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RESUMO

A falta de certificacdo em qualidade nas empresas nos dias de hoje tem se tornado
um problema que pode afetar diretamente o funcionamento da empresa, seja com
reducdo de custos, seja com a colocacdo no mercado atuante. Com o avanco da
competitividade entre empresas na disputa por lideranca no mercado, cada vez
mais, a importancia de um sistema de gestdo de qualidade esta sendo mais crucial
para o sucesso das mesmas. Todas empresas almejam a total satisfacéo do cliente,
buscando se tornar referéncia no que fazem. E néo é diferente para as Instituicbes
de Ensino Superior, onde a qualidade tem que ser, requisito primordial para a sua
diferenciacdo no mercado. Além de que, a busca por exceléncia quando se trata de
educacédo, estd sempre em aperfeicoamento. O objetivo do presente trabalho é
indicar o possivel problema de uma IES para realizar a sua certificacdo da norma
ISO 9001. O estudo de caso foi realizado em uma Instituicdo de Ensino Superior
privada localizada no sul fluminense do estado do Rio de Janeiro. O mesmo foi
elaborado a partir de um questionario baseado na norma. Todas as perguntas que
tiveram a resposta “ndo” foram tratadas como problema. Os problemas foram
analisados com o auxilio das ferramentas de gest&o da qualidade: Diagrama Arvore
e 5W2H. Foram montados planos de agéo para todos os problemas encontrados. E
no final foi concluido que a IES atende os requisitos para a certificacdo da 1SO
9001, portanto faltando apenas o apoio da Alta Gestdo (Dire¢do) para o inicio do

processo.

Palavras-chave: Sistema de Qualidade; ISO 9001; 5W2H; Diagrama Arvore;
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1 INTRODUCAO

Ao comecar um novo empreendimento, seja ele do primeiro ao terceiro setor,
deve se ter por objetivos melhorar a forma com que o mesmo € visto no mercado.
Seja reduzindo custos, gerenciando o0s riscos ou maximizando a satisfacdo dos

respectivos clientes.

Apods existir em nossa histéria longos periodos de producdo sem foco na
qualidade, ainda hoje ha necessidade de evoluir cada vez mais para que as
empresas possam se tornar referéncia no assunto. Evolugédo essa que, em conjunto
com a globalizacdo, faz com que os mercados tenham que buscar formas de se

destacarem e aumentar a competitividade.

Uma certificacdo pode trazer resultados positivos e lucrativos para o negécio,
e 0 caso nao é diferente para as instituices de ensino superior. Onde a educacéo
clama a qualidade como primeiro requisito, e, com isso, se gera uma sequéncia que

desencadeia um ciclo que passa por padronizagéo, renovagao e atualizacao.

Visto que, em geral, ha diversos subsetores envolvidos no processo,
englobando variadas fun¢des e atividades dentro das mesmas, a importancia de ter
a esséncia da qualidade junto as IES é parte fundamental para conseguir sucesso e
destaque no meio. Porém, além das preocupacdes de rotina da qualidade do que se
¢é feito e/ou entregue, hoje em dia, tem-se a certificacdo na norma NBR-ISO 9001

como referencial de status.

Nesta monografia, apresenta-se uma forma de se diferenciar no mercado das
IESs, embasando os beneficios de se implantar um Sistema de Gestdo da
Qualidade (NBR-ISO 9001).



1.1 Problema

Ao iniciar o assunto de Sistema de Gestdo da Qualidade dentro das
instituicBes, o responsavel deve trazer, junto com o estudo, 0s possiveis problemas

gue podem aparecer ao longo do processo.

A falta de certificacéo 1ISO 9001 no meio académico é uma gquestdo nao sé de
auséncia de padronizacdo e qualidade nos processos, mas também da idealizacdo
de um servi¢co que atenda as expectativas do cliente.

1.2 Justificativa

Quando se pensa na certificagdo como o Sistema de Gestdo da Qualidade
num meio diferente ao do industrial, a maioria das pessoas pensam nao ser muito
significativo, pelo contrario, além de ndo indicar que o estabelecimento atesta
gualidade, mostra que 0 mesmo nédo tem critérios e nao se qualifica para tal. O que
o faz ter desvantagens internas e externas. Internas porque ndo normalizam os
processos internos e nem se mostram dispostos a terem mudangas. E externos por
nao apresentarem o melhor que podem oferecer para a sociedade e seus
respectivos clientes, perdendo assim visibilidade no mercado em que atua.

Silva e Toss (2017) disseram que:

A busca pela exceléncia na educagéo esta em constante aperfeicoamento.
A exigéncia pela qualidade do ensino parte principalmente dos
interessados, os alunos. Eles optam por instituicdes que possuem uma boa
reputacdo, assim como as que oferecem as melhores infraestruturas:
docentes capacitados, laboratérios, bibliotecas, equipamentos, tecnologia.
Um dos destaques do SGQ estd na colocagédo das Instituicbes de Ensino
Superior no mercado, como a mesma € vista perante a sociedade que ela quer

atender e perante 0s concorrentes.

Além do problema que € a falta de certificagdo, tem-se outros possiveis de
aparecer no durante o processo e que devem ser analisados e sanados da melhor
maneira. Eles sendo:

- Resisténcia de funcionarios a um novo sistema;



- N&ao cumprimento de prazos;
- Pouca experiéncia de consultores;
- Adequacéo ao software escolhido.

1.3 Objetivos

1.3.1 Geral

O presente trabalho tem como objetivo mostrar, analisar e propor solucdes
para problemas encontrados que impossibilitam a certificacdo da IES consultada no
estudo de caso.

1.3.2 Especificos

a) Analisar os resultados obtidos na pesquisa de campo por meio do
Diagrama Arvore

b) Criar plano de acbes para os problemas encontrados utilizando a
metodologia 5SW2H

1.4 Metodologia

Para Prodanov e Freitas (2013), a metodologia € a aplicacdo de
procedimentos e técnicas que devem ser utilizados para construcdo do
conhecimento, com o objetivo de embasar sua validade e utilidade nos diversos

ambitos existentes.

Segundo GIL (2002) as pesquisas cientificas, dependendo do critério
adotado, ou das variaveis analisadas, podem ser classificadas em diversos tipos:

exploratdria, descritiva, e explicativas.

Foi feito, como método de investigacdo, o estudo de caso e utilizado, como

instrumento de avaliacdo, um check-list das situacdes existentes na Instituicao.



Ainda segundo Gil (2002), a pesquisa € eleita qualitativa, uma vez que o
ambiente € a fonte direta dos dados e o pesquisador esta em contato com o
ambiente e com o0 objeto de estudo, demandando um trabalho de campo com
levantamentos, com questiondrios, entrevistas e observacdes, sem o uso de dados

guantitativos.

Esta pesquisa conta com o auxilio de profissionais capacitados na area, além

de ser fundamentadas por levantamento de dados e bibliografias.

Para Toulmin (1990), a pesquisa qualitativa apresenta alguns aspectos
essenciais: tendéncia a formulacéo de teorias, realizacdo de estudos empiricos e na
manifestacdo da necessidade de dispor os problemas a serem estudados e as
solucdes a serem desenvolvidas dentro de seu contexto e de descrevé-los a partir
dele.

Para Gil (2002), algumas etapas podem ser seguidas na aplicacdo de um

estudo de caso:

- Formulagéo do problema, que é a base da pesquisa e requer profunda
reflexdo das véarias fontes bibliograficas utilizadas;

- Definicdo da unidade-caso, que se refere a um caso base de um
determinado contexto;

- Coleta de dados, que utiliza de entrevistas, documentos e demais
meios para adquirir as informagdes desejadas referentes ao assunto;

- Andlise dos dados, que separa os dados coletados em informacdes
Uteis e ndo Uteis, estruturando as mesmas em formato de relatorio.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Sistema de Gestdo da Qualidade e a ISO 9001

De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2015, a ado¢édo de um sistema de
gestdo da qualidade € uma decisdo estratégica para uma organizacao que pode
ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover uma base sodlida para

iniciativas de desenvolvimento sustentavel.

Para Cerqueira (2010) a implementagdo de um sistema de gestdo da

gualidade baseado na norma oferece beneficios potenciais para a empresa, como:

e atendimento as expectativas do cliente e aos requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis pela capacidade de prover servigos
conformes;

e maior aptiddo para aumentar a satisfagao do cliente;

e ajuda na capacidade de demonstrar conformidade com requisitos
especificados de sistemas de gestao da qualidade.

Para Carpinetti, Miguel, Gerolamo (2010), o sistema da qualidade
estabelecido pelo International Organization for Standardization (ISO) se direciona
as instituicbes e empresas interessadas em implantar um sistema de gestdo da
gualidade para demonstrar a sua forma de atender os requisitos dos clientes de

uma forma padronizada.

Segundo Lages e Franca (2009), os Sistemas de Gestdao da Qualidade
formais e documentados tiveram inicio a partir do uso de normas da qualidade, para
avaliacdo do contetdo da qualidade praticada pelas instituicbes provedoras, onde
0s grandes clientes passaram a exigir evidéncias objetivas de que o0s requisitos
especificados nos documentos fossem atendidos. Era uma forma de selecionar os
provedores que tinham capacidade de atender as especificacdes e auxiliar aqueles

gue néo tinham condi¢des de atingir o nivel do mercado.



Para Ribeiro Neto (2008), a gestdo da qualidade passou a atuar no
acoplamento das estratégias adotadas dando destaque a capacidade da industria
de inovar e aperfeicoar subitamente, com crescente importancia da capacitagao

tecnolégica e informacional.

Ainda no que diz sobre atendimento ao cliente, Lacombe (2008) afirma que
mesmo nao havendo o acordo do que se entende por qualidade, as instituicoes
precisam verificar quais sdo os principais atributos notados pelos clientes sobre este

tema e a partir deste entendimento procurar satisfazer estas necessidades.

Conforme Ribeiro Neto (2008), esse novo modelo organizacional, em que a
gestdo da qualidade é referéncia frente a globalizacdo, tornou a capacidade de

produzir, aperfeicoar, e inovar, o principal foco estratégico das organizacoes.

Os beneficios obtidos inicialmente sdo provindos de melhorias na
organizacdo e na comunicagao interna e podem ser reforgcados por meio de
auditoria interna eficaz. (MELLO et al., 2009).

Um principio de gestdo da qualidade é uma crenca ou regra fundamental e
abrangente para guiar e comandar uma organizacdo, buscando melhorar
continuamente seu desempenho a longo prazo, pela focalizacdo nos clientes e, ao
mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes interessadas
(MELLO et al., 2009).

Para um sistema de gestdo da qualidade a norma ISO 9001 especifica
requisitos que podem ser usados pelas instituicbes para execucdo interna, para
certificacdo ou para fins contratuais, estando focada na eficacia do sistema de

gestao da qualidade em atender aos requisitos dos clientes. (MELLO et al., 2009).

Ainda de acordo com Mello et al. (2009), no inicio deve-se definir a unidade
de negécio, definindo autoridade sobre 0s respectivos processos e responsabilidade
sobre os resultados operacionais, que contribuem para a realizacdo da missdo da
empresa. Como toda unidade de negdcios tem como objetivo resultados, para saber

se esse resultado é positivo ou negativo, ele deve ser mensurado. E esse resultado



pode ser medido e monitorado por meio de indicadores gerenciais. O processo de
criacdo da politica da qualidade deve levar em conta a visdo e a missdo da
instituicdo, bem como a analise de sua situacdo estratégica em relacdo aos seus
concorrentes e ao mercado, para que possa servir como um norte para futuras

acOes gerenciais.

Para CARPINETTI e GEROLAMO (2019), o modelo de SGQ definido pela
norma ISO é suportado fortemente nos principios de gestdo estabelecidos pela
gualidade total. Entdo, para se ter um entendimento geral sobre o modelo de SGQ
da ISO 9001:2015, deve-se a principio entender os sete principios de gestao
fundamentais para a implementacdo dos requisitos de gestdo da qualidade
estabelecidos pela ISO. Sendo eles:

1.foco no cliente;

2.lideranca;

3.engajamento das pessoas;

4.abordagem de processo;

5.melhoria;

6.tomada de decisédo baseada em evidéncias;

7.gestéo de relacionamento.

Para Cerqueira (2010), os objetivos da qualidade precisam estar de acordo
com a politica da qualidade e com o comprometimento para a melhoria continua, e
seus resultados devem ser monitoraveis. O autor afirma que a 1ISO 9001 d& énfase
a importancia, para uma instituicdo, de identificar, implementar, gerenciar e
melhorar continuamente a eficacia dos processos, e de gerenciar as interacdes
desses processos para atingir seus objetivos. Destacam-se abaixo os passos
fundamentais a serem executados pela empresa que decidir pela ado¢do da norma
ISO 9001:

a) atribuir a um membro-chave da alta gestdo a responsabilidade pela
implementacéo do programa;

b) desenvolver um modelo de documentacdo da qualidade apropriado e
gue abranja os varios elementos do sistema de garantia da qualidade,
como responsabilidade da gestao do sistema,;



c) analisar as lacunas e identificar falhas na documentacdo e
procedimentos existentes na empresa;

d) eleger uma equipe de auditoria da qualidade propria ou contratar os
servigos de uma empresa comercial especializada nesta tarefa;

e) desenvolver um plano de implementacao para o sistema;

f) implementar o sistema.

Carpinetti (2007) destaca dois pontos importantes sobre o certificado de

sistema da qualidade:

1°: O certificado 1SO 9001 ndo € um certificado de qualidade de produto. O
certificado atesta que a empresa implementa um sistema de gestao da qualidade
baseado no modelo de requisitos normativos, com o objetivo principal de

atendimento dos requisitos dos clientes.

2°: O certificado faz referéncia ao escopo ou abrangéncia do sistema da
gualidade. A empresa pode excluir do sistema apenas requisitos relacionados a
realizacdo do servico que sejam relacionados as atividades ndo executadas pela
empresa.

De acordo com Ramos (2004), é de grande importancia frisar que a
certificacdo ISO 9000, ndo garante a qualidade do produto ou servico final, mas sim

apresentar aos clientes gque as mesmas:

a) tém a capacidade de entregar um produto ou servico exatamente conforme suas
especificacoes;

b) seguem as melhores praticas em garantia da qualidade e documentacdo em
todos os estagios relevantes dos processos;

c) adotam procedimentos bem definidos e documentados para lidar com problemas
logo que detectados;

d) estdo engajadas em praticas de melhoria continua e no desenvolvimento de
aclOes preventivas para assegurar que falhas e defeitos sejam consistentemente

minimizados;



Para Cerqueira (2010), ha fatos ja existentes em uma organizacdo que
indicam que a mesma pode ter dificuldades para garantir a satisfacdo do cliente.

Para ele h& sintomas que se pode observar que podem ocorrer, dentre eles:

A gestdo ndo tem conhecimento, ndo monitora e/ou controlam seus

processos;

e NA&o ha prevencdo para as possiveis ndo-conformidades que podem
surgir;

¢ Nao ha a disseminacédo da cultura de qualidade na organizacao;

¢ Nao ha comprometimento dos gestores.

2.2 Servigos

Para Nascimento (2016), as instituicdes devem ter como prova a identificacao
dos stakeholders e quais séo os seus requisitos adequados.

“A caracteristica de servigcos € que pelo menos parte da saida é realizada na
interface com o cliente.” (ABNT NBR ISO 9001:2015, p. 24).

Conforme Souza (2007), os servicos gerais possuem uma grande conexao
com todos os setores da instituicdo, afetando desde o recebimento de materiais,
seus processos e até as vendas. Assim sendo, 0s servicos em geral servem de
auxilio e infraestrutura para as organizacfes. Por isso, devem buscar manter a
melhora continua e permanente da qualidade. Os profissionais que participam
desse processo também devem procurar sempre se aprimorar, principalmente na
sua maneira de agir, negando que esta bom o suficiente e que ndo ha nada que nao
possa ser melhorado. A globalizacdo, a tecnologia e a procura de novas
informacgdes fazem parte do processo de aprimoramento e aperfeicoamento dos

servigos.

Segundo Correa e Caon (2012), os profissionais que tém caracteristicas que

os fazem especialistas estéo dificeis de encontrar. Atualmente, os profissionais de
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servicos tém que ter uma visdo macro, para além de atuar em suas funcdes
especializadas, possam também ter uma consideracéo do ponto de vista financeiro
e comercial, por exemplo. As decisbGes precisam ser deliberadas de uma maneira
gue outras areas de atuacdo ndo possam ser afetadas, pois hd uma interacdo dos
setores nas instituicdes. Por esse motivo € preciso se ter uma visdo mais aberta,
porque, a forma de agir, podera influenciar os demais departamentos envolvidos no

processo tanto de um jeito abrangente como também de um jeito menos invasivo.

Souza (2007) ainda diz que com todas as ac0Oes idealizadas e fundamentas,
as organizacfes tendem a alcancar, como retorno, uma reducdo de custos
consideravel sem que perca a qualidade, porque os dois buscam favorecer as
instituicbes. Os setores, para atingirem mais economia dentro das organizacoes,
devem se consciencializar e estudar as formar de agir em suas atividades. E
essencial que o0s responsaveis e 0s provedores da prestacdo de servicos se
mantenham atualizados e conscientizados sobre a existéncia do controle e da
padronizacdo, para que eles a partir de seu entendimento, possam agir como um
todo. O quadro de funcionarios também precisa ser competente para 0 aumento de
satisfacdo dos clientes, pois ndo pode se oferecer um servico de alta qualidade se
os colaboradores ndo se adequarem ao servico. E necessaria uma selecédo de
profissionais com o perfil idealizado para desempenhar corretamente 0s seus
respectivos papeis e atividades. E para que o cliente se sinta perto do provedor de
servicos, € essencial também demonstrar seguranca e confianca em todos os
servicos, pois 0 mesmo procura agueles que tenham garantia no que fazem. E
também para um 6timo atendimento é preciso de grande conhecimento do assunto
e jamais ofertar servicos que ndo conhecam profundamente, pois estariam

prestando um atendimento de baixa qualidade e ruim.

2.3 Diagrama Arvore

Para Cerqueira (2010), ha diversas situacdes em que um gestor pode se
deparar nas quais os problemas encontrados em uma organizagéo, seja ela de

pequena ou grande porte, ndo parecem saber de onde vem e para onde vao.
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As ferramentas da qualidade vém como um aliado no quesito melhoria, onde

acOes serdo tomadas para identificar e sanar os problemas até entdo apresentados.

Para Berssaneti e Bouer (2013) as mesmas apresentam as seguintes

caracteristicas:

- Permitem analisar e trabalhar informacfes de todos o tipos (dados
quantitativos e qualitativos);

- Podem ocorrer em diversos niveis gerenciais;

- Constituem valor para o planejamento, organizacdo, implantacéo e a
melhoria continua na busca da exceléncia da qualidade.

Conhecida como uma das Sete Ferramentas Gerenciais, o Diagrama Arvore
tem como finalidade a elaboracdo e implementacdo de solucdes (Berssaneti e
Bouer, 2013).

O Diagrama Arvore para Berssaneti e Bouer (2013):

tem como principal finalidade desdobrar, deduzir e particularizar, com o
intuito de determinar o0 meio mais eficaz de atingir um objetivo. A ideia é
estruturar, de maneira légica e ordenada, o detalhamento/desdobramento
dos assuntos-chave tratados. Esse desdobramento permite estabelecer a
sequéncia de atividades que garantam o alcance dos objetivos e resultados
desejados.

7

Para Carpinetti (2012), o proposito do Diagrama Arvore é obter o maior
volume possivel de detalhamento em niveis de graus de importancia. O

desdobramento do problema “maior” em subniveis em ordem decrescente.

Ainda Berssaneti e Bouer (2013) dizem que podemos aplicar o Diagrama
Arvore quando:

- se quer determinar uma sequéncia com nexo de ideias relacionadas
com o problema apresentado;

- se deseja mapear a forma de solucionar determinado problema.

A ferramenta é versatil e pode ser utilizada em conjunto com outras, como

por exemplo o Ishikawa.
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Para Jatoba (2014) sua elaboracéo é baseada em:

definicdo do topico;
definicdo das categorias do topico;
geracao do diagrama,;

ramificagéo das categorias;

ok~ 0N E

andlise do diagrama.

Para Coribe (2004) o Diagrama Arvore se adequa ao dia a dia dos
colaboradores hoje, e pode reduzir o tempo nas respectivas analises e solugbes de
problemas encontrados. Pois a ferramenta engloba véarias etapas das outras
ferramentas da qualidade, fazendo com que nédo se pause toda hora algum estudo
para usar diferentes métodos.

Abaixo segue um exemplo (Figura 1) de como o Diagrama Arvore pode ser

aplicado para um problema:

Figura 1: exemplo de aplicacdo de um Diagrama Arvore.
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Fonte: https://qualidadeonline.wordpress.com/2011/09/29/masp-como-usar-o-diagrama-de-

arvore-final/
Acessado em: 09 set. 2019.

231 5W2H

E de costume a ferramenta 5W2H ser utilizada como auxiliar na utilizacio do
PDCA, com foco na fase de planejamento, destacando-se por sua facilidade de
compreensao. Behr et al. (2008) trazem a seguinte definicdo "uma maneira de
estruturarmos o pensamento de uma forma bem organizada e materializada antes

de implantarmos alguma solugdo no negécio”.
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Para Vergara (2010), o plano de acdo 5W2H é utilizado principalmente no
mapeamento e padronizacdo de processos. E feito para nivel gerencial e busca o
facil entendimento por meio de definicdo de responsabilidade, métodos, prazos,

objetivos e recursos associados.

Segundo Nakagawa (2014), a ferramenta 5W2H € de facil entendimento e
tem o propoésito de ajudar em tomadas de decisdes sobre os principais topicos que
orientardo a implementacdo do plano de acdo. Tal orientacdo € oriunda de sete
palavras em inglés: What, Where, Who, Why, When, How e How Much.

Abaixo segue representacao grafica esquematizada da ferramenta (Figura 2):
Figura 2: Representacgédo grafica do 5SW2H.

Onde
(Where)

Fonte: https://lean.blog.br/5w2h-e-gut
Acessado em: 09 set. 2019.
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3 ESTUDO DE CASO

Este estudo de caso foi elaborado considerando uma Instituicdo de Ensino
Superior privada, localizada no sul fluminense do Estado do Rio de Janeiro, a

mesma ainda ndo se atentou para para os beneficios de uma certificagéo.

Inicialmente, foi realizado um levantamento bibliografico de empresas
semelhantes que possuem certificacdo. Visando a elaboracdo de um questionario

gue teve por principio os requisitos da norma ISO 9001:2015.

Foram elaboradas trinta e seis perguntas, sendo possivel atribuir somente

“Sim” ou “Nao” para cada uma das questdes.

O questionario elaborado (Anexo 1) procurou questdes técnicas (as mesmas
foram relacionadas ao servi¢o prestado pela IES) que poderiam estar impedido que
a empresa do estudo obtivesse a certificacdo. Apds a elaboracdo do questionario, o
mesmo foi analisado por profissionais da area quanto as questdes propostas e a
relevancia das mesmas para a certificacdo. Feitas as corre¢cdes sugeridas, o
guestionario foi enviado a um funcionério que € ligado a administracdo para que o

respondesse.

Procedimentos adotados para analise do questionario:

I.  As questdes foram agrupadas seguindo os 7 principios da norma;
a. Questbes 1 a 6: referentes ao primeiro principio, foco no cliente.
Questdes 7 a 8: referentes ao segundo principio, lideranca.
Questdes 9 a 10 referentes ao terceiro principio, engajamento.
Questbes 11 a 14: referentes ao quarto principio, abordagem de
processos.
Questdes 15 a 19: referentes ao quinto principio, melhoria continua.

Questdes 20 a 30: referentes ao sexto principio, deciséo.
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Questbes 31 a 36: referentes ao sétimo principio, gestdo de
relacionamento.

b. Quantificagéo:
Abaixo segue gréfico (Gréfico 1) com a porcentagem de cada requisito

que a IES atendeu:

Grafico 1: Percentual dos principios pela IES

Melhoria
Continua

Fonte: Elaborado pela Autora

Os resultados foram:

- 100% de atendimento a Foco no Cliente: todas as perguntas nessa
categoria foram respondidas com “Sim”;

- 100% de atendimento a Lideranca: todas as perguntas nessa
categoria foram respondidas com “Sim”;

- 100% de atendimento a Engajamento: todas as perguntas nessa

categoria foram respondidas com “Sim”;
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- 75% de atendimento a Abordagem de Processos: de quatro
perguntas, uma foi respondida com “Nao”.

- 100% de atendimento a Melhoria Continua: todas as perguntas
nessa categoria foram respondidas com “Sim”;

- 100% de atendimento a Decisdo: todas as perguntas nessa
categoria foram respondidas com “Sim”;

- 100% de atendimento a Gestdo de Relacionamento: todas as

perguntas nessa categoria foram respondidas com “Sim”.

c. Foi atribuido o grau de importancia de cada principio para a montagem

das seguintes ferramentas: Diagrama Arvore, SW2H.

A resposta negativa sera tratada como o principal problema deste estudo. O

Diagrama Arvore sera utilizado para demonstrar as causas conforme Figura 3.

Figura 3: Diagrama Arvore incompleto do estudo de caso.

CAUSAS < c
i CAUSAS SECUNDARIAS CAUSAS TERCIARIAS
PRIMARIAS
—
FALTA DF FALTA DRE
ALTA FALTA DE
FALTA DO . S SSIONA
.‘1 _'\“ & i Dt ORGANOGRAMA »| PROFISSIONAL
VMANUAL DE s i QUALIFICADO
QUALIDADE ESPECIFICO
A PARA O SGQ
—
E FIC
L )E
F S/RESF
- J
AUSENCIA DA
CULTURA DE & —— —ee
QUALIDADE FALTA DE FALTA DE
»IGERENCIAMENTO : > FOMENTO
DO SGQ PARA O SGQ
—
FALTA DE FALTA DE UM
u;)l. {<\oz; »| FALTADE ESCOPO
PARA AUDITORIA PARA O SGO
DEFINIGAO e
FALTA DE FALTA DE
ESPECIFICAGAO INTERESS
= DE | - DA ALTA
CONTROLE GESTAO

Fonte: Elaborada pela autora.
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Problema: Auséncia da cultura de qualidade no SGQ.

Observou-se, por meio das respostas do questionario, que, mesmo nao

possuindo uma preocupacdo especifica de obter uma certificacdo, a IES segue

procedimentos com intuito de melhorar o servico prestado. Entretanto, a auséncia

de cultura de qualidade leva a possiveis erros e desvios de conformidade, isto

ocorrendo, pode comprometer a melhoria continua da mesma.

Como causas primarias tém-se:

e Falta do manual de qualidade: apdés analise do questionério,
ficou claro que os procedimentos que a IES segue ndo estao
estabelecidos dentro de um manual de normas e conformidades
e isto se deve pela auséncia da cultura de qualidade pela Alta
Diregéo.

e Falta de critérios para definicdo: a implementacéo da cultura da
qualidade pode levar a IES a estabelecer um norte e elaborar
um manual de qualidade que a levara aos mais altos conceitos
de servicos de atendimento a atividade fim, qual seja, servicos

de educacéo superior.

Como causas secundarias tém-se:

Falta de um organograma especifico para o SGQ: impacta diretamente
na execucao e sobreposicdo de tarefas para onde os profissionais
acabam se perdendo e comprometendo o SGQ;

Falta de gerenciamento do SGQ: em uma organizagdo sem
profissionais que atuam no ramo e tem o conhecimento especifico do
assunto de gestao, tem-se maior facilidade da implantacdo do SGQ
nao ser bem sucedida, o que leva a falta de profissional qualificado e a
falta de cargos direcionados especificamente para a gestdo da
qualidade;

Falta de auditoria: quando ndo ha auditoria, ndo é possivel ter a
percepcdo em saber 0 que esta conforme e o que ndo esta, portanto
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nao ha parametro de comparacéo, o que impacta na padronizacdo e o
gue leva a falta de um projeto de implantacdo da norma;

Falta de especificacdo de controle: em virtude dos problemas ja
citados, a instituicdo ndo tem estabelecido critérios de padrdo de

controle, ficando sem parametro de comparacao.

Como causas terciarias tém-se:

O

Falta de profissional qualificado para o SGQ: quando a organizacao
nao contrata especialistas no assunto gestdo da qualidade;

Falta de especificacdo de cargos/responsabilidades para o SGQ:
compromete o0s resultados esperados pela organizacdo, pois,
profissionais sem qualificacdo adequada executam tarefas as quais
nao estdo capacitados para fazé-las;

Falta de fomento para a cultura do SGQ: quando a gestdo da
qualidade ndo estd adequadamente presente, ndo ha estimulo por
parte dos colaboradores;

Falta de um escopo para o SGQ: acontece quando nao ha definicdo
de um projeto com o objetivo da certificacdo da atividade fim da IES;
Falta de interesse da Alta Gestdo: se deve, possivelmente, ao
desconhecimento dos beneficios de uma certificacdo, onde padrdes e
procedimentos criteriosamente seguidos resultam em melhoria

continua dos servicos prestados.

Diagrama Arvore em seu Ultimo “desmembramento” tem, como

esperado, a elaboracdo de uma acao imediata a ser tomada para as ultimas causas

de problemas encontradao (Figura 4). As mesmas seguem abaixo:
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Figura 4: Diagrama Arvore completo com plano de ac¢&o do estudo de caso.
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Fonte: Elaborado pela autora.

As mesmas seguem abaixo:

Criar organograma especifico: atuar na criagdo do organograma especifico
vai fazer com que se tenham definidos os cargos e responsabilidade
especificos para o SGQ dos profissionais da instituicdo;

Implementar  organograma  especifico: a implementacdo do
organanograma tem como objetivo fazer com que cada profissional saiba
suas tarefas e as execute conforme o documento implementado;

Criar rublicas especificas de recurso para implementacédo do SGQ: gerar
fomento como forma de incentivo em todos os niveis da instituicao;

Criar um manual da qualidade: a criacdo do documento base faz com que
todas as outras etapas de obtencao de certificacdo sejam seguidas conforme
0 Mmesmo;

Criar a cultura de qualidade na organizagao: sem uma cultura a qualidade,
nao se faz presente na organizagcdo, o0 que pode provocar falhas de

atendimento ao cliente.
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ApoOs analise do Diagrama Arvore, foi possivel identificar o problema raiz, e

por conseguinte, as causas derivadas do mesmo. Para a solucdo do problema, foi

proposto um Plano de Ag&o a ser executado com a ferramenta 5W2H, entretanto, a

titulo de esclarecimento, a mesma né&o tratou a questdo custo, pois 0 mesmo nao

pode ser mensurado em funcdo do tempo. Trabalhando assim entdo com a matriz

5W1H (Figura 5).

Figura 5: Matriz 5W2H do estudo de caso.

Problema What? Who? Where? When? Why? How?
O que? Quem? Onde? Quando? Por qué? Como?
Buscar no mercado Assim que for A esséncia da
Falta de profissional profissional com Alta Gestio No mercado de |decidido que a ISO | qualidade tem que | Processo seletivo

qualificado especializagdo em

sGQ

trabalho

9001 sera
implementada

existir no
profissional

interno e externo

O questionario
ndo obteve dados
que sustentam
esse ponto.

Falta de especificagdo de
cargos/responsabilidades

O questionario | O questionario

O questionario
ndo obteve dados
que sustentam
esse ponto.

O questionario ndo
obteve dados que
sustentam esse
ponto.

O questionario ndo
obteve dados que
sustentam esse
ponto.

Criar uma verba
parainvestimento
na cultura do SGQ

dentro da IES

Falta de fomento para o
SGQ

Assim que for
decidido que a ISO
9001 sera
implementada

Os custos devem
ser separados do
restante da IES

Criar um Centro de
Custo para o SGQ

Falta de um escopo para o
SGQ

Defini¢do do que
sera certificado

Assim que for
decidido que a ISO
9001 sera
implementada

Com o escopo
definido a
certificagdo regera
somente o mesmo

Elaboragdo do
escopopela Alta
Gestdo junto a

profissionais

qualificados

Definir sistematica
de conscientizagdo
continua da Alta
Diregdo para os
beneficios da
implantagdo da
ISO 9001

Falta de interesse da Alta
Gestdo

ndo obteve ndo obteve
dados que dados que
sustentam esse | sustentam esse
ponto. ponto.
. Centro de Custo
Alta Gestdo
do SGQ
Na estrutura
Alta Gestdo organizacional
da IES
Alta Gestdo Dentro da IES

Antes da decisdo
da implantagdo da
1SO 9001

A importancia do
projeto tem que

serentendidaem
todos os niveis

Busca de
apresentagdo dos
beneficios da
certificagdo

Fonte: Elaborado pela autora.

Causa: Falta de profissional qualificado

O que sera feito (O que?): Busca no mercado de profissional com especializacédo

em SGQ. Quando um profissional ja tem o conhecimento do assunto, torna-se mais

natural o processo de certificacdo, pois 0 mesmo ja o realizou antes.

Por quem sera feito ( Who?): Pela Alta Gestdo (Dire¢do). Em uma certificacéo,

toda iniciativa deve partir da lideranca para os demais.
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Onde seréa feito (Where?): No mercado de trabalho. Seja em forma de site de
vagas, banco de curriculos ou indicacdes, o mercado de trabalho estd sempre
disponivel.

Quando serd feito (When?): Assim que for decidido que a ISO 9001 sera
implementada. N&o adianta realizar o comec¢o do processo se a certificacdo ndo
sera iniciada.

Por que seré feito (Why?): A esséncia da qualidade tem que existir no profissional.
Além da qualificacdo, a especializacdo do mesmo no SGQ traz seguranca para o
contratante, que, no caso, € a IES.

Como sera feito (How?): Processo seletivo interno e externo. A procura do
profissional no mercado de trabalho tem que ser feita de forma a achar o ideal para
a IES. Muitas vezes, pode ocorrer desse profissional estar dentro da proria IES,

sendo assim até melhor, ja que 0 mesmo conheceria a estrutura interna.

Causa: Falta de especificacao de cargos/responsabilidades.

O que sera feito (O que?): O questionario ndo obteve dados que sustentam esse
ponto.

Por quem sera feito ( Who?): O questionario ndo obteve dados que sustentam
esse ponto.

Onde seré feito (Where?): O questionario ndo obteve dados que sustentam esse
ponto.

Quando sera feito (When?): O questionario ndo obteve dados que sustentam esse
ponto.

Por que sera feito (Why?): O questionario ndo obteve dados que sustentam esse
ponto.

Como sera feito (How?): O questionario ndo obteve dados que sustentam esse

ponto.

Causa: Falta de fomento para o SGQ
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O que sera feito (O que?): Criacao de verba para investimento na cultura do SGQ
dentro da IES. Os investimentos, que deverdo ser feitos, custam alto e ndo devem
ser misturados com a verba de outros setores da mesma

Por quem sera feito ( Who?): Pela Alta Gestdo (Dire¢cdo). Em uma certificacao,
toda iniciativa deve partir da lideranca para os demais.

Onde sera feito (Where?): Centro de custo do SGQ. A verba liberada para o
fomento do SGQ devera ser retirada do mesmo.

Quando serd feito (When?): Assim que for decidido que a ISO 9001 sera
implementada. N&do adianta realizar o comeco do processo se a certificacdo ndo
sera iniciada.

Por que seré feito (Why?): Os custos devem ser separados do restante da IES. A
diferenciacdo dos custos entre os setores ja é uma forma de demonstrar a todos
gue o SGQ também sera parte da IES.

Como sera feito (How?): Criar um Centro de Custo para o SGQ. Com a criacdo do
centro de custo, todas as despesas e gastos estardo bem definidos, ndo afetando

aos outros setores.

Causa: Falta de um escopo para o SGQ.

O que seré feito (O que?): Definicdo do que sera certificado. O custo para certificar
a IES em todos os servicos que ela presta € muito elevado, portanto, escolher o
escopo adequado para a iniciacdo da certificacdo € essencial.

Por quem seré feito ( Who?): Pela Alta Gestao (Dire¢cdo). Em uma certificacado,
toda iniciativa deve partir da lideranca para os demais.

Onde sera feito (Where?): Na estrutura organizacional da IES. O escopo tem que
ser elaborado conforme a estrutura organizacional da mesma, ja que a parte a ser
certificada terd que passar por auditoria.

Quando sera feito (When?): Assim que for decidido que a ISO 9001 sera
implementada. N&o adianta realizar o comeco do processo se a certificacdo néo
sera iniciada.

Por que seré feito (Why?): Com o escopo definido, a certificacdo regera somente o
mesmo. Portando, a IES nao estara em nao conformidade quando for auditada.
Como sera feito (How?): Elaboracdo do escopo pela Alta Gestdo junto a

profissionais qualificados. O auxilio dos profissionais qualificados é de extrema
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importancia, uma vez que, se o0 escopo for elaborado erroneamente, desencadearia

erros a serem refletidos no custo final de uma auditoria/certificacao.

Causa: Falta de interesse da Alta Gestao.

O que sera feito (O que?): Definicdo de sistematica de conscientizacdo continua
da Alta Gestao (Direcéo) para os beneficios da implantacdo da ISO 9001. Fazendo,
assim, com que o interesse esteja sempre presente.

Por quem serda feito ( Who?): Pela Alta Gestdo (Direcao). Em uma certificacao
toda iniciativa deve partir da lideranca para os demais.

Onde sera feito (Where?): Dentro da IES. Os beneficios devem ser buscados
visando sempre estar de acordo com o que o cliente e a IES esperam.

Quando seré feito (When?): Antes da decisao da implantacao da ISSO 9001. Para
0s responsaveis decidirem se vao querer certificar a IES € necessario que 0s
mesmos identifiguem os beneficios.

Por que sera feito (Why?): A importancia do projeto tem que ser entendida em
todos os niveis. A Alta Gestao (Dire¢ao) tem que dar o ‘comando’ para o restante da
IES segui-lo.

Como sera feito (How?): Busca de apresentacdo dos beneficios da certificacdo.
Seja procurando em consultorias ou em profissionais internos, os beneficios seréo

uma parte importante, que serd sempre considerada em tomada de decisoes.
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4 CONCLUSAO

Apéds o desenvolvimento da pesquisa balizadora, ficou evidente que a IES do
estudo de caso apresenta 0s principais requisitos para se obter uma certificagéo.

Dentre os aspectos identificados com o0 questionario também pode-se
concluir que, a certificacdo precisa do empenho e interesse da Alta Direcado para
disponibilizacdo de recursos para implementacéo, e adequacao da instituicdo aos
requisitos da ISO 9001.

Para uma certificacdo é importante se desenvolver a cultura da qualidade,
porgue ndo ha um modo de comeco instantdneo, e sim um caminho com etapas a
serem seguidas.

Ao criar um manual com todos o0s objetivos da qualidade a organizacéo
ganha uma direcdo a qual ira seguir e cumprir.

Ao criar um organograma com 0s cargos e responsabilidades especificos
para o SGQ, € possivel diminuir os retrabalhos que podem acontecer ao longo da
implementacéo da certificacdo. E conscientizar os colaboradores da importancia da
gualidade para com a instituicdo, € uma maneira de fixar na organizacédo a cultura

da qualidade.

Caso haja interesse por parte da IES futuramente em se certificar, é
aconselhado sanar todos os pontos comentados nos paragrafos acima dessa

concluséao.
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6 ANEXOS
Anexo 1: Questionario.
N° Item Sim ou Nao?
A IES estabeleceu, documentou, implementou e mantém um sistema de
1 ~ X . , SIM
gestao da qualidade? A mesma busca melhoria continua?
2 A IES determina procedimentos visando a gestao de qualidade e melhoria SIM
continua dos servigos prestados?
A IES adota algum método visando a melhoria continua dos servigos
3 SIM
prestados?
4 A IES monitora, mede e analisa esses métodos? SIM
Implementou agdes necessarias para atingir os resultados planejados e a
5 . ; . SIM
melhoria continua desses métodos?
6 Tem manual da qualidade para a atividade fim da IES? ﬂ
v Tem documentos e registros para assegurar o planejamento, a operagao e o SIM
controle eficazes de seus servigos?
Ha um procedimento documentado definido para estabalecer os controles de
8 documentagao necessarios para aprovar documentos quanto a sua SIM
adequacao, antes de serem emitidos?
Ha um procedimento documentado definido para estabalecer os controles de
9 documentagdo necessarios para analisar criticamente e atualizar, quando SIM
necessario, e reaprovar documentos?
A Alta Direcao tem assegurado um organoframa e exige o cumprimento do
10 , ) - SIM
mesmo através de comunicado interno?
A IES define as competéncias necessarias para as pessoas que executam
11 i . . . SIM
trabalhos que impactam na conformidade com os requisitos do servico?
A IES define e mantém a infraestrutura necessaria para atingir a conformidade
12 L S SIM
com os requisitos do servico: edificios e espago de trabalho adequados?
A TES determina e mantém a infraestrutura necessaria para atingir a
13 conformidade com os requisitos do servigo: equipamentos (tanto materiais e SIM
equipamentos quanto programas de computador)?
A TES determina e mantém a infraestrutura necessaria para atingir a
14 conformidade com os requisitos do servigo: sistemas de transporte, de SIM
comunicagao ou de informagao?
A IES gerencia as condi¢bes do ambiente de trabalho necessarias para atingir
15 ; L - SIM
a conformidade com os requisitos do servigo?
16 Ao elaborar a realizagao do servico, a IES define os objetivos da qualidade e SIM
requisitos para 0 mesmo?
17 Ao elaborar a realizagdo do servico, a IES define a verificacdo, a validagdo, o SIM
monitoramento, a medigdo e inspegao especificos para o servigo?
18 A IES analisa ponderadamente o feedback de alunos e servidores quanto aos SIM
servigos prestados?




A analise critica é realizada antes da IES assumir o compromisso de fornecer
um produto para o cliente (por exemplo, apresentacao de propostas,
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19 aceitacao de contratos ou pedidos, aceitacdao de alteragdes em contratos ou 2t
pedidos)?
20 Sao mantidos registros dos resultados do feedback e das acdes resultantes SIM
dessa analise?
71 A IES determina e implementa providéncias eficazes para se comunicar com SIM
os clientes em relacdo a informagdes sobre o servigo?
2 A IES determina e implementa providéncias eficazes para se comunicar com SIM
os clientes em relacdo a reclamacdes?
23 A IES planeja antecipadamente a oferta de um novo servico? SIM
Durante o planejamento dessa oferta a IES determina os estagios do projeto e
24 . SIM
desenvolvimento?

A IES gerencia as interfaces entre diferentes setores envolvidos no projeto e

25 desenvolvimento, para assegurar a comunicacao eficaz e a designacao clara SIM
de responsabilidades?

A TES cuida da integridade dos bens e do cliente enquanto este esta sob as

26 . ~ SIM
instalacoes?
A IES monitora informacoes relativas a percepcao dos clientes sobre os
27 . SIM
servicos prestados?
28 Os métodos para obtencao e uso dessas informacdes sdo pré definidos? SIM
A IES aplica métodos adequados para monitoramento dos requisitos dos
29 ' SIM
clientes?

Quando os resultados planejados nao forem alcancados, correcdes e agdes

30 : ~ SIM
corretivas sao executadas?
31 A analise de dados fornece informagoes relativas a satisfacdo de clientes? SIM
32 A IES executa agles para eliminar as causas de ndao-conformidades, de forma SIM
a evitar sua repeticao?
E documentado a andlise critica de ndo-conformidades (incluindo reclamacdes
33 . SIM
de clientes)?

34 E documentado a determinacdo das causas das n3o-conformidades? SIM
35 Tem registro dos resultados de acdes executadas? SIM
36 A IES define agOes para eliminar as causas de ndao-conformidades potenciais, SIM

de forma a evitar sua reincidéncia?




