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ANALISE COMPARATIVA DOS CRITERIOS PARA GESTAO DA QUALIDADE
PROPOSTOS PELO PGQP E PELA NBR 1SO 9001:2015

RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo comparar os critérios do Programa Gaucho de
Qualidade e Produtividade (PGQP) e da norma NBR: ISO 9001:2015, que s&o modelos
populares no pais, em especial no cenario gatcho, uma vez que existem diferencas entre eles.
Em relagdo aos objetivos de forma geral, a pesquisa classifica-se como exploratéria. Em
relacdo aos métodos empregados, no que diz respeito a coleta de dados e sua analise e
interpretacdo, a pesquisa pode ser definida como bibliogréfica. Os critérios de cada modelo
foram analisados a partir das seguintes perspectivas: praticas de gestdo de pessoas,
ferramentas da qualidade, formas de interacdo com stakeholders e processos produtivos. Os
resultados apontaram que, as diferencas entre as abordagens, embora existam, ndo sao
expressivas a ponto de dar direcionamentos distintos para as organizacdes que as adotam.
Conclui-se gque a escolha pela adocdo de um ou outro modelo é uma decisdo que cada
organizacdao deve levar em consideracdo o seu contexto proprio, em especial no que diz
respeito a abrangéncia de reconhecimento da comprovacao.

Palavras-chave: Qualidade. PGQP. ISO. Sistemas de Gestao da Qualidade.

INTRODUCAO

Diante do ambiente altamente competitivo em que as empresas atuam, a busca pela
qualidade tornou-se essencial para a permanéncia no mercado. Apesar de a palavra qualidade
ser muito usada no vocabulario do cotidiano, o processo de encontrar uma definicdo torna-se
um desafio diante da amplitude de seus significados apontados pela literatura. Para Lobo
(2010), a qualidade esta relacionada ao conjunto das caracteristicas de um produto ou servico
que lhe conferem aptiddo para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas, temas
discutidos em um passado muito recente. Desta forma as organiza¢des foram compelidas a
adotarem sistemas de gestdo da qualidade em seu processo produtivo.

Desenvolver praticas e padrbes de trabalho adotadas por organizacdes consolidadas,
que proporcionem um efetivo grau de confianca, torna as organiza¢Ges mais competitivas nas
relacbes mercantis e comerciais de ordem nacional e internacional. Nessa perspectiva a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) se apresenta como um fator
importante de melhoria da competitividade e permanéncia das empresas no mercado. EXxistem
alguns modelos de SGQs disponiveis para as organizacdes que desejam buscar parametros
para suas praticas de gestdo da qualidade. Neste estudo em especifico serdo discutidas a NBR
ISO 9001:2015, parametro intercional, e no &mbito regional o Programa Gaucho de Qualidade
e Produtividade (PGQP). Ambos sdo voluntarios, ndo prescritivos, configurando-se como
uma diretriz para as organizacdes que buscam qualidade nos seus produtos e em seus
processos.

Com base no exposto e considerando que esses dois modelos sdo muito difundidos,
optou-se por utiliza-los nessa pesquisa, que parte do seguinte problema: quais as diferencas e
similaridades existentes entre os sistemas de gestdo da qualidade propostos pelo PGQP e pela
NBR 1SO 9001:20015? O presente estudo tem como objetivo geral comparar os critérios do
PGQP e da norma NBR: ISO 9001:2015, buscando identificar semelhancgas e diferencas entre
eles. Para atingir tal objetivo foi necesséario descrever as praticas de gestdo utilizadas nos
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diferentes sistemas e identificar quais as ferramentas da qualidade do PGQP e a norma NBR
ISO 9001:2015 utilizam nas suas abordagens.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 NBR: 1SO 9001

A International Organization for Standardization (1ISO), ou Organizagao Internacional
de Normalizacdo, foi criada por representantes de 25 paises com a finalidade de coordenar e
unificar as normas técnicas, de modo que sua aplicacdo possa ser mundial. As normas ISO
voltadas para a gestdo da qualidade propGem que as organizagdes desenvolvam um sistema de
gestdo da qualidade o qual tem como objetivo evitar ou minimizar as ndo conformidades que
seriam 0S casos em gue 0s requisitos dos clientes ndo sdo atendidos. Nesse sentido, a 1SO
apresenta um conjunto de préticas gerencias que cumprem esse propdsito (CARPINETTI,
2016).

A quinta e ultima edicdo da 1SO 9001 foi langada em 2015. Como aponta Carpinetti
(2016), foram propostas mudancas na estrutura de requisitos do sistema de gestdo e na
terminologia. Apresenta-se no Quadro 1 uma sintese dos itens que compdem a norma NBR
ISO 9001:2015:

QUADRO 1- SINTETIZACAO DOS REQUISITOS DA NBR 1SO 9001:2015

Itens Descrigao Subtitulos

0.1 Generalidades

0.2 Principios de Gestdo da
Qualidade

0.3 Abordagem de processo

0.4 Relacionamento  com
outras  Normas de
sistemas de gestdo

0. Introducéao Apresentacdo da norma e

seus fundamentos

1. Escopo Abrangéncia da norma e | -

objetivos a que se propde

2. Referéncia Normativa Evidéncia da relacdo desta | -
norma com as demais da

familia 1ISO 9000

3. Termos e Defini¢des Define a origem dos termos | -

e definicdes utilizados

4. Contexto da organizagao
(apresenta itens de
verificacdo)

Destaca a importancia de
que a organizagdo entenda
0 contexto ao qual esta
inserida

4.1 Entendendo a
organizacéo e seu contexto
4.2 Entendendo as
necessidades e expectativas
de partes interessadas

4.3 Determinando o escopo
do sistema de Gestdo da
Qualidade

4.4 Sistema de Gestdo da
Qualidade e seus processos




5. Lideranca (apresenta
itens de verificacao)

Define as responsabilidades
da lideranga

5.1 Lideranga e
comprometimento

5.2 Politica

5.3 Papéis,
responsabilidades e
autoridades organizacionais

6. Planejamento (apresenta
itens de verificacao)

Apresenta como deve ser
estruturado o planejamento
do sistema de gestdo da
qualidade

6.1 AcOes para abordar
riscos e oportunidades

6.2 Objetivos da qualidade
e planejamento para
alcancgé-los

6.3 Planejamento de
mudancas

7. Apoio (apresenta itens
de verificacédo)

Propbe a realizacdo de
aches de apoio para
implementacao e

manutencéo do sistema

7.1 Recursos

7.2 Competéncia
7.3 Conscientizacdo
7.4 Comunicacao
7.5 Informagéo
documentada

8. Operacédo (apresenta
itens de verificacao)

Dispde requisitos para as
atividades de operacdo da
organizacgdo

8.1 Planejamento e controle
operacionais

8.2 Requisitos para
produtos e servigos

8.3 Projeto e
desenvolvimento de

produtos e servi¢cos

8.4 Controle de processos,
produtos e Servigos
providos externamente

8.5 Producdo e provisdo de
Servico

8.6 Liberacdo de produtos e
Servigos

8.7 Controle de saidas nédo
conforme

9. Avaliacédo de
desempenho (apresenta
itens de verificagdo)

Orienta sobre como realizar
avaliagdes do sistema de
gestdo da qualidade

9.1 Monitoramento,
medicdo, anélise e
avaliagdo

9.2 Auditoria interna
9.3 Analise critica pela
direcao

10. Melhoria (apresenta
itens de verificacao)

Aponta a necessidade de
realizacdo de acbes de
melhoria

10.1 Generalidades

10.2 Nao conformidade e
acao corretiva

10.3 Melhoria continua

Fonte: elaborado pelos autores, 2016




2.2 Programa gaucho de qualidade e produtividade (PGQP)

O Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade (PGQP) foi criado em 1992 e,
desde entdo, vem atuando na promoc¢do da competitividade do Rio Grande do Sul para
melhoria da qualidade de vida dos cidaddos, nos setores publico, privado e terceiro setor
(PGQP, 2016). O PGQP utiliza 0 Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG), ferramenta criada
pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), como metodologia de gestdo da qualidade
(RODRIGUES, 2014).

O MEG esta alicercado sobre um conjunto de conceitos fundamentais e estruturado em
critérios e requisitos que expressam a compreensdo sobre a Exceléncia em Gestdo. Os oito
Critérios de Exceléncia (lideranca, estratégias e planos, clientes, sociedade, informacbes e
conhecimento, pessoas, processos e resultados) garantem & organizagdo uma melhor
compreensdo de seu sistema gerencial, proporcionando uma visdo sistémica da gestdo. As
informacgdes e os conhecimentos devem estar permeando todos os Critérios, as variaveis e a

organizacdo (FNQ, 2014).

QUADRO 2 - SINTETIZACAO DOS CRITERIOS DE EXCELENCIA DO MEG

Critérios

Base

Itens de Avaliacao

1.  Lideranca

Orientacdo filoséfica, engajamento
e controle de resultados

1.1 Cultura organizacional e
desenvolvimento da gestao
1.2 Governanca

1.3 Levantamento de
interesses e exercicio da
lideranca

1.4 Anélise do desempenho
da organizacéo

2.  Estratégias e
Planos

Concepcdo e das

estratégias

execucao

2.1 Formulacdo das
estratégias

2.2 Implementacdo das
estratégias

3.  Clientes Tratamento de informacBes e | 3.1 Analise e
comunicagéo desenvolvimento de
mercado
3.2 Relacionamento com
clientes
4.  Sociedade Respeito e tratamento  das | 4.1 Responsabilidade
demandas da sociedade e do meio | socioambiental
ambiente; 4.2 Desenvolvimento social
Desenvolvimento  social das
comunidades
5.  Informagbese | Tratamento da demanda por | 5.1 InformagOes da
Conhecimento informacodes; organizacgéo
Desenvolvimento  dos  ativos | 5.2 Conhecimento
intangiveis organizacional

6. Pessoas

Configuracdo de equipes de alto
desempenho, desenvolvimento de
competéncias e manutencdo do
bem-estar

6.1 Sistemas de trabalho
6.2 Capacitagéo e
desenvolvimento

6.3 Qualidade de vida




7. Processos Processos principais e de apoio do | 7.1 Processos da cadeia de
negocio valor

7.2 Processos relativos a
fornecedores

7.3 Processos econémico-
financeiros

8.  Resultados Avaliacdo do nivel alcancado e | 8.1 Econdmico-financeiros
niveis de desempenho  dos | 8.2 Sociais e ambientais
principais requisitos 8.3 Relativos a clientes e
mercados

8.4 Relativos as pessoas
8.5 Relativos aos processos

Fonte: elaborado pelos autores, 2016

Os processos gerenciais demonstram como a organizacdo realiza, de forma
sistematica, determinadas atividades gerenciais, abrangendo os critérios de 1 a 7. Os
resultados organizacionais, envolvem o critério 8 e apresentam informacdes para a sua
avaliacdo. Eles garantem a organizacdo uma melhor compreensdo do sistema gerencial, além
de proporcionar uma visdo sisttmica da gestdo, do mercado e do cenario local ou global onde
a empresa atua e se relaciona (FNQ, 2014).

3 METODOLOGIA

Para consecucdo do presente trabalho, foi realizada uma pesquisa com base na
abordagem qualitativa, a qual deve ser adotada quando a proposta envolve um universo de
significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes mais profundo sobre as relacdes
e os processos (MINAYO, 2001). Essa escolha permitiu que se buscasse o aprofundamento da
compreensdo de uma questdo contextualizando o ambiente e descrevendo interacdes entre
variaveis, a qual, nesse caso, seria a comparacgdo entre os critérios requeridos pelo PGQP e
pela norma NBR 1SO 9001:2015, questdo relevante para organiza¢6es que buscam certificar a
sua gestdo da qualidade. Com relacdo a sua finalidade, classifica-se como pesquisa basica
estratégica, por ser voltada a aquisicdo de novos conhecimentos, direcionados a amplas areas,
com o propdsito de propor solugdes para problemas préaticos (GIL, 2010).

Em relacdo aos objetivos de forma geral, a pesquisa classifica-se como exploratoria,
por ter como objetivo proporcionar uma maior familiaridade com o problema, com vistas a
torna-lo mais explicito ou, a constituir hipdteses, tendo como objetivo principal, por assim
dizer, o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢bes. Foi realizada através de
levantamento bibliografico nas seguintes bases de dados: PGQP, NBR ISO 9001, livros e
sites governamentais. Com relacdo aos métodos empregados, no que diz respeito a coleta de
dados e sua analise e interpretacdo, esta pesquisa pode ser definida como bibliografica por ser
desenvolvida a partir de material ja elaborado (GIL, 2010).

A pesquisa bibliografica ndo é uma simples repeticdo do que j& foi produzido sobre
determinado assunto, mas sim, uma analise do tema sobre nova abordagem ou enfoque que
permite chegar a conclusdes inovadoras (MARCONI e LAKATOS, 2010). Em contrapartida,
uma grande limitagdo desta técnica tem a ver com a possibilidade de uso de fontes
secundarias que podem contar com informacGes distorcidas. Para minimizar esse impacto, 0s
documentos relativos ao PGQP e a norma NBR ISO 9001 foram buscados em fontes
primarias (GIL, 2010). O periodo de levantamento foi nos meses de setembro, outubro e
novembro de 2016. Buscaram-se as defini¢des tedricas dos assuntos abordados (PGQP e ISO
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9001) e organizaram-se os dados para uma possivel comparacéo e/ou associa¢do dos métodos,
visando uma aproximacao tedrica.

Para analise de dados, buscaram-se identificar possiveis similaridades,
complementaridades e divergéncias entre os modelos, de acordo com 0s seguindo seguintes
aspectos: praticas de gestdo de pessoas, ferramentas da qualidade, formas de interacdo com
stakeholders e orientacdo para 0s processos produtivos, em consonancia com 0s objetivos
especificos deste trabalho.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com a finalidade de atingir os objetivos desse trabalho, serdo apresentadas as
discussbes acerca do que o PGQP e a norma NBR ISO 9001:2015 tém em termos de
similaridades e diferencas. Foram definidos quatro aspectos da atividade organizacional, os
quais foram confrontados a partir dos critérios propostos pelo PGQP e pela nhorma NBR 1SO
9001:2015. Esses aspectos sdo: praticas de gestdo de pessoas, ferramentas da qualidade,
formas de interacdo com stakeholders e orientacdo para os processos produtivos. A escolha
por essas dimensdes ocorreu devido ao seu valor estratégico para uma efetiva gestdo da
qualidade.

4.1 Praticas de Gestao de Pessoas:

As pessoas e as organizacdes desenvolvem relacbes de interdependéncia, pois
dependem umas das outras para alcancarem seus objetivos. Nesse sentido, a gestdo de pessoas
torna-se importante como facilitador dessas relagdes e como processo estratégico de um
negaocio.

Um grande desafio para as organizac@es € criar e consolidar o efetivo envolvimento
das pessoas no esforco de desenvolver e operacionalizar as organizagfes. A principal questao
no que diz respeito as pessoas para a gestdo da qualidade é como envolvé-las no esforco de
produzir a exceléncia. Lidar com recursos humanos é o maior desafio gerencial e,
principalmente, da gestdo da qualidade, por ndo ser qualquer tipo de recurso, mas sim
diferenciados de todos os demais. Acdes que promovam o0 envolvimento das pessoas
compdem o projeto de um eficaz programa de qualidade (PALADINI, 2011).

A norma NBR 1SO 9001:2015 na sua introducdo, capitulo que apresenta a norma e 0s
seus fundamentos, declara sete principios de gestdo da qualidade. Dentre eles, dois envolvem
essencialmente o fator humano da organizacédo, que séo: lideranca e engajamento das pessoas.
Esses principios se expressam através de requisitos nos itens Lideranca e Apoio. Dentre 0s
treze fundamentos da exceléncia que ddo base ao MEG, proposto pela FNQ e utilizado pelo
PGQP, trés abordam explicitamente questdes relativas a gestdo de pessoas: atuacdo em rede,
valorizagdo das pessoas e da cultura e lideranga transformadora. Esses fundamentos se
expressam diretamente nos critérios Lideranca e Pessoas. As orientagdes apresentadas
direcionam a organizacao sobre a importancia de cada uma das praticas.

QUADRO 3 - COMPARATIVO ENTRE A NBR 1SO 9001:2015 E O MODELO DO
PGQP — GESTAO DE PESSOAS

I1ISO PGQP

Fundamentos que | - Lideranca; - Atuacédo em rede;

embasam - Engajamento das pessoas. | - Valorizagdo das pessoas e

da cultura;

- Lideranca transformadora




Critérios - Lideranca; - Lideranca
- Apoio - Pessoas
Itens de verificacdo - Lideranca e - Comunicar valores

Comprometimento da alta
direcéo;

- Definigéo de
responsabilidades e
autoridades atribuidas,
comunicadas e entendidas;
- Determinar e prover
pessoas para eficacia do
SGQ e demais processos;

- Prover aspectos
psicolégicos e sociais do
ambiente para operacdo dos
processos;

- Determinar conhecimento
organizacional,

- Determinar, assegurar,
promover, avaliar e
registrar as competéncias
dos sujeitos;

- Assegurar a
conscientizacdo das pessoas
a respeito da SGQ.

organizacionais e padrdes
de conduta;

- Garantir adequada
interacdo entre a direcdo e a
forca de trabalho;

- Determinar funcdes e
responsabilidades;

- Reconhecer as pessoas;

- Capacitar as pessoas;

- Tratar 0s riscos
relacionados a saude e
seguranca;

- Promover o bem estar e a
satisfacao.

Semelhancas

- Em relacdo aos fundamentos, percebe-se que héa
semelhanca em ambos os modelos;

- Em relagdo aos itens de verificagdo, ambos buscam
garantir comunicacdo da direcdo com as equipes,
promover a definicdo de papeis e 0 preparo para 0
exercicio das atividades, garantir que o ambiente seja
saudavel e adequado.

Diferencas

- Em relacdo aos critérios, percebe-se que o PGQP
nomeia um item especifico para as pessoas ao passo que a
ISO trata as pessoas como um subitem do critério Apoio;

- Em relacdo aos itens de verificacdo, percebe-se que o
PGQP amplia os requisitos em comparagdo a 1SO ao
incluir a dimensao do reconhecimento das pessoas.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016

Ao analisar o Quadro 3, fica evidente que ambos os modelos ddo importancia para as
dimensGes relacionadas a gestdo de pessoas, buscando verificar, a partir de varios aspectos, de
que forma a organizacdo envolve os colaboradores nas agdes de gestdo da qualidade. Ao
comparar os dois modelos, nesse quesito, 0 PGQP demonstrou buscar mais evidéncias de
praticas de gestdo de pessoas, ampliando a abrangéncia das verificagdes ao envolver questdes

como motivagdo, comportamento, premiacgdes e recompensas.




4.2 Ferramentas da Qualidade

Para que a gestdo da qualidade possa ser operacionalizada nas organizagfes, foram
desenvolvidas diversas ferramentas. Dentre as mais conhecidas encontram-se: ciclo PDCA,
gréfico de Pareto, 5W2H, fluxograma e diagrama de causa e efeito. De acordo com o0s
objetivos propostos, buscou-se identificar se elas estdo presentes nas abordagens propostas
pelo PGQP e pela norma NBR ISO 9001:2015.

A norma NBR 1SO 9001:2015, em sua introducdo, declara que emprega a abordagem
de processo, a qual incorpora o ciclo PDCA no sentido de assegurar que 0S processos tenham
recursos suficientes e sejam gerenciados adequadamente. As ferramentas Gréafico de Pareto e
Diagrama de Causa e Efeito ndo sdo diretamente sugeridas pela norma, porém vdo ao
encontro dos requisitos explicitos no item 10.2.

Considerando a finalidade das fermentas, o ciclo PDCA e o Grafico de Pareto podem
ser Uteis no processo de determinar as causas das ndo conformidades. As ferramentas 5W2H e
fluxograma, embora ndo diretamente sugeridas pela norma, podem ser Uteis para atender 0s
requisitos dispostos no item 8.3, o qual dispde que a organizacdo deve estabelecer,
implementar e manter um processo de projeto e desenvolvimento apropriado para assegurar a
subsequente provisdo de produtos e servicos.

O PGQP aponta que os critérios de avaliacdo do MEG podem ser verificados atraves
de um diagrama de gestdo baseado no ciclo PDCL (Plan — Planejar ; Do — Realizar; Check —
Verificar; Learn — Aprender). Observa-se que o ciclo PDCL é uma varia¢do do ciclo PDCA,
sendo que na propria etapa “D0” a ferramenta proposta ¢ o PDCA. Na descri¢ao do critério
Lideranca, deste trabalho, o ciclo PDCL é novamente expresso, vinculado a préaticas de
melhoria dos processos gerenciais.

O critério Estratégias e Planos expressa a necessidade de a organizacdo definir
processos gerenciais relativos a formulacdo e implementacdo das estratégias. Conforme a
proposta do modelo é necesséaria a definicdo de planos de acdo para tal finalidade. A
ferramenta 5W2H pode ser usada para tal finalidade ainda que ndo esteja explicitamente
prescrita.

O critério Processos salienta a necessidade de a organizacdo determinar processos
gerenciais relativos aos processos da cadeia de valor, fornecedores e econdmico-financeiros.
O fluxograma é uma ferramenta adequada para a definicdo de processos, considerando sua
finalidade, bem como o gréafico de Pareto e o diagrama de causa e efeito podem ser utilizados
para as acdes de controle, analise e melhoria dos processos, conforme requisitado nas
orientagdes. O Quadro 4 apresenta comparativo entre a NBR ISO 9001:2015 e o modelo do
PGQP no que diz respeito aos critérios em que as ferramentas da qualidade aqui analisadas
podem ser utilizadas.

QUADRO 4 - COMPARATIVO ENTRE A NBR 1SO 9001:2015 E O MODELO DO
PGQP - FERRAMENTAS DA QUALIDADE

ISO PGQP
Ciclo PDCA Introdugdo — Abordagem de | Introducdo — Busca da
processo exceléncia
Gréfico de Pareto Melhoria - N&o conformidade e Processos
acao corretiva
5W2H Operacéo — Projeto e | Estratégias e Planos
desenvolvimento de produtos e




Servicos

Fluxograma Operacéo - Projeto e | Processos
desenvolvimento de produtos e
servigos

Diagrama de Causa e | Melhoria - Ndo conformidade e | Processos
Efeito acao corretiva

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016

4.3 Formas de interagdo com stakeholders

Na atualidade, o termo stakeholder, originado na lingua inglesa como sendo a juncéao
das palavras stake, que significa interesse, e holder, que significa aquele que possui, vem
sendo utilizado para designar todas as pessoas que interagem com a organizagdo. Os
processos produtivos de uma empresa s6 sdo realizados com a participacdo de diversos
agentes, como por exemplo: fornecedores, acionistas, investidores, clientes, sindicatos,
comunidade, sociedade, governo, colaboradores, concorrentes, imprensa, ativistas
(CHIAVENATO, 2014).

A norma NBR 1SO 9001:2015 evidencia em todo seu conteddo a importancia do
envolvimento das partes interessadas dentro do SGQ. Dentre os beneficios potenciais
identificados pela norma que uma organizacdo tem ao implementar um SGQ com base na ISO
destaca-se “a capacidade de prover consistentemente produtos e servigos que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis” (ABNT, 2015,
p.6). Fica evidente que as partes interessadas sdo consideradas estratégicas para uma efetiva
gestdo da qualidade no entendimento da norma.

Dentre os treze fundamentos da exceléncia, 0 MEG, utilizado pelo PGQP, relaciona
quatro deles diretamente com as partes interessadas: agilidade, lideranca transformadora,
orientacdo por processos e geracao de valor. O MEG solicita a organizacdo que identifique e
descreva as seguintes partes interessadas do seu negocio: sdcios; mantenedores ou
instituidores; forgca de trabalho; clientes e mercados-alvo; fornecedores; sociedade; e
parceiros. O Quadro 5 apresenta comparativo entre a NBR ISO 9001:2015 e o modelo do
PGQP no que diz respeito aos requisitos que compreendem as formas de interacdo da
organizagdo com os principais tipos de stakeholders.

QUADRO 5 - COMPARATIVO ENTRE A NBR 1SO 9001:2015 E O MODELO DO
PGQP - FORMAS DE INTERACAO COM OS PRINCIPAIS TIPOS DE
STAKEHOLDERS.

ISO PGQP

Clientes Item Operacdo — Requisitos | Critério Clientes

para produtos e servicos
Funcionarios Item Apoio Critério Pessoas
Cadeia de Suprimentos Item Operagdo — Controle | Critério Processos

de processos, produtos e

Servigos providos

externamente.




Acionistas Nao faz referéncia direta Critério Resultados

Orgéos Governamentais Item Operacdo — Requisitos | Critério Sociedade
para produtos e servicos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016

Ao analisar o Quadro 5, percebe-se que ambos os modelos exigem das organizacgdes
uma forte interacdo com suas partes interessadas. Considerando os tipos de stakehoders
destacados por Carpinetti (2016), € possivel verificar que o PGQP aborda todos
expressamente em seus critérios, enquanto a ISO trabalha em uma perspectiva mais ampla de
partes interessadas.

4.4 Processos Produtivos

A producdo é a atividade da organizacdo responsavel por transformar recursos em
produtos e servicos. Todas as organizacfes possuem essa atividade porque sua finalidade
sempre serd produzir um produto e/ou servico, ainda que nem todas denominem o processo
produtivo como tal. A funcdo de producdo € uma das fungdes centrais de qualquer
organizacdo (SLACK, BRANDON-JONES, JOHNSTON, 2015).

A norma NBR ISO 9001:2015 reserva seu item mais extenso, intitulado Operacéo,
para dispor quais requisitos sdo necessarios para 0s processos produtivos da organizacdo. A
norma requer a existéncia de planejamento e controle para essas atividades, definicdo de
requisitos para produtos e servigos, elaboragdo de projeto de desenvolvimento de produtos e
servicos, bem como o controle dos processos produzidos externamente. Adicionalmente,
requer controle sobre a producdo, provisédo e liberacdo de produtos e servigos. Requer, ainda,
que todos os produtos e/ou servicos que apresentam ndo conformidades sejam identificados e
controlados.

O MEG traz o critério Processos, o qual salienta a necessidade da definicdo de
processos gerenciais que envolvam a cadeia de valor, os fornecedores e questfes econdémico-
financeiras. Questiona como 0s processos da cadeia de valor sdo controlados, analisados e
melhorados, bem como os produtos que a organizacdo oferece, requer evidéncias de como 0s
fornecedores séo selecionados e avaliados e destaca a importancia de que o fluxo financeiro
seja mantido equilibrado.

O Quadro 6 apresenta um comparativo entre a NBR 1SO 9001:2015 e o modelo do
PGQP no que diz respeito as orientacBes para 0s processos produtivos.

QUADRO 6 - COMPARATIVO ENTRE A NBR 1SO 9001:2015 E O MODELO DO
PGQP — PROCESSOS PRODUTIVOS

ISO PGQP
Critérios Operacéo Processos
Itens de verificacdo - Planejar e controlar os - Controlar os processos da
processos operacionais; cadeia de valor;
- Determinar os requisitos - Analisar e melhorar os
para produtos e servicos; produtos e processos da
- Planejar, estabelecer e cadeia de valor;
controlar um processo de - Avaliar os fornecedores;
projeto e desenvolvimento de | - Manter o fluxo financeiro
produtos e servigos; equilibrado.
- Controlar processos,
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externamente;

- Controlar a producao e
provisdo de produtos e
Servicos;

do produto e do servico
foram atendidos para sua
liberacéo;

- Prevenir a entrega de

conformidade.

produtos e servigos providos

- Verificar se os resultados

produtos ou servigos em nédo

Semelhancas

Ambos 0s modelos reservam um capitulo para tratar
especificamente dos processos produtivos.

Diferencas

processo de produzir
organizagao.

A ISO mostrou-se mais prescritiva e aborda maior
detalhamento em relagdo aos fatores que influenciam o
0s produtos e/ou servicos da

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016

Ao analisar o Quadro 6, é possivel perceber que ambos 0os modelos enfocam diretrizes
para oS processos produtivos indo ao encontro das premissas de gestdo da qualidade que
afirmam que o processo produtivo de uma organizacao deve conter condicdes minimas de
operacao para garantir o padrdo desejado do produto ou servico produzido.

Apds analisar os quatro aspectos elencados relativos a atividade organizacional,
constata-se que nesses requisitos ambos os modelos abordam diversas praticas que garantem
que a gestdo da qualidade envolva estas questdes. O Quadro 7 apresenta um resumo entre as
semelhancas e diferencas de cada modelo no que diz respeito a: praticas de gestdo de pessoas,
ferramentas da qualidade, formas de interacdo com stakeholders e processos produtivos.

QUADRO 7 - COMPARATIVO ENTRE A NBR ISO 9001:2015 E O MODELO DO

PGQP - SEMELHANCAS E DIFERENCAS NOS PROCESSOS PRODUTIVOS

Semelhancas entre 0s

Diferencas entre os

modelos modelos
Praticas de gestdo de | Em relacao aos | Em relagdo aos critérios,
pessoas fundamentos, percebe-se | percebe-se que o PGQP

que h& semelhanca em
ambos os modelos;

Em relagdo aos itens de
verificagdo, ambos buscam
garantir comunicacdo da
diregdo com as equipes,
promover a definicdo de
papeis € 0 preparo para 0
exercicio das atividades,
garantir que o ambiente

nomeia um item especifico
para as pessoas ao passo
que a ISO trata as pessoas
como um subitem do
critério Apoio;

Em relacdo aos itens de
verificacdo, percebe-se que
o PGQP amplia o0s
requisitos em comparacao a
ISO ao incluir a dimensao
do reconhecimento das
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seja saudavel e adequado.

pessoas.

Ferramentas da qualidade

Ambas prescrevem 0 USO
do ciclo PDCA e contém
requisitos que permitem o
uso das demais ferramentas
da qualidade identificadas
neste trabalho.

O PGQP utiliza o ciclo
PDCA dentro de uma etapa
do ciclo PDCL o qual
embasa 0s critérios de
avaliacdo do modelo.

Formas de interagdo com
stakeholders

Ambos 0s modelos exigem
das organizaces uma forte
interagd0 com suas partes
interessadas.

E possivel verificar que o
PGQP aborda todos
expressamente em  seus
critérios, enquanto a ISO
trabalha em uma
perspectiva mais ampla de
partes interessadas.

Processos produtivos

Ambos 0S modelos
reservam um capitulo para
tratar especificamente dos
processos produtivos.

A I1SO mostrou-se mais
prescritiva e aborda maior
detalhamento em relagédo
aos fatores que influenciam

0 processo de produzir os
produtos e/ou servigos da
organizacéo.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016

O estudo identificou diferencas importantes entre os dois SGQs. De acordo com a sua
abordagem, identifica-se que ambos os sistemas primam pela melhoria continua e pela
sistematica mudanca em seus processos visando o melhoramento. No entanto, identificaram-
se algumas diferencas trazidas na discussdo; uma delas é da sua criacdo, abordagem e
finalidade. O PGQP é um sistema gatcho voltado a premiaces e certificacdo de empresas do
Rio Grande do Sul, com vistas a sua valoracdo, e, consequentemente, validacdo de seus
processos por toda a empresa. Ja a proposicdo da NBR 1S0:9001 tem outra forma de
aplicacdo, visando a melhoria continua em seus processos; a sua abrangéncia é maior, sendo a
mesma norma utilizada internacionalmente e podendo sua certificacdo ser reconhecida da
mesma forma.

5 CONCLUSOES

Este trabalho concentrou-se em realizar uma comparagdo entre os critérios propostos
pelo PGQP e pela norma NBR 1SO 9001:2015. Para essa finalidade foram definidos objetivos
especificos que embasaram o estudo.

O conceito de qualidade vem evoluindo historicamente, deixando de ser uma atividade
de controle, conforme sua concepcéo original e passando a ser uma diretriz estratégica das
empresas. 1sso demonstra a importancia de que as organizac6es adotem praticas, ferramentas
e métodos de gestdo da qualidade para atingir a exceléncia. Identificou-se que os modelos
propostos pelo PGQP e pela norma NBR ISO 9001:2015 sdo consistentes no sentido de
orientar as organizacdes na busca pela qualidade.

Ao avaliar os aspectos: praticas de gestdo de pessoas, formas de interagdo com 0s
stakeholders, orientacdo para 0s processos produtivos e ferramentas da qualidade,
identificaram-se muitas semelhancas entre os critérios propostos em cada modelo. As
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diferencas entre as abordagens, embora existam, ndo sdo expressivas a ponto de dar
direcionamentos distintos para as organizagdes. Nesse sentido, conclui-se que a adog¢do do
modelo proposto pelo PGQP ou do modelo proposto pela norma NBR ISO 9001:2015 é uma
decisdo que cada organizacdo deve ter levando em consideracdo o seu contexto préprio, em
especial no que diz respeito a abrangéncia de reconhecimento da comprovacao. Por ser a ISO
uma certificacdo internacional é possivel que organizacfes que trabalhem com exportacdo
eventualmente possam dar maior preferéncia em adota-la. Outra diferenca identificada entre
0s modelos é o fato de que a ISO 9001 permite a delimitagdo de um escopo para a
implantacdo do SGQ, possibilitando eventuais ndo inclusdes de processos da organizagdo. O
PGQP, por sua vez, ndo permite essa flexibilidade, tratando a empresa como uma unidade
indissociavel. Uma terceira diferenca entre os modelos diz respeito a forma de comprovacéo
do atendimento aos requisitos. A I1SO 9001 trabalha na perspectiva de emissdo de certificado,
com validade de até trés anos, enquanto que o PGQP prop8e um sistema de premiacdo anual,
no qual a organizagdo pode ir subindo de nivel conforme seu desempenho.

Como possibilidade de um desdobramento dessa pesquisa em uma investigacédo futura,
poderia ser oportuna a realizacdo de um estudo de caso em empresas que possuem
certificacdo 1SO e premiacdo pelo PGQP, buscando identificar os motivos de opg¢do por um
ou por outro modelo, bem como as correspondéncias entre teoria e pratica.
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