdo: Durante as visitas
de um dia de “acompanhamento de mercado” as organizagdes certificadas,
também foi constatado que havia diferencas notaveis no desempenho e nivel de
confiangca nas organizacdes certificadas por diferentes organismos de certificacao.
Espera-se que esta metodologia (com algumas adapta¢cdes) possa ser usada mais
amplamente no futuro, mediante uma colaboracdo proativa entre a CGCRE e a
ABRAC. Esse método poderia levar a uma abordagem da acreditacdo mais focada
em resultados, premiando aqueles OCs cujos clientes possuem bom desempenho,
ao reduzir a frequéncia da supervisdo tradicional pelo OA, e, inversamente,
aumentando a frequéncia de supervisbes para aqueles OCs cujos clientes
certificados tém um mau desempenho. Isso estaria totalmente coerente com o
conceito de que “Resultados importam!”, adotado pela (ISSO) e (IAF) nos seus

respectivos planos estratégicos.

m) promogao da colaboragao “Sul-Sul” em outros paises luséfonos: Todos os

paises africanos de lingua portuguesa participaram da Reunido do Grupo de
Especialistas, realizada no Rio.

Os resultados mostram que a ABNT NBR ISO 9001 é bem respeitada no Brasil
e as organizacOes certificadas consideram sua implantacdo como um bom
investimento. Em geral, os compradores estdo satisfeitos com o desempenho
global de seus fornecedores certificados na 1SO 9001. Ha& pouco interesse no
momento em outras normas de sistemas de gestdo, com excec¢édo da ISO 14001
(SGA) e OHSAS 18001 (SGSST). A credibilidade global da certificacdo acreditada
no Brasil é boa, mas ha algumas areas que precisam ser aperfeicoadas. Com base

nos resultados de uma série de visitas curtas de “acompanhamento de mercado”,
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podem ser vistas diferencas no desempenho das organizacdes certificadas na 1SO
9001 e seus organismos de certificacdo. Isso poderia servir de base para
atividades de supervisao de acreditagdo mais focadas no futuro. Como resultado
do relatério da UNIDO (2016), ha diversas recomendacdes resumidas a seguir:

1) ha necessidade de uma maior promoc¢ao e conscientizacdo entre os compradores
e as organizacdes certificadas em relacdo ao conceito de acreditacdo. Esse tema
€ de particular importancia ao considerar os acordos de reconhecimento muatuo
disponibilizados pelo IAF a fim de promover o comércio internacional.

2) a lista de certificacBes emitidas no ambito do SBAC no Brasil precisa ser finalizada
e mantida. O INMETRO e a ABNT precisam trabalhar em conjunto com a ABRAC
para identificar os certificados 1ISO 9001 emitidos por OCs acreditados por OAs
estrangeiros, para oferecer um quadro preciso do numero total de organizacdes
certificadas na 1SO 9001 no Brasil.

3) a ABNT, o INMETRO, a ABRAC, o SEBRAE e outros precisam assegurar a
promocao oportuna de normas tais como a ABNT NBR ISO 10019 - “Diretrizes
para a selecdo de consultores de sistemas de gestdo da qualidade e uso de seus
servicos”, a fim de abordar algumas das preocupagdes expressas pelas
organizacdes certificadas na ISO 9001 sobre o desempenho de seus consultores.

4) os resultados da pesquisa constatam que alguns compradores nao estao
satisfeitos com o processo de tratamento de reclamacdes dos seus fornecedores —
isso precisa ser abordado proativamente pelos OCs, pela ABRAC e pela CGCRE.

5) recomenda-se uma maior promoc¢ao do uso da ABNT NBR ISO 9004 como meio
de aperfeicoar a eficiéncia organizacional e ajudar as organizagbes a obterem
sucesso sustentavel em longo prazo, usando seu sistema de gestdo da qualidade
como base.

6) a ABRAC e a CGCRE precisam abordar o fato de que algumas organizac¢des
certificadas declararam que seus OCs realizaram suas auditorias internas (0 que
contraria os requisitos de imparcialidade da ABNT NBR ISO/IEC 17021).

7) as visitas de acompanhamento de mercado a organizac¢des certificadas mostram
gue algumas organizag0es deveriam melhorar os seguintes aspectos:

a) comunicacao interna e necessidade dos empregados entenderem melhor seus

papéis no SGQ;



24

b) entendimento e implementagao eficaz da “abordagem por processo” na gestao da
qualidade;
c) analise de causa e implementacdo de agdes corretivas eficazes;

d) maior foco em evitar ndo-conformidades
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4 RESULTADOS

Nossa proposta € sobre a otimizagao dos processos: Implantagdo do programa 5S
para a certificacdo ISO 9001:2015, a fim de apresentar o desenvolvimento das solugoes,
que foram sugeridas para a empresa Orbita Eletricidade, para a melhoria continua de
seus processos para a busca da certificagdao 1ISO 9001:2015, com a implantagao
preliminar em seus processos do programa 5S. Nosso protétipo sugerido para a empresa
foi: treinamento por video para os colaboradores, cartilha autoexplicativo programa 5S
para os todos os colaboradores; manual do programa 5S para treinamento de
colaboradores — multiplicadores e auditores internos. Como gestéo visual o grupo colocou

cartilhas e banner conforme pode se observar nas figuras 2 e 3.

Figura 2- Cartilha do programa 5S
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Fonte: Propria, 2021.



Figura 3 - Banner do programa 5S
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Fonte: Propria, 2021.
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Foram elaborados crachas para os colaboradores da Orbita Eletricidade, com os dez
mandamentos do programa 5S, como pode se observar na fotografia 4 e na figura 5.

Fotografia 4 - Crachas do programa 5S apresentado para a empresa Orbita Eletricidade

Fonte: Propria, 2021.

Figura 5 - Cracha do programa 5S

Os dez mandamentos do 55

. Ficarei com o estritamente necessario.

1. Definirei um lugar para cada coisa.

III. Manterei cada coisa no seu lugar.

IV. Manterei tudo limpo e em condicGes de uso.
V. Combaterei as causas de sujeira.

VI. Identificarei toda situacéo de risco.

VII. Trabalharei com seguranca.

VIII. Questionarei toda norma ou padréo até
entendé-lo completamente.

IX. Procurarei formas de melhorar meu trabalho.
X. Honrarei todos 0os compromissos.

Adotar os 5s é
uma questéo
de atitude!

[ IZACAO SAUDE IweSAUDE "1ite; )

RDENACAO
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Fonte: Propria, 2021.
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Foram colocadas placas espalhadas pela fabrica a fim de orientar e conscientizar a

importancia da utilizagdo do programa 5S, de acordo com a figura 6.

Figura 6 - Placas para a gestéo visual do programa 5S

SRS | B ,uﬂiiu;uuﬂ DR | 32 iy

HIGIENE
ALCOOL EM GEL ASSEPTICO H IGIEN E

HIGIENIZE LAVE BEM
SUAS MAOS AS MAOS

Fonte: Propria, 2021.

Conforme pode se observar na figura 7 e 8 as planilhas foram desenvolvidas para
auditorias internas nos setor Administrativo e no setor de Producédo. Para o controle pode
se mensurar o0 resultado observado na figura 9, uma planilha DASHBOARD para

implantacado do programa 5S.

Figura 7 - Planilha checklist de auditoria-Programa 5S (Setor Administrativo)
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Figura 8 - Planilha checklist de auditoria-Programa 5S (Setor producéo)
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Para o controle pode se mensurar o resultado observado na figura 9, uma planilha
DASHBOARD para implantagao do programa 5S.

Figura 9 - Planilha DASHBOARD para implantagdo do programa 5S (Painel de Informacdes ou painel de
gestao)
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A Orbita Eletricidade, empresa sediada em Valinhos/SP, com 20 anos no mercado atua
no segmento industrial, atendendo a diversos setores da economia no desenvolvimento,

montagem e venda de painéis elétricos, conforme observa-se na fotografia 10.

Fotografia 10- Empresa Orbita Eletricidade
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Fonte: Propria, 2021.
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5 CONSIDERACOES

Em virtude dos fatos mencionados chega-se que as tendéncias tecnoldgicas e as
inovacgdes, e 0s novos conceitos de melhoria continua, com o auxilio empregado nas
ferramentas da qualidade e de programas como o 5S, chegaram para modernizar e
atualizar o parque fabril de varios segmentos industriais brasileiros, que por ora estavam
desatualizados e sofrendo tanto com mercado interno para novas empresas vindas do
exterior, como também para conquistas de novos mercados fora do Brasil. Os
investimentos para a adequacédo de necessidades normativas, seguranga do trabalho,
produtividades, estdo cada vez mais acessiveis e demonstram que ha o entendimento de
se obter modernizagdes que serdo necessarios em varias escalas dentro da organizagéao.
Podemos citar a obtencéo de certificacbes, com a ISO 9001:2015, como um dos pilares
que sustentam essa nova dinamica de transformacgéo nas industrias brasileiras, a fim de
adequar produtos e servicos conforme as tendéncias, inovagdes e a atualizagao
tecnolégica. Os resultados almejados ndao foram mensurados devido as condigbes
listadas, abaixo:

a) curto espacgo de tempo para a implementacéo de todos os materiais entregue;

b) periodo de alta produtividade para demanda de mercado, fazendo que nao haja um

periodo para promover os treinamentos internos e uma implantacao satisfatoria.

Os materiais de suporte citados ao longo dessa proposta a implantagcdo foram
desenvolvidos e produzidos, tais como cartazes, crachas, banners, cartilhas, e videos de
treinamento, e demais recursos ficaram a disposicdo da Orbita Eletricidade para que
assim que possivel fosse implantado o sistema programa 5s, e tendo como estagio final a
certificacdo 1SO 9001:2015.

Desejamos uma excelente implantacdo e futuros 6timos negoécios para a Orbita
Eletricidade, e que essa proposta possa inspirar novas organizagoes a fim de projetar
novas conquistas nos mercados que atuam, como forma de busca para a alta qualidade,

tdo almejada e requisitada nos mercados nacional e mundial.
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