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Resumo

Organizagdes que prezam pela qualidade de seus produtos e processos necessitam buscar a
certificacdo junto aos 6rgaos competentes. A International Organization for Standardzation
(ISO) € o principal 6rgdo internacional para certificacdo da qualidade. No Brasil ela é
representada pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Para as organizacdes
conseguirem a certificacdo, os seus processos devem atender aos requisitos recomendados
pela norma ABNT NBR ISO. Com a certificacio ABNT NBR ISO 9001, as empresas
garantem um alto nivel de padronizacdo de seus produtos e de seu processo produtivo,
gerando maior credibilidade e confianga em seus clientes, algo que se torna a cada dia uma
exigéncia de mercado. Acompanhando as necessidades do mercado cada vez mais
globalizado, a Norma passa por revisdes periddicas adequando seus requisitos a fim de
melhorar a capacidade das organizacdes de atender aos seus clientes. Neste sentido a versao
ABNT NBR ISO 9001:2015 traz em seus novos requisitos o foco especial na abordagem de
riscos como ferramenta estratégica de gestdo. O presente trabalho mostra através de um
estudo de caso, a importancia da ISO 9001 para uma empresa fornecedora do setor de

mineragdo, com enfoque na gestdo de riscos.
Palavras-chave: Gestao de Riscos. ISO 9001: 2015. Gestao da Qualidade.
1. Introducao

Nas duas udltimas décadas, observou-se a adesdo dos mais diversos 6rgdos ao Sistema de
Gestao de Qualidade (SGQ), baseados na norma ISO 9001, padrao criado pela International
Organization for Standardization. Esta organizagdo determina praticas e critérios que visam
entre outros a padronizagdo e a garantia da qualidade nas relagdes de fornecimento de

produtos e servicos. Nao se trata, portanto, de um processo de certificacdo dos bens ou



servicos produzidos, mas sim do préprio sistema de gestdo implementado pela organizacio

(RIBEIRO, 2012).

Um SGQ mantém os processos sob controle e a estrutura necessaria para a melhoria continua.
O conceito de melhoria continua dentro dos principios de gestdo da Norma ISO 9001 ¢é
definida como um objetivo permanente da organizagdo, garantindo que por meio de agdes de
correcdo e prevencdo siga-se na busca da exceléncia de seus produtos e processos (ABNT,

2008).

A norma internacional ISO 9001 esta periodicamente sujeita a revisdes. A versdo atual da foi
lancada em setembro de 2015, mas as empresas tém até 2018 para fazerem a respectiva

migracao.

De acordo com o British Standard Institute — BSI (2015) esta nova revisdao foi necessaria
tendo em vista a adaptagdo a um mundo em constante mudanga, refletindo ambientes cada vez

mais complexos.

O BSI (2015) reforca que a abordagem principal nesta nova versdo € o gerenciamento de
riscos, para assegurar que o risco seja levado em consideragdo desde o inicio e durante toda a

abordagem de processo, fazendo parte da acdo proativa de planejamento estratégico.

Sendo assim, o gerenciamento de riscos torna-se indispensavel a qualquer ambito empresarial,
podendo resguardar as devidas proporcdes, certos de que o risco influencia de forma direta e

indireta em qualquer atividade ou processo (ROSA e TOLEDO, 2015).

Diante deste cenario, esse trabalho dard destaque especial a este novo requisito na norma ISO
9001:2015, gerenciamento de risco, trazendo como base um dos maiores desastres ambientais
presenciados por nosso pais, de repercussao internacional, que foi o rompimento da Barragem

da Mineradora Samarco.

A empresa onde foi realizado o estudo de caso desta pesquisa € prestadora de servicos direta
da empresa acima citada e acompanhou de perto as consequéncias da falta da gestao de riscos

nos projetos de mineragao.

Os novos conceitos de risco possibilitam enxergar o risco nao apenas no sentido negativo,

mas também como meio de oportunidades.

Neste cendrio, o objetivo principal desta pesquisa € a verificacdo da importancia da ISO 9001
nos processos de mineradoras junto a analise dos novos requisitos da ISO 9001:2015, com

especial énfase em gerenciamento de riscos.



2. Metodologia

A pesquisa bibliografica em livros, artigos, websites foi utilizada em primeira instancia para
levantamento conceitual da evolugdo do sistema de gestdo da qualidade, dos principais
requisitos da norma ISO 9001:2008 em vigor até 2015 e estudo dos novos requisitos da norma
ISO 9001:2015 em sua principal abordagem, gestdo de riscos, objeto principal do presente

estudo.

O estudo de caso foi o método de pesquisa utilizado no presente estudo, que para Yin (2010)
“¢ uma investigacdo empirica que: investiga um fendmeno contemporineo em profundidade e
em seu contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto

ndo sdo claramente evidentes”.
3. Revisao Bibliografica

Dentro da evolucdo do conceito de qualidade nas empresas, surgiu em 1987 o sistema de
normatizacdo ISO, foco do presente trabalho, que tem como principal objetivo certificar os
processos das empresas, ou seja, 0 SGQ. Segundo Lélis (2012), esta norma ficou conhecida
como norma de Gestao, uma vez que ndo apenas especificava como se produzir, mas também

como gerenciar o processo de producao.

Desde entdo a ado¢do de um SGQ deve ser uma decisdo estratégica da empresa, onde ela faz
uma andlise de seu ambiente, suas necessidades, seus objetivos, seus produtos, seus processos
e sua estrutura organizacional. Uma empresa ird atuar de maneira eficaz, quando identificar e
gerenciar suas diversas atividades interligadas. Assim uma atividade que usa recursos e
transforma entradas em saidas pode ser considerada processo. Geralmente a saida de um

processo € a entrada de outro (ABNT, 2008).

3.1. Norma ABNT NBR ISO 9001:2015

A norma ABNT NBR ISO 9001 pode ser usada por orgdos de certificagdo, para avaliar a
capacidade da organizacdo em atender os requisitos dos clientes. Uma nova versao da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015 foi lancada em setembro de 2015 em substituicdo a versao
anterior (ABNT NBR ISO 9001:2008).

Todas as normas ABNT sdo avaliadas a cada cinco anos e, se necessdrio, revisadas. Isso ajuda
a garantir que estas continuem sendo ferramentas importantes para o mercado. A ABNT
(2015) afirma que os desafios enfrentados atualmente por empresas e negocios sdo bem

diferentes dos de algumas décadas atrds, pensando nisso, a ABNT NBR ISO 9001 foi



atualizada para levar em consideragdo este novo cendrio. O aumento da globalizagdo, por
exemplo, mudou a forma como os negdcios sdo feitos e hoje as empresas operam cadeias de
abastecimento cada vez mais complexas. Além disso, existe um aumento na expectativa de
clientes e outras partes interessadas, e - com mais acesso a informacdo - a sociedade em geral
tem hoje uma voz mais forte do que nunca. A ABNT NBR ISO 9001 deve refletir estas

mudangas para que permaneca relevante.

Conforme o BSI (2015), as mudangas na norma a torna mais flexivel para oferecer multiplos
beneficios as empresas, ndo apenas como uma ferramenta de gerenciamento da qualidade,
mas como um quadro significativo para melhoria de negdcios, proporcionando maior
eficiéncia nos negdcios e aumentando a satisfacdo dos clientes. A Tabela 1 enfatiza os

principais principios regentes da nova versao da norma.

Tabela 1: Principios ISO 9001:2015.

ENFASE EM *Maior enveolvimerto da equipe de hiderangano Sisterna de Gestio garantira que toda orgarmzacio
LIDERANGA estaramotivadaa atingir asmetas e objetivos orgarizadonais.

FOCOEMGESTAD (5B F T Susatise) abordagem sistematica ao nisco, em vez de tratd-lo como conmponsnte (rico de wm
DE RISCOS sistema de gestio de qualidade, entendendo os nscos da organizacio e explorando-os.

MENSURACAODE ) : : -
. OBJ'E_mE{)S E *Focono Planejamento Estratégico, ondemudancas sio necessanas e novos objetivos e metas devemn

MUDANCAS ser tracados para a garantia da contimidade donegodo.

*Trazer qualidade e melhoria contima para a vida da enmpresa, bemcomo a consciertizagdo de todos. A
nonmarevisada ra garantir que a gestio da qualidade esteja completamente mtegrada e alinhada as
aplicagdes nos processos da enmpresza.

COMUNICAGAO E
CONSCIENCIA

F_Elaﬂ%:ﬁs *Com a novanonma as orgamzagdes irdo encontrar diversas facilidades para incorporar sistemas de

PRESCRITIVOS gestdo daqualidade em seusprocessos denegodos e se beneficiardo de diversas formas.

Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base na ABNT (2015)

3.2. Gestao de Risco na Visao da Norma ISO 9001:2015

A revis@o da norma ISO 9001:2015 vem reafirmar a importancia da gestdo de riscos de uma
forma geral nos processos de gestdo, além de prever uma estrutura que visa facilitar o

processo de integracdo de seus sistemas. Especificam requisitos com objetivo de propiciar



entendimento do conceito de risco e da determinagdo dos riscos como uma base para o
planejamento e implementacdo dos processos desses sistemas de gestao (ABNT/CB-025,

2015; ABNT/CB-038, 2015).

Fonseca (2014), ressalta que a revisao da norma ISO 9001:2015 ja na introdugdo traz enfoque
a mentalidade de risco, que considera e trata o risco como atividade rotineira nas atividades e

processos da organizacdo (o que fornece maior credibilidade a norma).

A utilizacdo desta nova abordagem visa uma mudanga sistemdtica nos processos, uma vez que
o risco ndo deve ser tratado isoladamente do sistema de gestdo da qualidade e sim serd

considerado em toda norma (ASSUMPCAO, M.R.P.; OLIVEIRA, M.C; CAGNIN, F., 2015).

O BSI apresenta de forma sintética as respectivas cldusulas trazidas pela ISO 9001:2015

dentro da performance dos riscos:

Na Clausula 4, a organizacdo deve determinar os riscos que podem afetar sua
capacidade de atingir os objetivos do sistema. Ela reconhece que as
consequéncias do risco nao sdo as mesmas para todas as organizacdes. Para
algumas, as consequéncias de apresentar um produto nao conforme sio
menores; para outras, a consequéncia pode ser fatal. Portanto o pensamento
baseado no risco significa considerar o risco quantitativamente, bem como

qualitativamente, dependendo do contexto dos negdcios.

Na Cldusula 5, a alta administracdo deve demonstrar a lideranga e
comprometer-se para garantir que os riscos e as oportunidades que podem
afetar a conformidade de um produto ou servico sejam determinados e

tratados.

Na Cldusula 6, a organizacdo deve tomar medidas para identificar riscos e

oportunidades, e planejar como tratar os riscos e oportunidades identificados.

A Clausula 8 olha para planejamento e controle operacional. A organizagdo
deve planejar, implementar e controlar seus processos para tratar das acdes

identificadas na Cldusula 6.

Na Cldusula 9, a organiza¢do deve monitorar, medir, analisar e avaliar os

riscos e oportunidades.

Na Clausula 10, a organizacdo deve melhorar respondendo as mudangas no

risco (BSI 2015, p.3)



Assim, a Norma ISO 9001:2015 mostra o ciclo PRVA (Planejar, Realizar, Verificar, Agir)

com aplicagdo ao risco de acordo com a figura 1.

Figura 1: Ciclo PDCA do risco
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Fonte: BSI (2015).
3.3. Gestao de Riscos em Projetos de Mineracao

A Gestdo de Riscos em projetos de mineracdo, bem como em todos os projetos, inclui os
processos relacionados a identificagdo e quantificacdo, andlises e respostas aos riscos

inerentes ao projeto. Pode-se citar como exemplos de projetos na Mineracao:
- Abrir uma nova mina ou prospecto de pesquisa mineral;

- Planejar e implantar um novo sistema de transporte de minério;

- Desenvolver um novo processo ou ampliar unidade de beneficiamento;

- Construir uma barragem ou uma unidade de reciclagem de rejeitos;

- Implementar um novo procedimento organizacional, plano de resultados; etc. (SILVA,

2007).

Alencar e Schmitiz (2006) enfatizam que essa drea empresarial por exceléncia deve gerenciar
riscos e fazer uma verdadeira, abrangente e assidua andlise de riscos, ndo s6 no ambito de
projetos, mas por meio da incorporacdo da mesma na estratégia de negdcios retentores do

poder decisério da empresa.



No ambito de mineradoras, ocorreu em novembro de 2015 o rompimento da barragem de
rejeitos da Samarco e o consequente desastre em Mariana (MG). Foi considerado, dentro dos

dltimos 100 anos, o maior desastre deste género da histéria mundial, conforme figura 2.

Figura 2: Cinco maiores acidentes mundiais com barragens em volume de residuos
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Fonte: Oliveira (2016)

Os jornais noticiaram que profissionais responsdveis pelo projeto da barragem de Fundao,
durante inspecdo, alertaram a mineradora para o risco apontado diante do inicio da ruptura da
respectiva estrutura em 2014. Ali o risco foi identificado e deveria ser mitigado por meio de
redimensionamento de reforco da barragem, instalacdo de instrumentos de medicdo da
pressdao da dgua, ou na indicacdo de pressao elevada, rebaixamento do nivel da dgua. Enfim,
uma vez verificado e aceito, o risco pode ser tratado de diversas maneiras de forma preventiva

(POLETTO, 2015).
4. Estudo de caso
4.1. Descricao da empresa e segmentos de mercado

A empresa em estudo atua no ramo de manuten¢do de equipamentos industriais, com foco
principal em védlvulas. A empresa também realiza fabricagdo de valvulas e pegas de reposicao.

A mesma estd sediada no sul de Minas Gerais, o que permite facil deslocamento para



atendimento de clientes localizados nas areas de mineracdo do quadrilétero ferrifero de Belo

Horizonte e de Usinas Agucareiras do Norte do Estado de Sdo Paulo.

A empresa em questdo € fornecedora de valvulas principalmente para as industrias do

segmento de mineracdo como as da Vale do Rio Doce, Anglo American e Samarco.

Vale ressaltar que a gestdo de riscos ja faz parte da politica da qualidade da empresa desde
quando a norma ISO 9001:2008 foi implementada. Porém agora esse item terd uma maior
evidéncia coorporativa e estratégica para atender ao novo requisito de mentalidade aplicada

de riscos da ISO 9001:2015.
4.2.Processo de Gestao de Riscos na Empresa

Toda fase de gerenciamento de riscos segue uma metodologia comum de acordo com a figura

3.

Figura 3: Fases do Gerenciamento de Riscos
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Fonte: Purdy (2010)
4.2.1. Estabelecer o contexto

Purdy (2010) afirma que o contexto da organizagdo € a cldusula que sustenta o resto da nova
norma, por isso também aparece no topo da gestdo de riscos. Ele dd a organizagcdo a
oportunidade de identificar e compreender os fatores e partes em seu ambiente que suportam
o sistema de gestdo de qualidade. Em primeiro lugar, a organizacdo terd de determinar as

questdes externas e internas que sdo relevantes para a sua finalidade, ou seja, quais sdo as



questdes relevantes, tanto dentro como fora, que t€m um impacto sobre o que a organizacao
faz, ou que possa afetar a sua capacidade para alcancar o resultado pretendido de seu sistema

de gestao.
4.2.2. Identificacao dos riscos

A identificac@o dos riscos consiste em determinar quais os riscos sao mais provaveis de afetar
a empresa e documentar as caracteristicas de cada um. A importancia dessa fase deve-se ao

fato de que, uma vez identificado € possivel prosseguir com o0s riscos certos.

Essa fase na empresa estudada foi feita por meio de brainstorming com todos os setores:
vendas, compras e expedi¢do, recursos humanos e produgao, possibilitando o levantamento, a

andlise qualitativa e a prévia avaliacdo dos riscos evidenciados.
4.2.3. Andlise qualitativa dos riscos e avaliacao

Ferreira e Almeida (2013) esclarecem que em muitas situacdes, quantificar os riscos € uma
tarefa drdua e incerta, até mesmo para especialistas. Seguindo esta tendéncia, a empresa
também optou pela andlise qualitativa dos riscos. A andlise qualitativa dos riscos é o processo
de avaliar o impacto dos riscos identificados. Este processo prioriza riscos de acordo com o
seu efeito potencial nos objetivos da organizagdo, € considerado o unico caminho para se
determinar a importancia de tratar riscos especificos e guiar as respostas aos riscos. As acoes

relacionadas a risco que tém criticidade de tempo podem ampliar a importancia do risco.

A esta andlise ja procede a avaliacdo dos riscos identificados, uma vez que investiga a
probabilidade de um risco especifico da empresa ocorrer e os impactos sobre a continuidade

de negdcio da mesma (CAGNIN; OLIVEIRA; ASSUMPCAQO, 2015)

Os autores apontam que a ferramenta mais utilizada € a matriz de probabilidade e impacto de
riscos, ou seja, as classificacdes de risco (muito alta, alta, moderada, baixa muito baixa) sdo
associadas aos riscos ou condi¢des baseadas na combinacdo de escalas de probabilidades e
impactos. Riscos com alta probabilidade e alto impacto sdo fortes pretendentes a andlises
futuras. E uma forma de traduzir em nimeros a probabilidade de ocorréncia de cada risco e as

implicagdes que poderdo advir caso se materializem.
4.2.4. Estratégia para tratamentos de riscos

O Project Management Institute, (PMI, 2004) afirma que o plano de resposta ao risco € o
processo de desenvolvimento de opg¢des e determinacdo das agdes para melhorar

oportunidades e reduzir ameacgas para os objetivos do projeto. Ele inclui a identificacdo e



designacdo de individuos ou partes, com a responsabilidade para cada acordo de resposta ao

risco, assegurando que o plano serd apropriado para a severidade do risco.

De acordo com o PMI (2004), por meio do guia Project Management Body of Knowledge —
PMBOoK, que trata do gerenciamento de riscos, as formas de tratar um risco sdo: eliminar;

mitigar; transferir (desviar, alocar); aceitar.

Croft (2016) explica que no que tange a tratativa dos riscos como oportunidades as principais
estratégias sdo: explorar (o oposto de eliminar); melhorar (o oposto de mitigar); compartilhar;

aceitar.
5. Resultados e discussoes

As abordagens acima citadas: estabelecimento de contexto, identificacdo dos riscos, anédlise
qualitativa dos riscos e estratégias de acdes foram feitas por meio de vérias reunides, com a

alta direcdo, supervisores, lideres e demais colaboradores.

Existem diversas formas de proceder a avaliacio de riscos. O primeiro passo € a identificacdao
dos mesmos. Uma das principais ferramentas utilizadas na avaliagdo € a matriz de riscos. A
matriz de risco deve conter a escala de probabilidade de ocorréncia e impacto corporativo

para um determinado fator de risco levantado.

A estrutura da matriz é desenhada e adaptada de acordo com o levantamento dos riscos de
cada empresa. Pardy (2010) evidencia que a matriz de riscos é uma forma de posicionar os
riscos identificados de forma visual, onde a andlise qualitativa da multiplicacio da
probabilidade versus o impacto de um determinado risco indica onde 0 mesmo ird posicionar-
se na matriz, uma vez que a mesma divide-se em zonas que indicam a urgéncia ou ndo para a

tratativa dos riscos.

A escala do impacto leva em conta as conseqiiéncias econdmico-financeiras, as conseqiiéncias
estratégicas para o negocio, para a imagem da empresa, para a participacdo no mercado e
outros. A escala do impacto também pode ser desprezivel se o desvio temporario € quase
imperceptivel dos objetivos, baixo se causar perda momentanea de mercado, moderado se a
ocorréncia trouxer prejuizos momentdneos a imagem e objetivos da empresa, alto se o

impacto resultar em perda acentuada e prolongada de mercado e muito alto se a viabilidade

estratégica da empresa for comprometida.



Tabela 2: Levantamento, andlise e avaliagdo dos riscos da Empresa A.

DESPREZIVEL MODERADO MUITO ALTO

PROBABILIDADE (10%) (30%) (50%) (70%) (90%)

0,1 0,3 0,5 0,7 0,9

DESPREZIVEL| BAIXO |MODERADO ALTO MUITO ALTO
IMPACTO

0,05 0,2 0.8

DESCRICAO DO RISCO PROBAB. | IMPACTO ACAO |RESPONSAVEL
Nao cumprimento de prazo de entrega que Ameaca:
Ameaca Baixo Alto - Setor de Vendas
€ valor para o cliente Mitigar

O ndo cumprimento de um requisito

Ameaca:
solicitado pelo cliente em um projeto Ameaca Moderado Alto MG Setor de Vendas
itigar
especifico
Dependéncia de um cliente especifico, ndao ‘ ) ' Oportunidade:
Oportunidade Muito Alto Muito Alto Setor de Vendas

desenvolvendo novos clientes Explorar




PROBABILIDADE

DESPREZIVEL

IMPACTO

DESPREZIVEL

MODERADO

MUITO ALTO

(10%) (30%) (50%) (70%) (90%)
0,1 0,3 0,5 0,7 0,9
BAIXO |MODERADO| ALTO MUITO ALTO

0,05

0,2

0,8

Atraso para passar um or¢amento que o Ameaca:
Ameaca Baixo Alto Setor de Vendas
cliente aguarda com urgéncia Mitigar
_ ‘ Ameaca: | Setor de Compras/
Nao comprar insumos em tempo hébil Ameaca Moderado Alto
Mitigar expedi¢do
Ameaca: Setor de Compras/
Compra de fornecedores nao homologados Ameaca Moderado Muito Alto - .
Mitigar expedicao

Fonte: Elaborado pela Autora (2018)



As varidveis tabuladas na Tabela 2 geraram uma matriz de riscos que esboca o nivel de
urgéncia de cada um quanto as ameacas e as oportunidades. Vale ressaltar que tal tabela
apresenta apenas alguns dos riscos levantados. Na pratica foram identificados trinta e dois
riscos, 12 encontram-se na zona risco elevado, o que aponta para acdes urgentes, 11 estdo na
zona moderada, porém necessitam ser acompanhados e somente 2 encontram-se na zona de
impactos baixos caso venham ocorrer. Em caréater de oportunidades, 3 riscos foram abordados
como oportunidades promissoras para a organizacgdo, referente a competitividade do negdcio,
exploracdo de novos mercados na mineragao e a melhoria continua da qualidade. Outras duas
oportunidades foram alocadas na regido moderadamente relevante, mas que sdo diferenciais

relevantes na prestacdo dos servigos.

A figura 4 sintetiza os itens por criticidades, a fim de tornar mais claro o entendimento e a
necessidade de planejamento de agdes diante dos itens evidenciados. Vale ressaltar que a
gestdo de riscos consiste em mitigar os riscos a um nivel de tolerancia adequado que seja
compativel com o suporte da organizacdo e a matriz de riscos € uma das ferramentas para

nortear esse processo

Figura 4: Matriz de Riscos
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Fonte: Elaborado pela autora (2018)



6. Consideracoes finais

Conforme abordado na presente pesquisa, o novo requisito da norma ISO 9001:2015, pela
abordagem de riscos vem alertar as empresas de forma direta para as incertezas encontradas
para o alcance de algum objetivo, o que tem se tornado cada vez mais um fator preocupante
nas organizagdes. Essas incertezas, denominadas riscos, sdo ainda maiores em se tratando da
qualidade do produto ofertado, uma vez que o nimero de concorréncia aumenta a cada dia e a
entrega de um produto ndo conforme, o ndo atendimento de um requisito ou prazo de entrega

pode ser suficiente para perder um cliente.

Neste sentido o estudo que estd sendo realizado na empresa, voltado para o levantamento dos
riscos potenciais, bem como aqueles que podem ser oportunidades para empresa estd sendo de

grande valia para o momento que a empresa estd vivendo.

Cientes da importancia do gerenciamento de riscos para a continuidade de seu negdcio na
prestacdo de servigos a grandes mineradoras, desde a alta direcdo até os operadores, vém
comprometendo-se com esse novo requisito a fim de que o mesmo contribua para o préprio

planejamento estratégico da empresa nas operacoes.

A 1dentificacdo dos riscos e oportunidades de origem interna e externas existentes para a
organizacdo, de acordo com seu contexto, a andlise e prioriza¢do dos riscos e oportunidades
na organizacdo estd sendo realizada, avaliacdo dos riscos e o plano de acdo estd sendo

definido no decorrer deste ano de 2016.

A implementacdo efetiva do plano serd para 2017, uma vez que a eficicia do mesmo sera
medida e monitorada até 2018 quando a empresa devera estar totalmente adequada aos novos
requisitos da ISO 9001:2015 diante de uma auditoria externa, fato este que ocorrerd com todas

as empresas com esta respectiva certificacao.
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