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RESUMO

O objetivo deste trabalho € realizar um estudo no setor DFMA/Contratos (Gestéo de
Contratos) da CPTM (Companhia Paulista de Trens Metropolitanos) apontando
todas as ndo conformidades para obtengdo do selo internacional de qualidade
promovido pela ABNT NBR ISO 9001 em sua ultima verséo, a de 2015. O estudo
sera aplicado em uma situagdo real com o intuito de regularizar algumas nao-
conformidades encontradas ao longo do desenvolvimento do estudo. Dessa forma,
serdo aplicados conceitos e ferramentas da qualidade, tais como: Tempestade de
ideias, 6M’s, Diagrama de Ishikawa, Andlise FOFA, Fluxogramas e Matriz de Riscos.
As ndo conformidades que tiverem prazo de regularizagao n&o condizente com &
conclusdo deste estudo, ndo serdo abordadas a fim de tomar o estudo mais objetivo.
Serdo abordados conceitos pertinentes as adequagdes também para melhor
entendimento do estudo realizado. O sucesso deste trabalho, além de possibilitar
mapeamento das ndo conformidades e preparar o material para futura adequagao a
Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, também capacitara o profissional responsavel
pelo estudo ao papel de auditor interno ISO 9001. Em suma, este estudo tem por
objetivo também, servir como projeto piloto em area delimitada, para posterior ampla
aplicagdo na companhia, elevando o status da CPTM perante a populagao no gue

tange a qualidade percebida no transporie publico.

Palavra-Chave: CPTM. Transporte Publico. ABNT NBR 150 9001 :2015. Qualidade.

Ferramentas da Qualidade.



ABSTRACT

The main goal of this work is to develop study in the DFMA/Contratos, area
responsible for the management contracts of CPTM, pointing out alt non-compliance
for obtaining last version of ABNT NBR ISO 9001, 2015 version. This work will be
applied in a real situation in order to regularize some non-compliances found along
the study development. To reach this goal, some of quality tools will be used as
Brainstorming, 6M’s, Fishbone, SWOT Analysis, Flowcharts and Risk matrix. All non-
compliances, which have deadline longer than work conclusion, will not be addressed
in order to become the study more conclusive. In addition, it will be addressed
concepts inherent to adjustments also to a better understanding about the study
developed. The success of this work, beyond possibility of mapping all non-
compliances, preparing data for future adjustment to Standard 1SO 9001:2015, will
enable professional responsible for this work able to act as intern auditor 1SO 9001.
In the end, this study also is intended to be Pilot Project applied in a delimited area,
to a longer application in company, growing your quality status towards population

when the subject is quality noted on public transportation.

Keyword: CPTM. Public Transportation. ABNT NBR iSO 9001:2015. Quality. Quality

Tools.
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1. INTRODUGAO

Tendéncia mundial em todos os setores, a qualidade ganhou atengéo e foco em
todos os ramos de atividade, no mundo e no Brasil. Qualidade na prestagéo de um
servico, no atendimento ao cliente, no pés-venda, na construgdo dos produtos
comercializados. Empresas que reconhecidamente prezam pela qualidade, obtém
confianga dos seus consumidores, fidelizando estes, e também despertam o
interesse de outros que ainda néo conhecem o produto, servigo ou sistema ofertado.
Empresas que n@o se preocupam com a qualidade agregada aos seus produtos,
servicos ou sistemas, fatalmente sofrerdo muito com o marketing negativo atrelado a

essa falta de percepgdo que a qualidade produz.

Diante da globalizagdo cada vez mais presente no cotidiano pessoal e
especialmente profissional, obter um certificado, selo, ou titulo de o6rgéo
mundialmente reconhecido que ateste que determinada empresa trabalha com
qualidade, é de importancia vital para sair na frente da concorréncia, ou
simplesmente para se manter sustentavel dentro do segmento em que atua.

A norma ABNT NBR ISO 9001:2015, tradugéio da norma internacional 1ISC 9001,
estabelece requisitos para que se estabeleca um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ). Este sistema, visa garantir que a empresa seja capaz de fornecer produtos
e/ou servicos atendendo as especificagbes das partes interessadas no objeto.
Norma baseada no ciclo PDCA, a norma ABNT NBR SO 9001:2015 fornece
diretrizes também para que seja mantida a continuidade da gestéo da qualidade.

A certificagdo obtida através de norma ABNT NBR ISO 9001 :2015 prove o selo
ora mencionado para as empresas que se adequem as suas diretrizes. Cada vez
mais comum na rotina pessoal, seja como consumidor; ou profissional que trata de
assuntos inerentes a posigdo ocupada na empresa, saber da existéncia da
certificagdo, traz a confianga que os objetivos propostos serdo atendidos conforme

especificacao.

Independente se no setor privado, ou no setor publico, o cliente tornou-se cada
vez mais exigente e o acesso a redes sociais, canais de comunicagdo como
ouvidorias e mesmo reclamacdes em 6rgdos especificos, traz ao consumidor um
grande poder sobre as empresas. Por isso, inclusive o servigo publico brasileiro,



13

antes inerte no que concerne a preocupagdo com a prestagao de suas atividades,
agora comega a dar maior atenc@o a opinido publica, portanto, vem buscando

formas de prover melhorias nas suas atividades.

“N&o basta apenas falar em qualidade; o conceito de qualidade é relativo, se
pensarmos em prestagéo de servigos a relatividade toma proporgdes descomunais. ”
(GRAGCA, 2013, p.15).

Segundo o mesmo autor:

O setor plblico passard a implantar Sistemas de Gestdo da Qualidade a
partir do momento em que enxergar uma grande possibilidade de reduzir
seus custos internos; a sociedade exigird, cada vez mais, esse
comprometimento, a difusdo da informagdo é quase imediata e a
globalizagdo chegara no setor publico de uma forma ou de outra. (GRAGA,
2013, p.35)

O setor de transportes, talvez um dos principais no quesito reclamagdes, também
tem se mostrado inclinado a praticar essa nova filosofia da qualidade. Diante de tudo
que foi exposto, foi vislumbrada a possibilidade de se obter a certificagao da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015 para a Companhia Paulista de Trens Metropolitanos
(CPTM). Tratando-se de empresa publica, sem a filosofia da gualidade implantada
na sua cultura, optou-se por realizar um estudo em determinado setor:
DFMA/Contratos.

1.1 - ESCOPO DE ATUAGAO

Empresa publica de transporte de passageiros sobre trilhos, a CPTM atende 22
municipios, a abrangéncia das atividades e processos desenvolvidos pela
organizagdo € muito vasta, por este motivo, conforme j& citado, foi escolhido um
determinado setor da companhia para delimitar o estudo de caso abordado no
presente trabalho. O setor em questao é o Departamento de Administragao de
Materiais — Gestdo de Contratos (DFMA/Contratos), area responsavel pela Gestédo
de Contratos da empresa. Esta &rea responde para o Departamento de
Administracdo de Materiais (DFMA), que por sua vez esté ligado a Geréncia de
Administracdo de Materiais e Logistica (GFM). A geréncia citada responde a

Diretoria Financeira (DF), setor ligado diretamente & presidéncia da organizagéo.
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Os trabalhos executados no setor, basicamente sdo aqueles inerentes a Gestao
de Contratos, tais como: contato com fornecedores, acompanhamento do
recebimento de materiais, insercdo dos itens recebidos em sistema apropriado,
aplicacdo de penalidades de acordo com clausulas contratuais, pedidos de

pagamentos e finalizagdo do contrato formal e sistemicamente.

1.2 - OBJETIVO DO ESTUDO

Espera-se ao final deste estudo, a conclusdo de documentos que permitam
mapear 0s requisitos pendentes para implantar a certificagdo da norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 no DFMA/Contratos, onde este mapeamento além de prover
subsidios para obtengdo da certificacdo, promovera também uma analise
aprofundada do nivel de maturidade no ambito da qualidade dentro do departamento
estudado. Este estudo podera ser encarado como projeto piloto, a ser desenvolvido
a posteriori em toda a empresa, visando também fornecer breves conceitos de
gualidade, gerenciamento de riscos e importancia sobre procedimentos, padrao e
guarda de informacdo, para que qualquer colaborador da empresa, possa
compreender a importancia do assunto, fazendo com que seu comprometimento em

cumprir as tarefas seja o maior possivel.

1.3 - ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd estruturado em 4 capitulos. No primeiro capituio €
apresentada breve introdugéo sobre o tema abordado, ou seja, sobre a necessidade
da gestdo da qualidade nas empresas publicas, especificamente no setor
DFMA/Contratos da CPTM. E abordada a importancia do uso de uma norma
internacional e certificavel, no caso a norma ABNT NBR ISO 8001:2015 e também é
apresentada a ideia central do trabalho: Mapear todos os requisitos pendentes para

atender as se¢des da norma NBR 1SO 9001:2015 no setor.
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No segundo capitulo apresenta-se referencial tedrico, adquirido via pesquisa
bibliografica, visando sustentar através de publicagdes reconhecidas a importancia e

necessidade do foco na qualidade.

No terceiro capitulo, embasado em material de apocio adquirido no MBA de
Gestdo e Engenharia da Qualidade e referencial tedrico ora mencionado, &
apresentada a caracterizagdo da empresa, auditoria realizada para mapeamento
das ndo conformidades com a Norma e também algumas agbes de adequacao ja
realizadas uma vez que o estudo é direcionado para aplicagdo pratica.

No quarto e ultimo capitulo € apresentada a conclusdo do trabalho e

consideragdes finais acerca das atividades desenvolvidas.

1.4 — METODOLOGIA APLICADA

O método escoihido para a concretizagdo do estudo teve inicio com a criagéo de
um check-list de auditoria interna, baseado em todas as secbes da norma ABNT
NBR ISO 9001:2015. Esta verificagdo além de prover mapeamento detalhado do
status inicial do departamento analisado, gabarita o envolvido nesta auditoria, como
provavel responsavel por manter o SGQ posteriormente, bem como o gabarita como

auditor interno da 1SO, figura essencial para adequagéo da Companhia a norma.

Feito o processo de auditoria interna, verificou-se que determinadas segbes e
subsegdes ja poderiam ser categorizadas como conforme, ndo cabendo nenhuma
alteragdo imediata nem a médio ou longo prazo. O restante das se¢des encontrava-
se parcialmente ou totalmente néo conformes. Importante informar também que uma

pequena parcela das secdes ndo se aplica as atividades auditadas.

Dando continuidade ao estudo, para que este fosse apresentado de maneira
mais completa e assertivo para a companhia, foi elaborado cronograma de
atendimento das se¢bes ndo conformes ou parcialmente ndo conformes. Aquelas
secbes que poderiam ter tratamento imediato, foram adequadas prontamente
utilizando-se de ferramentas da qualidade tais como Tempestade de Ideias
(Brainstorming) em tradugdo livre, Diagrama de Ishikawa, Andlise FOFA (SWOT),
Fiuxogramas e Matriz de Riscos. Os documentos ou agbes envolvidas seréo listadas
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ao longo do estudo. As agdes que ndo puderam receber tratativas imediatas serdo
adequadas ao longo do cronograma estipulado, exceto aquelas cujos investimentos
ou acBes dependam de aprovagdo da Alta Direcdo; estas precisardo passar por

aprovacéo e o cronograma podera sofrer alteracdes.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A ideia de levantar os Requisitos pendentes para implementar a certificagdo da
norma ABNT NBR SO 9001:2015 no DFMA/Contratos, esta intimamente ligada a
Qualidade. Conforme a norma ABNT NBR ISO 10005:2017, faz-se necessario
entender o que as normas relacionadas ao assunto mencionam para que seja
possivel compreender com clareza, com perfeito entendimento a importancia de se
obter, ou ao menos ter mapeado os obstaculos existentes para a busca da
exceléncia, demonstrando ao cliente como as exigéncias especificas para a

qualidade estdo sendo atendidas.

Seguindo essa tendéncia, observa-se a seguir a constatagéo da importancia do

papel dos cargos de gestdo quando o assunto € Qualidade:

O foco da gestdo deve estar na criagdo de experiéncias e inovagbes
funcionais, Gteis e significativas. Funcionais no sentido de facilitar a vida
dos funciondrios, para que possam focar na perfeita realizagéo de seu
trabalho, tteis no sentido de servirem a um real propdsito e significativas no
sentidc de terem impacto relevante para construir o verdadeiro
engajamento. (CARMELLO, 2013, p.121)

2.1 - QUALIDADE

Conforme Carvalho et al. (2012), a qualidade pode ser definida como uma

ra

relagdo de consumo entre organizagdo e mercado, poréem esta definico é muito

contestada por diversos autores.

Outra definigdo interessante e mais abrangente sobre o conceito de Qualidade é
dada a seguir:

Qualidade é a capacidade da empresa planejar, executar e controlar
produtos efou servigos produzindo estes uma unica vez, sem retrabalhos,
visando atender e superar as expectativas do cliente, preocupando-se com
seu feedback, bem como avaliande a importancia do produto efou servigo
ofertado para sociedade, podendo assim realizar uma gestao de qualidade
e alto rendimento da empresa. (TEIXEIRA, 2013, p.30)

Esta Ultima definicio mais completa e atual, demonsira com clareza a
importancia da qualidade no cendrio mundial empresarial, seja na prestacao de
servigos ou na fabricagdo e/ou venda de produtos. N&o obstante, a prestagdo de

servico publico também tem a necessidade de se enquadrar nesta realidade da

gestdo da qualidade.
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Segundo Carvalho et al. (2012), o contribuinte em geral, estéd mais exigente com
relacdo aos servigos prestados pelos governos, federal, estadual ou municipal.
Apenas o cumprimento da legalidade ja n&o basta, dia apés dia vem sendo exigida a
competéncia dos governantes. No caso de o governante n&o cumprir com
promessas feitas, 0 mesmo podera estar fadado ao fracasso nas préximas eleiges,
direta ou indiretamente, dessa maneira abrindo espago para outro. Essa é a

caracterizag@o da concorréncia, mesmo que no setor publico.

Por isso ndo basta apenas cumprir com as metas e objetivos. N&o basta apenas
ser eficaz. Atualmente, a eficiéncia esta intimamente ligada a qualidade para que a

adocdo da qualidade direcione a empresa para o sucesso sustentado.

O sucesso sustentado é definido na norma ABNT NBR I1SO 9004:2010 conforme
segue:

O sucesso sustentado de uma organizagdo ¢ alcangado através da sua
habilidade em atender as necessidades e expectativas dos seus clientes e
demais partes interessadas, a longo prazo e de forma equilibrada. O
sucesso sustentado pode ser alcangado pela gestao eficaz da organizagio,
através da consciéncia do ambiente organizacional, pelo aprendizado e
pela introdugdo de melhorias ou inovagtes, cu ambas. (ABNT NBR SO
9004,2010)

De acordo com Carvalho et al. (2012), os documentos normativos vieram atender

uma necessidade apontada devido a evolugédo dos conceitos de qualidade.

Diante da necessidade da gestdo da qualidade, da importancia da aplicagéo
deste conceito fundamental e também a necessidade de documentos normativos
para orientar esse trabalho, a norma mais adequada e reconhecida mundialmente
para atender os preceitos citados € a norma ABNT NBR SO 9001,2015.

2.2 — ISO (ORGANIZAGCAO INTERNACIONAL PARA PADRONIZAGCAO)

ISO &€ uma organiza¢do internacional independente com membros de 163
organismos de normalizacdo. Através dos seus membros, propicia a especialistas
compartiharem conhecimento e desenvolver voluntariamenie, baseado no
consenso, normas internacionais de mercado, relevantes para suportar inovagéo e

prover solucdes para os desafios globais.



19

A histéria da 1SO comegou em 1946 quando participantes de 25 paises se
encontraram no Instituto de Engenheiros Civis de Londres e decidiram criar uma
nova organizagdo internacional visando facilitar a coordenacéo internacional e

unificagcdo dos padrdes industriais. Em 23 de fevereiro de 1947 comega oficialmente

a operagdo da I1SO.

Desde entdo, a ISO ja publicou mais de 21000 normas internacionais, cobrindo
quase todos aspectos de tecnologia e fabricagdo. Hoje, os membros da [SO séo de
163 paises e 3368 6rgaos técnicos para tratar do desenvolvimento de normas. Mais
de 135 pessoas trabalham dedicadas 100% ao escritdrio central da iSO, em
Genebra — Suiga. (1SO, 20186, traduzido pelo autor)

2.2.1 — ANORMA ABNT ISO 9001:2015

Segundo a 1SO, a norma 9001:2015 especifica requisitos para um sistema de
gestdo da qualidade quando uma organizagdo precisa demonstrar que possui
habilidade para prover produtos e servigos consistentemente que atendam os

clientes, requisitos estatutarios e outras normas regulatérias. (ISO, 2018, traduzido

pelo autor)

A ABNT NBR ISO 9001 € a versdo brasileira da norma internacional 1SQ
9001 que estabelece requisitos para ¢ Sistema de Gestdo da Qualidade
(8GQ) de uma organizacdo, n&o significando, necessariamente,
conformidade de produto as suas respectivas especificacdes. O objetivo da
ABNT NBR [SO 8001 é lhe prover confianga de que ¢ seu fornecedor
podera fornecer, de forma consistente e repetitiva, bens e servigos de
acordc com o que vocé especificou (INMETRO, 2007, p.1)

Conforme citado nesta norma: “A adoc&o de um sistema de gestdo da qualidade
é uma decisdo estratégica para uma organizagdo que pode ajudar a melhorar seu
desempenho global e a prover uma base solida para iniciativas de desenvolvimento
sustentavel. ” (ABNT NBR ISO 9001, 2015)

A norma cita também que: “A organizagido deve estabelecer objetivos da
qualidade nas fungdes, niveis e processos pertinentes necessarios para o sistema
de gestdo da qualidade. ” (ABNT NBR ISO 9001, 2015, p.5)

Por fim, a norma ABNT NBR ISO 9004:2010, norma dedicada a satisfacdo do
cliente, cita que: “Para alcangar o sucesso sustentado, conveém que a alta diregio
adote uma abordagem de gestdo da qualidade. ” (ABNT NBR ISO 9004,2010 p.1)
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A aplicacdo dos conceitos da norma ABNT NBR 1SO 9001:2015 certamente
promovera maior rentabilidade, eficiéncia e eficacia aos processos e procedimentos,
O reflexo de todo o trabalho sera percebido de maneira mais sensivel pelos clientes
internos, pelo macroprocesso de Administracdo de Materiais, e de maneira mais sutil
pelo principal cliente da CPTM: a populagdo de Sao Paulo e regido metropolitana,
usuarios dos servigos de transporte sobre trithos. Para tanto, a aplicacdo deve ser
amparada por um sélido gerenciamento de riscos, o qual é amplamente abordado na
norma ABNT NBR ISO 9001:2015 e também melhor aprofundado em norma
especifica; a norma ABNT NBR ISO 31000:2009, a qual também sera utilizada para

a realizacdo do trabalho.

Segundo a norma ABNT NBR ISO 31000:2009, numa estrutura para gerenciar
riscos, & importante compreender e avaliar contextos intermno e externo da

organizacao pois estes podem influenciar a concepgao da estrutura.

Ainda de acordo com a norma: “O sucesso da gestédo de riscos ird depender da
eficAcia da estrutura de gestao que fornece os fundamentos e os arranjos que irdo

incorpora-la através de toda a organizacéo, em todos os niveis. ” (ABNT NBR ISO
31000, 2009, p.8)

Baseado entdo em normas internacionais, o trabalho sera estruiurado, visando
trazer algo novo para a companhia, inovagao esta que pode ser responsave! por um

divisor de aguas nos caminhos percorridos nos trilnos da qualidade até entéo.

2.3 - CICLO PDCA

As letras que formam o nome do método, PDCA, significam em seu idioma de
origem: PLAN, DO, CHECK, ACT, que significa, PLANEJAR, EXECUTAR,
VERIFICAR e ATUAR. (PEREIRA, 2013, p.15)

De acordo com a norma ABNT NBR ISO 8001:2015 o ciclo PDCA pode ser aplicado

ndo sé no SGQ como um todo, mas também em todos os processos envolvidos.

Ainda define cada fase:
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PLANEJAR (PLAN): Entregar de acordo com os requisitos do cliente, resultados
adequados tendo objetivos do sistema, seus processos e recursos.

FAZER (DO): Implementar o que foi planejado.
CHECAR (CHECK): Monitorar ou medir processos, produtos e servigos resultantes.

AGIR (ACT): Execugéo de agbes a fim de melhorar o desempenho quando

necessario.

As secbes da norma ABNT NBR 1SO 9001:2015 séo apresentadas no ciclo PDCA
conforme figura a seguir:

Figura 01 — Sistema de Gestéo da Qualidade

e P e, S
g Sistema de Gestio da Qualidade (4) ~.
/ \.\
Organizagaoe | o
seu contaxto | Suporte & [
{4) 8 Operacio i
e - 47,8} B
™ e T i
T U Planejar i SatisfacBa
i P . dosClientes
I ="
Requisites 40 e — — i Planaja. i K
CHente ERE=I e merrt}: Lideranga [ Resultados
| {5} (5% \‘ ~4 doseq
1 Joa
LI
SRR - e - Produtos e
R Servicos
Mecessidades i Agir
e expectativas .
das partes Melhoria
interessadas {10) K
relevantes %, 7
~, Va
~ -

e e e e e e o e e = e e e e = e o R =

Nota: ngmeros entre parénteses se referem as cldusulas desta Norma internacional

Fonte: ABNT NBR 1SO 8001 (2015)
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3. ESTUDO DO CASO

3.1 - CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Formada a partir dos sistemas de transporte de passageiros sobre trithos
operados em S&o Paulo pela Companhia Brasileira de Trens Urbanos (CBTU) e pela
Ferrovia Paulista S/A (FEPASA), a CPTM tem como missdo prestar servico de
transporte publico, propiciando mobilidade urbana com exceléncia e seguranga e,
para tanto, tem realizado vultosos investimentos na modernizagao de sua malha e
na expansdo e renovagao da frota de trens.

A CPTM possui seis Linhas, que somam 257,5 quildmetros operacionais, numa
malha total de 260,8 quildmetros. O Sistema atende 22 municipios, sendo 19 deles
na Regido Metropolitana de Sdo Paulo e conta com 92 estagées.

Uma vez que a Companhia & formada por uma Sociedade de Economia Mista, ha
grandes dificuldades para angariar a verba para concretizagdo deste estudo. A
burocracia para projetos de grande impacto, como a obtengdo da certificacdo da
norma ABNT NBR iSO 9001:2015, deixa o processc moroso, o que impediria de
haver conclusdo do presente estudo em tempo habil, paralelamente ao ciclo da
obtengdo do selo de qualidade da norma ABNT NBR ISO 9001:2015. Por este
motivo, optou-se em direcionar a andlise para o apontamento dos itens néo-
conformes com a norma, facilitando a conclusao do estudo, € ainda, possibilitando a
Companhia de possuir uma auditoria pronta dentro de um determinado setor, que
podera ser pioneiro na obtengéo da Certificagao.

Vale lembrar ainda, que conforme Graca (2013), os dirigentes em carater
estratégico da organizagdo devem tomar a iniciativa da adogéo de um SGQ, sendo
que este serd consequéncia de varios aspectos como objetivo da organizagao,
produto ou processos oferecidos, processos empregados e esirutura da

organizagao.

3.1.1 — AUDITORIA INTERNA

Para compreender o intuito de uma auditoria e sua importancia dentro do estudo

realizado no presente trabalho, recorre-se & norma ABNT NBR ISO 2004:2010:
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Auditorias internas s&o uma ferramenta eficaz para a determinagéo dos
niveis de conformidade do sistema de gestao da organizagdo em relagéo a
determinados critérios e fomecem informacdes valiosas para a
compreensdo, andlise e melhoria continua do desempenho da organizagéo.
(ABNT NBR IS0 9004, 2010, p.14)

“Uma auditoria da qualidade é uma revisdo estruturada e independente para
determinar se as atividades do projeto estdo cumprindo as politicas, 0s processos e

os procedimentos da organizagéo e do projeto.” (PMI, 2013, p.247)

A CPTM néo dispbe de equipe de auditoria com foco voltado para a qualidade,
por este motivo optou-se por dedicar o colaborador com conhecimento e
embasamento na area da qualidade para que este pudesse dar andamento no
trabalho de auditoria que consistiu em verificar se¢cdo a se¢do da norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 buscando entendimento se a organizagdo poderia enquadrar-se

como “conforme” ou “ndo conforme”.

“Os sistemas de gestédo proporcionam os meios para garantir essa capacidade, e
as auditorias $a30 necessarias para avaliar a devida implementagéo e eficacia dos
sistemas”. (GRACA, 2013, p.95).

Entendendo a importancia dessa fase, foi gerada a planitha de auditoria interna, a
qual sera utilizada futuramente como check-list de atendimento a norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 para inspe¢bes gque possam vir a ocorrer. A auditoria foi realizada
conforme ja citado por sec8o e onde houve necessidade de aprofundamento dos
itens, estes foram estudados. Para melhor compreenséo, a planilha foi dividida de
acordo com o ciclo PDCA sugerido na prépria norma ABNT NBR ISO 9001:2015. A
planilha esta dividida em colunas com a segdo correspondente, sua descricdo de
acordo com a Norma, como a verificag&o foi realizada, adequando a realidade da
organizagdo, onde a verificagdo ocorreu, se a segéo € conforme atualmente, e neste
caso como é aplicado o texto da norma no contexto da empresa. Para consulta e
maior detalhamento de todos os itens avaliados ver APENDICE A — P001_Planilha
de Auditoria Interna_ISO 9001:2015_rev 2016.
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3.2 — CRONOGRAMA DAS ACOES A SEREM IMPLANTADAS PARA ADEQUAR
AS NAO CONFORMIDADES APONTADAS

Tratando-se de um estudo de requisitos pendentes, torna-se muito dificil estimar
prazos, principalmente por ndo haver ainda a concordancia da Alta Direcéo e
envolvimento com outras areas que serdo cruciais para este planejamento. Desta
forma, prazos mais complexos, seja por motivos atrelados a recursos financeiros,
seja por necessidade de aprovagbes superiores, foram estimados com base na
experiéncia da equipe e do responsavel pela auditoria da qualidade. As tarefas
necessarias para atender ndo conformidades que dependiam Unica e
exclusivamente de agdes locais, tiveram prazo estipulado de 1 semana, sendo estas,
atendidas através de forca tarefa. Estas agbes, baseadas em ferramentas da
qualidade serdo apresentadas para melhor entendimento do contexto da
organizacdo, do estilo de trabalho realizado para adequagéo e principalmente para
enriquecimento de contetdo, a fim de que futuramente, este estudo possa embasar
outros que poderdo advir da ideia proposta no presente trabalho. A seguir é
apresentada a Tabela 01 com todas as segbes que apresentaram nao
conformidades, seus respectivos planos de agao para adequagédo e também prazo
proposto para solugdo. Em seguida, temos a figura 02 com a representagao grafica

do cronograma de ag¢des.



Tabela 01 — Plano de Acgbes para adequagbes a norma

25

ABNT NBR [SO

9001:2015
SEGCAO NAO %

CONFORME PLANO DE AGAO PRAZO (SEMANAS)
4.1 Andlise FOFA 1
4.2 Mapeamento de todas as partes interessadas e seus requisitos 1
4.3 Elaborar Escopo da Qualidade e publicar na intranet 1
4.4 Gréfico de Tartaruga / Fluxograma dos processos 1

Estabelecimento do SGQ / Criar indicadores assertivos / Divulgagéo

5.1.1 ; 12

do SGQ na intranet

5.1.2 Atas de Andlise critica 12

5.2.1 = .

502 Elaboragdo de um pegueno manual da Qualidade 4
5.3 Implantagao do SGQ 24
6.1 Mapa de Riscos / Plano de agéo para mitigar riscos 1
6.2 Criar Indicadores de desempenho 12

Adequar recursos fisicos e l6gicos (senidores dedicados e
71 ~ 24
adequagao de sofiwares)

71.3 Adequagac da ergonomia e provisao de hardware e softwares 24
o atualizados

Adequacao de facilities / Flexibilizar cartdo de ponte / Adequar niveis
7.1.4 . 48
de ruidos
7.3
7.4 Implantar a politica da qualidade e diwgar 4
7.5
82

8.2.1 . -

8.2.2 Atas de andlise critica 12

8.2.3

8.2.4 Reunides de Andlise Critica e Atas de Andlises Criticas 12

8.4.2 Implantar o SGQ e a politica da qualidade e diwlgar 16

a
a.1

9.1.1 Implantar indicadores de desempenho 24

9.1.2

9.1.3
9.2 Definir responsavel pelo SGQ e gerar check list de auditoria. 4
8.3

9.3.1 Reunides de Analise Critica com a Alta Direg3o e Atas de Analises

a 12

9.3.2 Criticas

9.3.3

1:’01 Diagrama de Ishikawa / 5W2H / Matriz de priotidade de solugdes 1

10.3 Implantar 6 SGQ e a politica da qualidade e diwlgar 4

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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3.3 - ADEQUACAO DAS NAO CONFORMIDADES

3.3.1 — Secdo 4.1 — Entendendo a organizacgéo e seu contexto (Analise FOFA)

Excelente ferramenta para mapeamento da organizagéo. E possivel identificar e
mapear os pontos fortes, pontos fracos, oportunidades de melhoria e ameagas.
Dessa maneira, a organizacéo podera ser compreendida por completo.

Figura 03 — Anélise FOFA (SWOT) — DFMA/Contratos

FRAQUEzAs EBE=$

Autonomia para tomada de

s "amarrados” ¢

OPORTUNIDADES AMEACAS 0

2roblemas com a Economia Nacional ou

e planejameanto

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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3.3.2 — Se¢do 4.2 — Entendendo as necessidades e expectativas de partes
interessadas (Mapeamento das partes interessadas)

De acordo com a ABNT NBR ISO 9004:2010, entende-se que paries
interessadas sao individuos ou entidades que de alguma forma agregam algum valor
A organizacdo, estdo interessadas ou sdo afetadas pelas atividades executadas pela
organizacdo. Saber quais sd0 as partes interessadas e seus requisitos, contribuem
para o sucesso sustentado da organizagao.

Dessa forma, criou-se o documento “Partes Interessadas”, documento este que
contém um mapeamento de todas os individuos, entidades, érgéos reguladores e/ou
sindicais envolvidos de alguma forma com a organizagdo. Em seguida apresenta-se
um breve descritivo dos requisitos de cada uma das partes destacadas.

Figura 04 — Andlise das partes interessadas — DFMA/Contratos

regiao

da pela CPTM Sindicatos

DFMA
Contratos

Funcionario : Populaca

diretos e indiretos Estado de SP

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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3.3.2.1 — Requisitos das partes interessadas

. Alta Diregdo: Servigo executado com qualidade, sem retrabalhos, atendendo

todas as areas usudrias da CPTM.

. Secretaria de Transportes Metropolitanos (STM): Aperfeigopamento do
transporte de passageiros sobre ftrilhos, evitando a necessidade de

acionamento de medidas de prevengao por parte da STM.

. Governo estado de SP: Obter étimos resultados, em especial no que diz

respeito & pesquisa de satisfagdo do usuario.
. Imprensa: Transporte de acordo com os requisitos dos usuarios.

. Vizinhos das Estagdes: Tratamento adequado com relacdo a seguranga dos

arredores, controle de pragas e controle de ruidos.

. Motoristas da regido atendida pela CPTM: Transporte funcionando
perfeitamente, evitando acumulo de veiculos nas vias devido falhas na

prestacao de servigo.

. CET (Companhia de Engenharia de Trafego): Transporte funcionando
perfeitamente, evitando acimulo de veiculos nas vias devido falhas na

prestacéo de setvigo.
. Sindicatos: Bom ambiente de trabalho, seguran¢a no emprego.

. Fornecedores: Expansdo da organizagdo, manutengéo preventiva e preditiva

em dia, apontando necessidades das compras de forma clara e objetiva.

« METRO (Companhia do Metropolitano de S&o Paulo). Transporte
funcionando de forma eficiente a fim de evitar direcionamento de fluxc de

usudrios para suas linhas.

. Clientes Internos: Trabalho bem executado, de forma clara e objetiva, dentro
do padrdo normativo, obedecendo hierarquia e prioridades.

. EMTU (Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de S&o Paulo):
Transporte funcionando perfeitamente, evitando o acionamento da Operagao
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PAESE (Plano de Atendimento entre Empresas de Transporte em Situagéo

de Emergéncia).

« ANTT (Associacdo Nacional de Transportes Terrestres): Transporte
funcionando perfeitamente, evitando problemas na malha ferroviaria,
compartilhada com empresas do segmento de transporte de carga sobre

trithos.

. ARTESP (Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados de
Transporte do Estado de Sao Paulo): Transporte funcionando perfeitamente,

evitando incremento no volume de passageiros do fretamento intermunicipal.

. Funcionarios diretos e indiretos: Bom ambiente de trabalho, seguranga para
realizar as atividades, reconhecimento profissional, espago para compartilhar
ideias, equipamentos de hardware e software adequados, climatizagao e

higiene pessoal adequados, ética e profissionalismo.

. Populagdo do Estado de SP: Como principal parte interessada, na figura de
usudrio, os requisitos sdo a eficiéncia no transporte, intervalo de trens menor
possivel, conforto e seguranga no transporte e nas estagbes. Na figura de
cidaddo, os requisitos sdo a evidéncia da preocupagdo da organizagao para
com a protegdo ambiental, cumprimento de requisitos legais, comportamento

ético perante a sociedade e modernizacdo das estagoes.

3.3.3 — Secio 4.3 — Determinando o escopo do sistema de gestao da

qualidade.
Conforme norma ABNT NBR 1SO 9001:2015:

O escopo do sistema de gestdo da qualidade da organizagéc deve estar
disponivel e ser mantido como informacdo documentada. O escopo deve
declarar os tipos de produtos e servigos cobertos e prover justificativa para
qualquer requisito desta Norma que a organizagdo determinar que nao seja
aplicdvel ao escopo do seu sistema de gestdo da qualidade. (ABNT NBR
ISO 9001,2015 p.2)

Atendendo a segdo, o escopo foi criado e documentado, posteriormente sera
incorporado ao manual da qualidade que sera elaborado. Entende-se que a Norma
poderé ser atendida por inteiro excetuando-se as seg¢des a seguir que nao podem

ser aplicadas:
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¢ Secho 7.1.5.2 — Rastreabilidade de medigao

Justificativa para ndo aplicacao:

Os contratos que possuem algum tipo de medi¢do sdo feitos atraves de inspegéo
visual, ndo necessitando de qualguer tipo de equipamenio para que execute a

medicéo.
e Secdo 8.3 — Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos
s Secdo 8.3.1 — Generalidades
e Secdo 8.3.2 — Planejamento de projeto e desenvolvimento
» Secdo 8.3.3 - Entradas de projeto e desenvolvimento
e Secdo 8.3.4 — Controles de projeto e desenvolvimento
e 8.3.5 — Saidas de projeto e desenvoivimento
s 8.3.6 — Mudancas de projeto e desenvolvimento

Justificativa para nao aplicacao:

A organizacdo em estudo nao trabalha com planejamento, projeto e

desenvolvimento de projetos, portanto a se¢io néo se aplica.
» Secdo 8.5.2 — |dentificagéo e rastreabilidade

Justificativa para ndo aplicacio:

Nao aplicavel a atividade devido & natureza da prestagéo de servigo.

3.3.4 - Secéao 4.4 — Sistema de gestéo da qualidade e seus processos.
Nesta se¢do da Norma, é abordada a importancia do mapeamento de processos,
suas entradas, saidas, recursos necessarios para seu desenvolvimento e também o

mapeamento dos riscos envolvidos.



3.3.4.1 — Diagrama de Tartaruga:

Segundo Januario e Costa (2011), trata-se de técnica na qual é possivel
compreender o funcionamento de um processo, suas entradas, saidas, recursos e

formas de acompanhamento graficamente, tornando as decisées do dia a dia mais

faceis.

Para compreensio do processo elaborado pela equipe do DFMA/Contratos foi

elaborado o Diagrama de Tartaruga respectivo ao processo:

Figura 05 — Diagrama de Tartaruga — DFMA/Contratos
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DIAGRAMA DE
TARTARUGA

RECURSOS HUMANOS
(COMPETEHCIAHABILIDADES/TR
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Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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3.3.4.2 - Fluxogramas

“Também chamados de mapas de processos, porque eles mostram a sequéncia
de etapas e as possibilidades ramificadas existentes para um processo que

transforma uma ou mais entradas em uma ou mais saidas”. (PMI, 2013, p.236).

As atividades no setor em estudo eram desenvolvidas por todos, com ampio
conhecimento processual, porém ©0s mapeamentos documentados eram
inexistentes. Foi escolhida a ferramenta do fluxograma para adequar-se & segéo da
norma e os documentos elaborados j& se encontram em uso pela empresa, afixados

no setor e disponiveis em servidor especifico.

A seguir temos as figuras com os fluxogramas elaborados para documentagao de

todos 0s processos inerentes ao setor em esiudo.
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3.4 — Secao 6.1 — AgoOes para abordar riscos e oportunidades

Primeiramente cabe entender o que é risco, como e feita e qual é a importancia
da avaliagdo de riscos e como a falta da gestao de riscos pode afetar os resuitados
da empresa e consequentemente a conformidade para obtencéo da certificacéo da
norma ABNT NBR ISO 9001:2015.

Segundo o PMI (2013), risco & qualquer evento ou condigédo que provocarg um

impacto, seja ele negativo ou positivo em um ou mais objetivos do projeto.

O projeto podera ser encarado como o produto, servigo ou sistema estudado. No
caso deste trabalho, o projeto é a atividade macro de Gestdo de Contratos,

conduzida pela equipe do DFMA/Contratos.

Conforme a norma ABNT NBR ISO 31010:2012, para decidir se um tratamento
adicional € necessario quando se trata de riscos, 0 processo de avaliagao de riscos
tem o papel de identificar como os objetivos podem ser afetados, analisando as
consequéncias e probabilidades do risco estudado. Ainda de acordo com a mesma

norma:

O propésito da identificagao de riscos é identificar o que poderia acontecer
ou quais situagbes poderiam existir que poderiam afetar o alcance dos
objetivos do sistema ou da organizagdo. Uma vez que um risco &
identificado, convém que a organizacdo identifiqgue gquaisquer controles
existentes, tais como funcionalidades projetadas, pessoas, processos e
sistemas. (ABNT NBR IS0 31010, 2012, p.7)

3.4.1 - Tempestade de Ideias (Brainstorming)

Baseado na norma ABNT NBR I1SO 31010:2012 na dual sao especificadas
ferramentas apropriadas para avaliagdo de riscos, foi escolhida a ferramenta de
Tempestade de Ideias (Brainstorming), ferramenta esta que pdde ser melhor

aplicada ao contexto organizacional, conforme descrito na norma a seguir:

O Brainstorming pode ser utilizado em conjunto com outros métodos para o
processo de avaliagdo de riscos descritos a seguir ou pode ser utilizado
sozinho como uma técnica para incentivar o pensamento criativo em
qualgquer estagio do processo de gestdo de riscos e qualquer estdgio do
ciclo de vida de um sistema. Ele pode ser utilizado para discussoes de alto
nivel onde as questBes sdc identificadas, para anadlise critica mais
detalhada ou num nivel detalhado para problemas em particular. (ABNT
NBR iSO 31010, 2012, p.24)
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Ainda de acordo com a norma ABNT NBR ISO 31010:2012, trata-se de
ferramenta que deve ser executada através de profissionais com conhecimento da
organizagdo, podendo ser formal ou informal. Apresenta como pontos fortes, o
envolvimento das partes interessadas, preparagéo relativamente facil e rapida e
principalmente o incentivo & imaginagéo trazendo a tona novos riscos e solugdes

inovadoras.

De posse da ferramenta citada, a equipe do DFMA/Contratos foi convocada para
aplicag@o da técnica. O trabalho apresentou alguns riscos que uma vez mapeados
foram tabulados na Matriz de Riscos X Prioridade apresentada a seguir.

3.4.2 — Matriz de Riscos

Muitos eventos de risco podem ter uma faixa de resultados com diferente
probabilidade associada. Normalmente, os menores problemas sdc mais
comuns do que as catasirofes. Portanto, hd uma escolha em se classificar
os resultados mais comuns, ou a combinag8o mais grave ou alguma outra
combinagéo. (ABNT NBR ISO 31010, 2012, p. 91)

Uma vez que a Gestao de Riscos era inexistente na organizacdo, optou-se por
utilizar duas técnicas combinadas, a fim de promover gestdo mais apurada e
proxima da realidade da organizagao, lembrando sempre que o estudo tem como

objetivo futura aplicagao pratica.

Figura 09 — Legenda para Matriz de Riscos Adaptada — DFMA/Contratos

Probabilidade Peso Grau de Severidade

Muito Alta 10 10

Alta 8 8

Moderada 5 25

Baixa 3 15 30

Muito Baixa 1 10
Peso 1 5 10

Impacto Baixo Moderado Alto

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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Figura 10 — Tabela adaptada: Matriz de Riscos com legenda

ANALISE PONDERADA RISCOS X IMPACTO
g 58 < B 8
st - = E 0 [7,]
Q o B o S g2 @ &
E©® S = 3 o g-'g o =
25 g8 2 2 g5 s ;§
o = a 0
PROBABILIDADE sk 83 & E 8 o 8 E & o 3
DE OCORRENCIA cE EBS g T 25 § 285
T3 T o T = & E s 8 ©
giel Ehe = fE sl & g
- S o a 6 o L <
> h o u = =
a A< & =
1 1 1 10 10 5 10
MUITOALTA 10 |
ALTA 8 X X X X
MODERADA 5_ X
BAIXA 3 X X
MUITOBAIXA _____ 1 PR SRR
GRAU DE SEVERIDADE 3 3 5 80 80 40 80

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)

3.4.3 — Plano de a¢&o para mitigar riscos

Apds analise do gerenciamento de riscos elaborado é importante implementar um
plano de agéo visando atender & seg¢do da norma. Serdo abordados somente os 3

riscos com maior grau de impacto X severidade elencados.

o Falta de Energia: apesar de aparentemente um risco sem impacto, uma vez

que o evento incerto ocorre, toda a edificacdo na qual o DFMA/Contratos
encontra-se, fica sem condi¢des de desenvolver qualquer atividade inerente a
Gestao de Contratos normalmente sem periodo pré-definido, e ainda, quando
a energia é reestabelecida, a rede de computadores fica sem uso por longo
periodo, prejudicando até um dia inteiro de atividades. Sugere-se como plano
de agdo, instalagéo de gerador de energia numa primeira fase, que entre em
acdo téo logo seja detectada queda de energia. Numa segunda fase, &
sugerida andlise detalhada junto & concessionaria de energia responsavel
pelo provimento, junto da Engenharia da CPTM, procurando identificar a(s)
causa(s) da frequente queda de energia.

» Fornecedores gue ja apresentaram problemas: Este item, aparentemente ndo

tdo impactante também traz graves consequéncias as partes interessadas no
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processo. Uma vez que é identificado que o vencedor de determinado
certame foi empresa que ja apresentou problemas de qualquer ordem
anterior, seja de fornecimento, cumprimenio de prazos ou qualquer outro
assunto prejudicial a organizacéo, ha grandes probabilidades da empresa em
questdo gerar impactos negativos a companhia novamente. Como plano de
acdo para este caso, indica-se elaborar uma lista de fornecedores
previamente habilitados com ficha de cadastro individualizada contendo
infformagbes pertinentes ao atendimento de requisitos estatutarios,
atendimento a normas vigentes, atendimento a legislagdo relacionada,
certificacdes e também dados juridicos e relacionados ao fisco. liens para
avaliagdo periddica baseada na ficha de cadastro e desempenho dos
fornecedores serdo necessarias para sustentar o desenvolvimento do
fornecedor. E indicado também sugerir a equipe de contratagbes diversificar a
modalidade de licitagdo, como por exemplo Carta Convite, buscando envolver

fornecedores gue estejam aptos a atender de forma adequada as demandas.

Mudancas nos_cargos de confianca: Tratando-se de empresa publica, a

CPTM, e por consequéncia o setor DFMA/Contratos, esta sujeito as
alteragbes no comando do Governo do Estado de SP, bem como da
Secretaria de Transportes e por fim da presidéncia da organizacdc. Toda e
qualquer mudanca, invariavelmente traz mudangas nos métodos de gestéo

aplicados na companhia.

Conforme autor a segquir, a afirmagaoc é corroborada:

A qualidade dos produtos e/ou servicos de uma empresa é resultado da
qualidade de seus processos (entendidos como uma sequéncia de
atividades que conduzem a um resultado desejado). Assim, € preciso que
se controlem e aperfeigoem continuamente os processos da organizagéo.
Para tanto, é necessario que se tenha a consciéncia da importadncia da
administracdc por processos interfuncionais & que seja difundido na
organizacdc o know-how de controle & melhoria dos processos.
(CONTADOR, 2010, p. 508)

Qu seja, a gestdo por processos fortemente sugerida na norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 ndo deve ser menos importante que os desejos e anseios de
um novo gestor. O gestor, mesmo que em cargo de confianga deve, ao iniciar
seu comando no setor ou organizacdo como um todo, procurar aplicar os

conceitos de melhoria continua, respeitando, na medida do possivel, os
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processos existentes no setor, drea ou organizagdo como um todo. Para tanto
o mapeamento de processos ja elaborado serd crucial para concretizagao

deste planc de agéo.

3.5 — Segoes 10 e 10.1 — Melhoria ¢ Generalidades

3.5.1 — Diagrama de Causa e Efeito (Diagrama espinha de peixe)

O Diagrama de causa e efeito {ou Espinha de peixe) é uma técnica
largamente utilizada, que mostra a relagéo entre um efeito e as possiveis
causas que podem estar contribuindo para que ele ocorra. Construido com
a aparéncia de uma espinha de peixe, essa ferramenta foi aplicada, pela
primeira vez, em 1953, no Japdo, pelo professor da universidade de Toquio,
Kaoru Ishikawa, para sintetizar as opinides dos engenheiros de uma fabrica
quando estes discutem problemas de qualidade. (PEREIRA, apud SEBRAE,
2005)

O Diagrama de causa e efeito foi elaborado baseado nos 6M’s (Meio Ambiente,
Mao de Obra, Medicdo, Método, Matéria prima e Maquina), o Diagrama foi
elaborado, com apoio dos especialistas da area visando entender as possiveis

oportunidades de melhoria que poderiam interferir no objetivo central do setor.

Conforme Contador (2010), provavelmente existem vdrias categorias de causas

principais, e frequentemente, estas categorias recaem sobre 0s 6M’s,

A abordagem deste item se limitara a indicagao das oportunidades de methoria.
As oportunidades serdo tratadas futuramente utilizando a ferramenta 5WZ2H,
fechando o ciclo de atividades pendentes e agdes que serdo listadas, documentadas
e divulgadas no SGQ, atendendo por completo as segbes da norma ABNT NBR ISO
9001:2015, promovendo a organizagdo em estudo, DFMA/Contratos, como

organizagao passivel de obtengdo do certificado almejado.
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Figura 11 — Diagrama de causa e efeito — DFMA/Contratos

MED MAOPE P
AMBIENTE OIRA Viggan
mthuadu \ Atrasc na entrega
Faka do peodion o higiens
| Auebneia de wdicdares de
| Todgles Inadequados Tresnampni Técnico desempanho

| Divarghntias enifa dala de

CUMPRIMENTO
INTEGRAL DOS
CONTRATCS

Inferagao com as | Maionnl sokegue am J j Difculdadas com

| droas sudrias | desacorda com o conlrala [ SsemaERP
 uediss de enerpa
METODO “;';ﬁ“ QUM

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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4 — CONCLUSAO DO ESTUDO

O objetivo proposto para o estudo foi alcancado. A CPTM dispGe de todo
mapeamento de requisitos pendentes para obter a certificacdo da norma ABNT NBR
1SO 9001:2015 no setor DFMA/Contratos. Para tanto, basta aplicar as ferramentas e
procedimentos citados ao longo do estudo, concordancia da Alta Direcdo e
disponibilizagéo de verba para adequagdes pendentes, para que entéo seja possivel
aplicar a ideia secundaria de projeto piloto do estudo apresentado.

Também foi possivel perceber o nivel de maturidade da organizagdo no que
tange & qualidade. Evidencia-se que o servico publico, ao menos aguele de
transporte de passageiros sobre trilhos esté consonante com a tendéncia mundial de
gestdo da qualidade. Primeiramente pela auditoria realizada, na qual foi possivel
identificar através do mapeamento levantado, que alguns itens da norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 ja podem ser considerados como “conforme”, mesmo que tevando-se
em conta que até entdo ndo existia um SGQ. Vale ressaltar também, que apesar de
ndo haver disponibilidade de verba para aplicagédo do projeto, houve a concordancia
da CPTM em realizar este tipo de trabalho e divulgar o nome da companhia.

Por fim, ficou claro e evidente a importancia da certificagdo obtida com a norma
ABNT NBR SO 9001:2015 na organizacdo. O desenvolvimento sustentavel da
empresa é facilitado seguindo as diretrizes propostas pela norma. A empresa obteve
resultados excelentes ja percebidos pela coordenagdo responsavel do setor em
estudo, agbes ja foram colocadas em prética e futuramente, havendo disponibilidade
e concordancia da Alta Diregao, a companhia tera disponivel profissional capacitado
para dar andamento no processo de certificagdo, obtendo reconhecimento
internacional sobre a gestdo da qualidade aplicada, e certamente, essas agbes

refletirdo na percepcéo do principal cliente da CPTM: o usuario.

4.1 - PROPOSTAS PARA TRABALHOS FUTUROS

Propde-se para trabalhos futuros que venham a ser desenvolvidos no ambito da
CPTM, a implementacéo de um SGI (Sistema de Gestéo Integrado), no qual estejam
contempladas a norma ABNT NBR SO 9001:2015 e também a norma ABNT NBER
ISO 14001:2015 (Sisterna de Gestdo Ambiental). Vale lembrar que o tema proposto
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s6 sera valido se porventura, na ocasido da realizagdo deste trabalho a norma ABNT
NBR SO 9001:2015 ja estiver implementada na companhia ou em ao menos um dos

seus setores.

A ideia de abranger a norma ABNT NBR ISO 14001:2015 seria muito
interessante para a empresa primeiramente pela adequagdo a Gestdo Ambiental,
assunto extremamente debatido e importante em nossa sociedade civil,
adicionalmente, tratando-se de norma cettificdvel, a CPTM obteria outro selo de
reconhecimento internacional, em nova frente, fortalecendo sua imagem perante as

partes interessadas.
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