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RESUMO 
 

 

As microempresas, de um modo geral, possuem necessidades preponderantes, como a eficiente 

gestão de seus recursos e a conquista de maior participação de mercado. Nesse sentido, aquelas 

que optam por investir na implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade por meio da 

elaboração de um Manual da Qualidade, almejam a padronização de seus principais processos, 

o registro de sua cultura e, consequentemente, a otimização de sua gestão. Para a Majoca, uma 

biscoitaria de pequeno porte sediada na cidade de Belém-PA, possuir um Manual da Qualidade 

que contempla aspectos institucionais, operacionais, estratégicos é um passo significativo em 

busca do sucesso sustentável. A metodologia para construção do manual seguiu a abordagem 

qualitativa, de caráter exploratório, e se utilizou de premissas do SGQ e inspiração na norma 

ISO 9001:2015 para sedimentar as bases para uma futura expansão da empresa. Os resultados 

atenderam com assertividade a uma demanda da empresa e se revelaram positivos, tanto de 

forma operacional, quanto de forma estratégica e organizacional. 

 

Palavras-chave: Qualidade; Sistema de Gestão da Qualidade; Manual da Qualidade. 



ABSTRACT 
 

 

 

Micro-enterprises, in general, have preponderant needs, such as the efficient management of 

their resources and the achievement of greater market share. In this sense, those who choose to 

invest in the implementation of a Quality Management System through the elaboration of a 

Quality Manual, aim to standardize their main processes, record their culture and, consequently, 

optimize their management. For Majoca, a small biscuit shop based in the city of Belém-PA, 

having a Quality Manual that covers institutional, operational, and strategic aspects, is a 

significant step in the search for sustainable success. The methodology for creating the manual 

followed a qualitative approach, of an exploratory nature, and used premises from the QMS and 

inspiration from the ISO 9001:2015 standard to lay the foundations for future expansion of the 

company. The results assertively met the company's demands and proved to be positive, both 

operationally and strategically and organizationally. 

 

Keywords: Quality; Quality Management System; Quality manual. 
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1 CONTEXTUALIZAÇÃO 

1.1 Revisão Bibliográfica 

A revisão bibliográfica apresenta os fundamentos teóricos necessários que deram 

suporte à pesquisa, abordando os seguintes temas: Qualidade, Sistema de Gestão da Qualidade 

(SGQ), Ferramentas da Qualidade e ISO 9001:2015. 

 

1.1.1 Qualidade 

Atualmente, os conceitos de qualidade são utilizados por diversas organizações, o que 

amplia a noção de seu entendimento no que diz respeito a um produto ou serviço. Vários autores 

descrevem de formas diferentes este juízo tão vasto, acreditando que há uma necessidade 

progressivamente maior da adoção de ferramentas internas para acompanhar o ritmo de 

crescimento do mercado (Dias, 2012). 

Sobre o tema, Deming baseava a qualidade no controle e melhoria dos processos, com 

o uso de técnicas estatísticas. Juran defendia a qualidade como adequação ao uso (o que o cliente 

quer). Crosby a definia como produto isento de defeitos (zero defeito). Ishikawa focava a 

qualidade na capacidade de atender as necessidades dos clientes. Taguchi, por sua vez, 

considerava qualidade como a mínima perda de produtos (Avelino, 2005). 

Presentemente, o controle da qualidade é voltado para o gerenciamento estratégico 

desta, no qual, a preocupação maior, é estar hábil a concorrer no mercado, buscando tanto 

satisfazer as necessidades do cliente, quanto a de sua comercialização. Nesse sentido, existem 

inúmeros contextos de entendimento para se definir qualidade, o que dificulta a adoção de um 

conceito único (Machado, 2016). 

Constata-se, desta forma, que o termo tratado nem sempre tem sido utilizado de modo 

claro e objetivo. Ou seja, não é simples de ser definido, sendo, aparentemente, intuitivo. Sua 

interpretação depende do ponto de vista de quem o analisa. É comum que um produto/serviço 

possua uma representatividade no que tange à sua qualidade diferentes entre os indivíduos 

(Carvalho, 2007). 

 

1.1.2 Sistema de Gestão da Qualidade 

A implementação do processo de melhoria contínua se tonou um grande diferencial para 

as empresas, por meio de avaliação permanente dos processos de trabalho; mudanças internas, 

como o aperfeiçoamento do sistema que gere a Qualidade, a certificação da unidade e 

capacitação dos profissionais buscando a excelência na qualidade dos produtos e serviços 

(Cortez; Vilar; Rocha; Guimarães, 2022). 



13 
 

 

 

Dessa forma, faz-se necessário o desenvolvimento e implantação de sistemas de gestão 

da qualidade nas organizações, para que seja garantido o comprometimento de todos com o 

objetivo de conquistar a excelência nos processos e produtos da empresa, possibilitando seu 

aprimoramento contínuo (Oliveira, 2020). Para tal, é necessário a existência de eficácia e 

eficiência na gestão da qualidade, bem como o envolvimento da gestão no topo deste processo. 

Assim surge o Sistema de Gestão da Qualidade – SGQ (Rodrigues, 2015). 

O intuito do SGQ é a garantia de produtos e serviços em conformidade com os requisitos 

do cliente (Mourougan; Sethuraman, 2017). Para estes autores, o SGQ tem como foco 

prioritário: 

a) Adotar uma abordagem sistemática, executar o mapeamento dos processos que 

afetam a qualidade desde a conceção ao fabrico de produtos e serviços; 

b) Melhorar a eficiência dos processos, privilegiando as atividades de prevenção, através 

do pensamento baseado no risco e na melhoria contínua, com uso do ciclo PDCA (Plan, 

Do, Check, Act); 

c) Definir objetivos e indicadores dos processos para calcular e avaliar a eficiência 

operacional, avaliar o quanto se perde por problemas de qualidade durante a produção 

e melhorar continuamente o desempenho da organização; 

d) Racionalizar a documentação, para que não seja excessiva e possibilite uma visão 

macro para identificar gargalos e promover melhorias. 

e) Ter claro as metas e os objetivos e que estes sejam comuns para toda organização, 

para que todos caminhem na mesma direção, obtendo clientes satisfeitos e uma gestão 

prosperada. 

 

Apesar da implementação de um SGQ não garantir por si só a satisfação e fidelização 

do consumidor, permite às empresas manterem-se atualizadas devido à natureza dinâmica do 

sistema, obter o retorno do investimento efetuado, bem como a focalização no cliente (Saraiva; 

Teixeira, 2010). 

A documentação tem papel fundamental na implementação e, principalmente, na 

manutenção de um sistema da qualidade. Fundamenta-se no Sistema de Normas da empresa, 

que abrange procedimentos administrativos, técnicos e de controle da qualidade. A confecção 

e a distribuição dessa documentação devem ser controladas para garantir que estejam nos locais 

adequados no momento certo (Oliveira, 2020). 
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Na extensão necessária, a organização deve: (i) manter informação documentada para 

apoiar a operação de seus processos e (ii) reter informação documentada para ter confiança em 

que os processos sejam realizados conforme planejado (ISO, 2015). 

Um bom gerenciamento da documentação permite a melhora da integração dos setores 

da empresa, o registro da cultura produtiva (diminuição da importância de pessoas chave na 

organização) e maior capacidade de inovar e melhorar continuadamente os processos em função 

da retroalimentação dos procedimentos (Oliveira, 2020). 

Dessa forma percebe-se que SGQ não é formado de documentos, mais sim os 

documentos são o apoio para o SGQ (Machado, 2022). Desa forma, é possível afirmar que em 

um ambiente globalizado, a qualidade é essencial para as organizações sobreviverem, para 

alcançar suas metas e alavancar para o sucesso (Dos Santos, 2013). 

Percebe-se que, tanto o gerenciamento da qualidade, quanto as ferramentas para sua 

melhoria evoluíram gradativamente ao longo do tempo, acompanhando a progressão histórica 

dos processos produtivos, chegando hoje ao ponto de serem considerados instrumentos básicos 

para que as empresas possam se manter no mercado (Costa; Canuto, 2010). 

 

1.1.3 Ferramentas da Qualidade 

As ferramentas da qualidade são vistas como meios capazes de levar através de seus 

dados à identificação e compreensão da razão dos problemas e gerar soluções para eliminá-los, 

buscando a otimização dos processos operacionais da empresa. Porém, para que sejam tomadas 

ações pertinentes aos problemas ou potenciais problemas é necessário que seja realizada uma 

análise dos dados e fatos que precederam ou influenciaram este problema (Daniel, 2014). 

Dessa forma, Alonço (2018) cita e resume a funcionalidade das duas ferramentas da 

qualidade que serão utilizadas no desenvolvimento deste trabalho da seguinte maneira: 

a) Folha de Verificação: utilizada para coletar e analisar dados, de forma a entender melhor 

um processo ou problema. 

b) Fluxograma: utilizado para mapear um processo, identificando oportunidades de 

melhoria e pontos de gargalo. 

 

Estes recursos podem ser usados tanto numa grande empresa como na mais simples 

delas, tendo como característica comum o uso de uma ferramenta gráfica e pessoas capacitadas 

para analisar criticamente os resultados obtidos. A implantação das ferramentas da qualidade 

pode sofrer variações, dependendo do contexto da aplicação. 
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Essas variações podem ocorrer em função tanto da sequência de utilização das técnicas, 

quanto na quantidade de técnicas utilizadas (Coelho, 2016). E se a organização quer avançar na 

padronização de processos e se preparar para uma expansão pode se inspirar nos princípios da 

norma ISO 9001. 

 

1.1.4 ISO 9001:2015 

Fundada em 1947, a Organização Internacional de Normalização contribui para o 

desenvolvimento de organizações ao redor do mundo por meio do compartilhamento de 

conhecimento e estabelecimento de padrões, criando normas de diferentes áreas com base em 

premissas previamente estabelecidas. 

A ABNT NBR ISO 9001 é a versão brasileira da norma internacional ISO 9001e passou 

por atualizações pela última vez no ano de 2015. Dessa maneira, as alterações dos requisitos do 

sistema da qualidade passaram a integrar de maneira objetiva e concreta os princípios básicos 

de gestão da qualidade, (Carpinetti, 2016). Define-se ‘princípio’ como um conjunto de 

proposições fundamentais e diretivas sobre as quais se apoia o desenvolvimento de alguma 

ciência, disciplina ou matéria (Michaelis, 2017). 

Os princípios de gestão da qualidade são um conjunto de valores e postulados admitidos 

como verdadeiros e que servem de base para o gerenciamento da qualidade (ISO, 2015). São 

eles: (i) foco no cliente; (ii) liderança; (iii) engajamento das pessoas; (iv) abordagem de 

processos; (v) melhoria; (vi) tomada de decisão baseada em evidência; e (vii) gestão de 

relacionamento (ISO, 2015). 

Dessa forma, o completo entendimento desses princípios é fator crucial fundamental 

para sua aplicação e adequação para a realidade da empresa trabalhada. Essa adequabilidade 

dos princípios da gestão da qualidade ao contexto da empresa permite flexibilidade na sua 

implementação e na maneira como o gerenciamento da qualidade é construído para responder 

às demandas de negócios (Jasiulewicz-Kaczmarek, 2016). Neste caso a norma ISO serviu de 

inspiração para a organização, com o olhar em futura expansão. 

 

1.1.4.1 Princípios de Gestão da Qualidade 

Primeiramente, vale destacar que os princípios devem ser analisados em conjunto, e 

nenhum é considerado menos importante ou mais necessário que o outro. Cabe às organizações 

entenderem qual ou quais serão os mais relevantes para o sucesso da organização e, por 

conseguinte, desenvolvê-los (Apcer, 2015). Isto fica evidente na figura 1. 
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Figura 1: Sete Princípios da Gestão da Qualidade, segundo a ISO 9001:2015 
 

Fonte: ISO 9001:2015 

 

1.1.4.2 Foco no Cliente 

A gestão da qualidade possui como principal foco o atendimento às necessidades dos 

clientes. Presume-se que, a partir da adoção desse princípio como um valor a ser seguido, a 

tomada de decisão, independentemente do seu impacto, passa a ser norteada pela satisfação do 

cliente. Isso se deve ao fato de que é possível assumir que a tão almejada vantagem competitiva, 

marcada pelo aumento da participação de uma empresa no mercado em que atua, pode ser 

alcançada através do seguimento desse princípio. 

Observa-se, portanto, que a performance de uma empresa está diretamente ligada a sua 

capacidade de alinhar a expectativa do cliente sobre o produto ou serviço entregue à realidade 

oferecida. O atingimento desse objetivo é capaz de trazer artifícios como a fidelidade dos 

consumidores, algo de extrema valia em qualquer área de atuação e que pode ser diretamente 

atrelado com a busca contínua por resultados de qualidade, conforme Figura 2. 

 
Figura 2: Foco no cliente, segundo a ISO 9001:2015 

 

Fonte: ABNT (2013, p. 15) 
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1.1.4.3 Liderança 

No quesito liderança fica difícil desassociar desse papel a plena execução de um Sistema 

de Gestão da Qualidade em uma organização, independentemente de seu porte. A liderança tem 

papel imprescindível e funcional no sentido de guiar recursos das organizações em direção a 

um objetivo comum e garantir a adaptação ao ambiente externo (Day, 2018). Assim, é pertinente 

afirmar que o tipo de liderança adotado pode interferir na atuação individual ou coletiva, 

impactando diretamente no desempenho do negócio. 

O modo de atuação e as habilidades gerenciais atreladas à liderança de uma equipe são 

distintos quando se compara com os demais níveis da organização, os quais devem atuar no 

sentido de atingir metas planejadas. Assim, é necessário o desenvolvimento de novas 

competências para que haja maior responsabilidade, com ênfase nas relações interpessoais 

(Freitas; Odelius, 2017). Nesse sentido, as empresas devem prezar pela interdependência entre 

a liderança de recursos, processos e pessoas, conectando com a cultura organizacional, a qual 

deve servir de balizador à análise da performance de todos que compõem a equipe, 

independentemente do nível hierárquico. 

Nesse contexto, a cultura organizacional pode ser compreendida como uma forma de 

vida, um código de valores, crenças e expectativas, uma maneira de intercâmbio e relação 

peculiar das organizações (Chiavenato, 2020). Logo, é de extrema importância que a tomada de 

decisão gerencial esteja apoiada naquilo que a empresa prega a seus clientes internos e externos, 

de maneira desassociada do impacto imediato ou grau de relevância da atitude tomada. O 

estabelecimento de parâmetros técnicos e culturais colabora com a preservação da coerência 

das atitudes e serve de norteador ao trabalho do líder, que por sua vez, beneficia-se por estar 

munido de métricas para avaliar o desempenho da equipe. A importância do coletivo é crucial, 

já que as diversas formas de compartilhamento de liderança estão relacionadas ao desempenho 

grupal (D'Innocenzo et al., 2018). 

Além disso, os líderes ocupam um papel central na qualidade. para Zucatti et al. (2019), 

a liderança se torna relevante e eficaz quando consegue levar a entidade a resultados positivos, 

enquanto equilibra a adequada preocupação com os indivíduos e com a produção, ou seja, 

considera a empresa e seus resultados. 

Assim, nota-se que seu papel está entrelaçado com a performance do negócio e que seio 

raio de ação vai além da condução de suas próprias atitudes, passando também pelo 

compromisso com o direcionamento do empenho da empresa rumo à melhoria de sua 

performance e consequente elevação da qualidade da operação como um todo e isto pode gerar 

engajamento nos processos. 
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1.1.4.4 Engajamento dos Colaboradores: 

A efetiva participação das pessoas é de primordial importância para o processo de 

construção e consolidação de uma marca, independentemente de seu ramo de atuação. Assim, 

o terceiro princípio abordado pela NBR ISO 9001:2015 está associado à forma como a 

organização envolve os colaboradores e fomenta a sua participação e empenho nas atividades 

da organização (Fernandes; Lourenço; Silva, 2014). 

Os resultados obtidos pelas empresas são os resultados obtidos pelas pessoas de todos 

os níveis e funções que trabalham na organização. Para atingir esses resultados a empresa 

precisa determinar as competências e conhecimento necessários, assegurar que as pessoas se 

apropriem delas, para saber exatamente o que fazer rumo ao sucesso da organização. Os 

resultados obtidos devem ser reconhecidos e comunicados, para potencializar sua manutenção 

e melhoria (Apcer, 2015). 

Logo, percebe-se que fatores humanos estão diretamente atrelados aos resultados 

obtidos e que ter pessoas engajadas pode ser determinante para a performance do negócio. A 

organização deve determinar e prover as pessoas necessárias para a implementação eficaz de 

seu sistema de gestão da qualidade e para a operação e controle de seus processos (ABNT, 

2015). Para tal, é necessário que a Gestão de Pessoas seja reconhecida como parceira tanto no 

processo de formulação quanto no de implementação das estratégias da organização (Gil, 2019). 

 

1.1.4.5 Abordagem por Processos 

Este princípio destaca a padronização dos processos como essencial para alcançar os 

objetivos de uma empresa. Além disso, a partir dessa estratégia é possível ainda identificar os 

pontos fortes e fracos de cada operação, o que permite ao gestor implementar melhorias. 

(Zmbelli, 2023). Dessa forma, a abordagem de processos envolve o estabelecimento de padrões 

para as operações da organização, desde o projeto até o produto (final), incluindo verificação 

de problemas e sua correção (Campos, 2014). 

Para implementar uma abordagem por processo se faz necessário identificar o conjunto 

de processos da organização, como as entradas esperadas, as saídas desejadas, os resultados 

desejados e os não desejados, e para cada processo e o atendimento às necessidades e 

expectativas dos clientes internos e externos, (Pinto, 2017). A Figura 3 expõe a versão da ISO 

9001 da Matriz SIPOC. que serve como base para a compreensão do funcionamento de qualquer 

processo: 
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Figura 3: Matriz SIPOC, segundo a ISO 9001:2015 
 

Fonte: ABNT ISO 9001:2015 

 

 

Nota-se que a abordagem por processos se torna relevante na medida em que introduz 

uma visão sistêmica da organização. Ao considerar a empresa como um conjunto de processos 

interligados e interdependentes, as relações de causa e efeito tendem a se mostrar mais claras, 

permitindo mais eficiência e eficácia na resolução de problemas. 

Nota-se ainda que a abordagem de processos pode mitigar obstáculos interfuncionais e 

habilitar a empresa para uma gestão mais simples, composta por uma rede de processos dirigida 

para a satisfação do cliente (Sá, 2018). 

 

1.1.4.6 Melhoria 

A organização deve determinar e selecionar oportunidades para melhoria e implementar 

quaisquer ações necessárias para atender a requisitos do cliente e aumentar a satisfação do 

cliente. Essas devem incluir: (i) melhorar produtos e serviços para atender a requisitos assim 

como para abordar futuras necessidades e expectativas; (ii) corrigir, prevenir ou reduzir efeito 

indesejados e (iii) melhorar o desempenho e a eficácia do sistema de gestão da qualidade. 

(ABNT, 2015). 

A ISO 9001:2015 acrescenta, em relação a versão anterior, que as organizações não só 

devem melhorar os produtos e serviços para atender aos requisitos aplicáveis, mas também para 

atender às necessidades e expectativas futuras das partes interessadas (Carla, 2017). Dessa 

forma, alguns exemplos de melhoria que devem ser monitoradas com frequência são o 

atendimento ao consumidor, a atuação do gestor e o desempenho dos colaboradores (Colleoni, 

2023). 
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Assim, nota-se que a abordagem referente à melhoria na NBR ISO 9001:2015, é voltada 

de maneira incisiva para o aumento da efetividade do atendimento ao cliente. Em um organismo 

empresarial composto por pessoas que executam processos diariamente, são elas que possuem 

influência direta na percepção e satisfação do consumidor com a empresa e devem receber 

maior atenção, quando se fala de medidas que visem gerar melhorias para a operação. 

 

1.1.4.7 Tomada de decisão baseada em evidência 

Em uma organização, decidir é encontrar o melhor caminho frente a um cenário de 

incertezas e não são poucos os modelos teóricos e empíricos que disponibilizam técnicas e 

ferramentas de desenvolvimento da análise da decisão diante das ambiguidades ambientais que 

marcam as instituições públicas e privadas ((Macêdo, 2018). 

Decisões com base na análise e avaliação de dados são mais propensas a produzirem os 

resultados desejados. Como são baseadas em fatos que podem ser comprovados, geram maior 

precisão e agilidade, além de causar menor retrabalho (Coutinho, 2019). 

Para gerenciar os processos e, sobretudo, tomar decisões com maior precisão, se faz 

necessário trabalhar com base em fatos e dados, ou seja, informações geradas no processo 

buscando e interpretando corretamente as informações disponíveis como forma de eliminar o 

empirismo (Mariani, 2005). 

 

1.1.4.8 Gestão de Relacionamento 

Toda organização, sem exceção, possui partes interessadas relevantes para seu Sistema 

de Gestão da Qualidade. Seja pública ou privada, uma empresa precisa monitorar seus 

stakeholders, dado que seus objetivos poderão ser afetados diretamente por algum destes atores 

da cadeia (Alonço, 2018). Dessa forma, as relações sustentadas das Organizações e as partes 

interessadas dependem uma da outra e dos objetivos comuns para assegurar a resposta aos riscos 

e oportunidades existentes e potenciar o sucesso de ambas as partes (Moraes, 2015). 

Um SGQ permite a melhoria contínua dos processos da sua organização. Por sua vez, o 

sistema aumenta a capacidade de suas operações no atendimento das necessidades e 

expectativas dos clientes. Ao melhorar o SGQ da organização, a lucratividade pode aumentar. 

Demonstrar um compromisso real com a qualidade dos produtos e serviços pode transformar a 

cultura corporativa, pois os funcionários passam a compreender as demandas de melhoria 

contínua (Campos, 2015). 

Dessa forma, nota-se que a efetiva adoção da qualidade como valor de uma empresa 

colabora para a potencialização na relação com dois atores fundamentais para qualquer 
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operação: clientes e colaboradores. Outro fator relevante a respeito dessa temática diz respeito 

à relação entre empresas e fornecedores, a qual deve ser construída de acordo com regras claras 

e de forma que prevaleçam o entendimento e os objetivos comuns, para que haja sucesso na 

relação (Moura, 2009). 

Nesse contexto, é muito importante saber quais os fatores que influenciam na 

atratividade do relacionamento entre fornecedor e cliente em uma cadeia de suprimentos, a fim 

de estabelecer prioridades para direcionamento dos recursos destinados a estabelecer e gerir os 

relacionamentos entre empresas (Santana, 2017). 

As partes interessadas podem ser definidas como: (i) clientes, (ii) governo, (iii) 

fornecedores, (iv) órgãos regulamentadores, (v) funcionários, (vi) sócios/acionistas, (vii) 

comunidade e (viii) concorrentes (Alonço, 2018). 

Entretanto, não há requisito para a organização considerar partes interessadas, quando 

ela percebe que aquelas partes não são pertinentes para seu sistema de gestão da qualidade. 

Cabe à organização decidir se um requisito particular de uma parte interessada pertinente é 

pertinente para seu sistema de gestão da qualidade (ISO, 2015). 

 

1.1.4.9 Definição dos Princípios segundo a Norma 

A seguir, para facilitar o entendimento sobre o tema e sua aplicabilidade, tem-se a 

exposição dos princípios de gestão da qualidade e suas respectivas declarações desenvolvidas 

pela ISO 9001:2015, no Quadro 1. 

 
Quadro 1: Definição dos princípios segundo a ISO 9001 

 

Princípio Declaração 

Foco no cliente Organizações dependem de seus clientes e, portanto, convém que 

compreendam as atuais e futuras necessidades dos clientes, atendam aos 

requisitos dos clientes e esforcem-se para exceder as expectativas dos 

clientes. 

Liderança Líderes estabelecem unidade de propósito e o rumo da organização. 

Convém que eles criem e mantenham o ambiente interno no qual as 

pessoas possam se tornar totalmente envolvidas na realização dos 

objetivos da empresa 

Engajamento das pessoas As pessoas em todos os níveis são a essência de uma organização, e o seu 

pleno envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam utilizadas 

para o benefício da organização. 
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Abordagem de processos Resultados consistentes e previsíveis são obtidos de forma mais eficaz e 

eficiente quando as atividades são compreendidas e gerenciadas como 

processos inter-relacionados que funcionam como um sistema coerente. 

Melhoria Convém que a melhoria contínua do desempenho global seja um objetivo 

permanente da organização. 

Tomada de decisão baseada 

em evidência 

Decisões com base na análise e avaliação de dados e informações são mais 

propensas a produzir resultados desejados. 

Gestão de relacionamento Para o sucesso sustentado as organizações gerenciam seus 

relacionamentos com as partes interessadas pertinentes, como provedores. 

Fonte: ABNT (2015) 

 

 

1.2 Problema da Pesquisa 

Diante do cenário de sobrevivência mercadológica apresentado e das necessidades 

evidenciadas pelas organizações, independente de tamanho, em que a ausência de um Sistema 

de Gestão da Qualidade pode desacelerar a busca pela máxima eficiência dos aspectos que 

definem a qualidade de produtos e serviços oferecidos. Além disso, a falta de padrões bem 

definidos em uma empresa pode acarretar a dificuldade da busca pela melhoria contínua em 

processos cruciais para a operação, sem contar na instabilidade da satisfação dos consumidores 

e da carência de diferenciais competitivos. Com esse pano de fundo apresentado surge um 

questionamento: Como desenvolver e aplicar um Manual da Qualidade inspirado no padrão 

ISO 9001 em indústria de pequeno porte, que visa expansão e certificação no futuro? 

 

1.3 Justificativa 

Em meio a um cenário de progressos e evoluções tecnológicas, os clientes estão cada 

vez mais, exigentes, seletivos, sofisticados e com muitas expectativas em relação aos produtos 

e serviços oferecidos pelas empresas, ou seja, ansiosos para que suas demandas sejam atendidas 

(Costa; Santana; Trigo, 2015). Toda organização inserida em um mercado altamente 

competitivo deve buscar diferenciais para se destacar perante o olhar do consumidor. 

Dessa forma, para alavancar a vantagem competitiva de forma sustentável, as empresas 

devem instaurar um conjunto de programas, ferramentas e métodos, para promover a melhoria 

contínua e para interagir de forma mais dinâmica com o mercado (Coutinho; De Aquino, 2015). 

A diferenciação pode se dar por meio da efetiva gestão da qualidade, principalmente em 

uma empresa que trabalha com a comercialização de produtos do ramo alimentício, em que 

diversos fatores relacionados ao tema são cruciais para a longevidade da organização. 
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Assim, é preciso traçar em seu plano estratégico os objetivos da qualidade que 

pretendem obter e jamais perder de vista a noção de que as empresas se diferenciam, cada vez 

mais, pela qualidade dos produtos ou serviços que entregam, por atingirem a total satisfação e 

expectativa dos clientes (Lobo, 2019). 

Vale ressaltar que a elaboração dos documentos que suportam o sistema da qualidade 

precisa ser constituída pelo manual da qualidade, pelos procedimentos de garantia da qualidade, 

diretamente relacionados aos requisitos da norma de referência, pelos procedimentos 

operacionais e pelas instruções de trabalho que envolvem apenas uma área funcional ou tarefa 

específica dentro da empresa e pelos registros da qualidade (Lobo, 2019). 

Dessa forma, justifica-se a realização deste estudo pela necessidade de desenvolver e 

aplicar o Manual da Qualidade de uma biscoitaria localizada na cidade de Belém-PA, como 

forma da empresa se diferenciar perante o mercado em que atua. Vale salientar que este 

documento será inspirado nos requisitos e princípios de Gestão da Qualidade estabelecidos pela 

ABNT NBR ISO 9001 de 2015, uma vez que faz parte do planejamento estratégico da empresa 

em questão buscar tal certificação no futuro. 

 

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo Geral 

Desenvolver e aplicar o Manual da Qualidade em uma pequena empresa, inspirado nos 

conceitos de gestão da qualidade abordados pela norma ISO 9001:2015. 

 

1.4.2 Objetivos Específicos 

(i) Mapear, otimizar e documentar processos operacionais, de modo a buscar a 

conformidade de seus resultados; 

(ii) Definir e implementar rotinas operacionais e administrativas; 

(iii) Contribuir para a fixação dos valores da empresa entre aqueles que a compõe, para que 

suas atitudes sejam pautadas na cultura organizacional. 

 

1.5 Estrutura do Trabalho 

O trabalho apresenta, no primeiro capítulo, o contexto encontrado para sua elaboração, 

onde é revelada uma revisão bibliográfica acerca dos principais temas que permeiam a pesquisa, 

o problema a que o trabalho se propõe a solucionar, a justificativa para sua realização e os 

objetivos de sua confecção. No segundo capítulo apresenta-se o artigo, com introdução, 

desenvolvimento da metodologia, resultados e discussão, seguidos da conclusão. 
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2 ARTIGO 

2.1 Introdução 

As microempresas exercem papel primordial no desenvolvimento de um país. Prova 

dessa máxima foi o protagonismo no que tange aos empregos com carteira assinada, 

representando 52% no ano de 2022, além de 27% do Produto Interno Bruto brasileiro. 

Entretanto, a taxa de mortalidade dessas organizações é considerada elevada uma vez que, em 

um universo de 8,9 milhões de microempresas, 21,6% encerram suas atividades nos primeiros 

5 anos. (SEBRAE, 2022). 

A busca das organizações por diferenciais competitivos para perpetuar sua participação 

no mercado vem se acentuando ao longo dos anos devido à crescente concorrência. Ressalta-se 

que, na atualidade, os consumidores têm à sua disposição uma elevada variedade de serviços e 

produtos, que, por sua vez, são muitos semelhantes (Las Casas, 2019). Tal afirmação dá 

notoriedade à evolução do mercado atual. 

Dentre os fatores que podem ser considerados diferenciais para as companhias, 

sobreleva-se a efetiva Gestão da Qualidade, a qual é considerada, tanto no meio acadêmico 

quanto empresarial, um fator estratégico para a melhoria de competitividade e produtividade 

(Carpinetti, 2017). A qualidade não é mais encarada somente como um aspecto dos processos 

de produção. Esta também se faz presente em todas as etapas do ciclo de valor, salientada como 

forma estratégica de diferenciação e direcionamento que as organizações seguem rigorosamente 

(Bastos, 2012). 

Dessa forma, a realização deste trabalho partiu da identificação da necessidade de obter 

um diferencial competitivo através do desenvolvimento de um Sistema de Gestão da Qualidade, 

que fosse baseado nos conceitos e requisitos destacados pela norma ISO 9001:2015, como 

forma de buscar o crescimento sustentável de sua participação no mercado. 

O SGQ deve ser documentado e formalizado através de um Manual da Qualidade, de 

forma clara e precisa, incluindo todos os elementos que formam a gestão e possam ter influência 

na qualidade do produto ou serviço final (Barçante, 2013). 

Diante desse contexto, expõe-se a proposta do estudo, com o modelo das relações 

teóricas e suas respectivas variáveis sendo evidenciadas através da Figura 4. O modelo elucida 

que o estudo irá se basear na implantação de um Sistema de Gestão da Qualidade para o 

desenvolvimento do Manual da Qualidade para empresa, tendo o auxílio do uso de Ferramentas 

da Qualidade e se inspirando em conceitos da ISO 9001:2015. 
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Figura 4: Modelo de Pesquisa 

 

 

 

Fonte: Autor (2023) 

 

 

2.2 Metodologia 

A classificação metodológica do presente trabalho pode ser considerada como um 

estudo de caso, pois foi caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos 

objetos (Gil, 2008). Atrelado a isso, vale salientar que a aplicação da pesquisa se deu em uma 

empresa familiar de pequeno porte chamada Majoca Biscoitaria, que fabrica biscoitos 

artesanais, fundada no ano de 2021, em Belém do Pará, que hoje conta um gestor e quatro 

colaboradores, que atuam em sua frente operacional. 

Além disso, a pesquisa é classificada como aplicada, pois busca a atualização de 

conhecimentos para uma nova tomada de posição, transformando em ação concreta os 

resultados de seu trabalho (Cervo et al, 2007). Tais conhecimentos foram direcionados à solução 

de problemas, no caso a falta de um Sistema de Gestão da Qualidade e padronização de 

processo, por isso a proposta de elaboração de um Manual da Qualidade, com base em norma 

que evidenciasse padrões assertivos de trabalho, para expansão futura. 

No que diz respeito aos procedimentos metodológicos utilizados, deve-se destacar que 

o entendimento completo da operação, do modelo de negócio e da cultura organizacional e a 

coleta de dados foram realizados por etapas, como: reuniões com a sócia da empresa e sua 

equipe operacional, visitas técnicas mensais desde o mês de junho à linha de produção, para a 

coleta de informações e acompanhamento da rotina, além de um cronograma de entregas 

proposto à empresa, como forma de possibilitar o acompanhamento do trabalho e sugerir 

mudanças. 

As reuniões semanais e mensais com a sócia da empresa foram cruciais para a confecção 

do Manual, já que serviam para apresentação do que havia sido produzido, por parte do autor, 
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e avaliação por parte da gestora, de modo a dar celeridade a eventuais correções ou 

aprimoramentos a serem feitos. Vale salientar que o escopo do Manual, assim como a 

priorização das demandas tiveram tópicos solicitados pela gestora da empresa, assim como 

necessidades identificadas pelo executor do trabalho por meio de seu crescente conhecimento 

sobre a operação, as quais passavam pela validação da empresa. Além disso, os encontros 

tinham o intuito de planejar as próximas entregas e agendamentos de visitas técnicas à linha de 

produção e à sede administrativa da empresa. 

A coleta dos dados e informações da operação, como o modo de preparo dos biscoitos, 

relação de embalagens e equipamentos usados, registros fotográficos da linha de produção, 

dentre outros, foram obtidos durante as visitações à empresa. As idas à linha de produção 

tiveram início no mês de junho de 2023 e mantiveram frequência quinzenal até novembro, 

contabilizando doze visitas no período de confecção do Manual, com diferentes intuitos e 

requisitos. 

As visitas que tinham como objetivo a coleta de informações e fotos a respeito da ficha 

técnica de determinado biscoito ou do uso de equipamentos e embalagens específicas, tinham 

sua marcação atrelada ao cronograma de produção e entrega, para que não houvesse 

interferência na rotina. Já aquelas que visavam colher dados para os documentos de caráter 

estratégico da empresa, ficavam a cargo da disponibilidade de agenda das partes envolvidas. 

Além disso, o contato direto com todos os colaboradores se mostrou extremamente 

valioso para a compreensão e documentação dos processos mais técnicos e para a possibilidade 

de identificação de tarefas passíveis de otimização. As informações requisitadas a respeito da 

operação eram fornecidas por todos aqueles que compõem a linha de produção, não sendo 

definido um ponto focal entre os membros da equipe, o que possibilitou que fossem obtidas 

diferentes visões e explicações sobre os processos em questão. 

O que também é significativo ponderar é que, por opção, não houve a marcação de 

reuniões formais com os integrantes do departamento operacional ao longo dos meses de 

trabalho, uma vez que a pretensão das idas à empresa era a de acompanhar as atividades 

rotineiras e coletar as informações desejadas por meio da observação e de diálogos 

estabelecidos ao longo do expediente. 

Dessa forma, a pesquisa pode ser classificada como Qualitativa e Exploratória, uma vez 

que se propôs a descobrir o que seria necessário para se chegar ao resultado esperado, sem fazer 

uso de técnicas estatísticas. 
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2.3 Resultados 

Neste capítulo serão abordados os resultados obtidos a partir da coleta de dados realizada 

ao longo dos nove meses de trabalho. O Manual da Qualidade desenvolvido foi dividido por 

tópicos que contemplam a natureza de seus documentos, abrangendo os principais aspectos da 

gestão da empresa, desde a padronização de processos de nível operacional até a dissertação 

sobre temas que norteiam a cultura da organização. 

Além disso, é importante evidenciar que cada documento presente no Manual recebeu 

um código de identificação, conforme prega a Norma ISO 9001, que diz que a empresa deve 

usar uma sistemática de gerenciamento de documentos. Assim, a lógica atribuída aos códigos 

criados foi: “Documento.Área-Número”. Para exemplificar, pode-se destacar o Catálogo de 

Equipamentos, que possui o código DOC.OP-02, indicando que é o documento operacional 02. 

Assim, o Manual foi dividido em três capítulos: Institucional, Estratégico e Operacional. 

A relação de tópicos, capítulos e códigos dos documentos constam no Quadro 2: 

 

 
Quadro 2: Relação de Tópicos, Capítulos e Códigos dos documentos do Manual 

 

Tópico Capítulo Código 

Declaração de compromisso Institucional DOC.INST-01 

Objetivos e aplicações Institucional DOC.INST-02 

Regimento Interno Institucional DOC.INST-03 

História da Empresa Estratégico DOC.EST-01 

Missão, Visão e Valores Estratégico DOC.EST-02 

Cultura Organizacional Estratégico DOC.EST-03 

Fluxograma Funcional Estratégico DOC.EST-04 

Checklist Pré-Operacional Operacional DOC.OP-01 

Catálogos de Equipamentos Operacional DOC.OP-02 

Relação de Quantidades Operacional DOC.OP-03 

Fichas Técnicas dos biscoitos Operacional DOC.OP-04 a 09 

Catálogo de Embalagens Operacional DOC.OP-10 

Fonte: O Autor (2023) 

 

 

2.3.1 Institucional 

Os tópicos de caráter institucional têm como objetivo apresentar o Manual aos 

colaboradores, de modo a destacar o objetivo de sua elaboração e os benefícios de sua aplicação. 

Assim, o capítulo é introduzido com a Declaração de Compromisso, a qual deve ser assinada 

por todos na empresa como forma de oficializar que o conteúdo descrito a seguir é de 
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conhecimento geral, assim como a necessidade de sua aplicação e a constante fiscalização por 

parte dos responsáveis. 

Outro fator de suma importância discorrido nesse capítulo fala sobre a elaboração do 

Regimento Interno da empresa. Seu principal intuito é o de elucidar os direitos e deveres dos 

colaboradores, dando ênfase a temas que não estão na legislação ou em seus contratos de 

trabalho, uma vez que possui a característica de salientar normas a serem seguidas no dia a dia 

definidas pela própria organização. 

O Regimento desenvolvido também tem o objetivo de disciplinar algumas situações 

específicas que interferem na dinâmica da organização. Como exemplo, pode-se citar a 

obrigatoriedade e importância do sigilo de informações contidas nos documentos que visam 

orientar a produção dos biscoitos, as recomendações de higiene e limpeza do ambiente de 

trabalho, além da política de advertências em caso de descumprimento das diretrizes da 

empresa. 

Dentre outras temáticas tratadas pelo Regimento Interno, é válido realçar a presença 

daquelas que possuem convergência com aspectos da cultura organizacional, como forma de 

enfatizar a direta relação entre o as atitudes daqueles que compõem a empresa com os princípios 

que a regem. Como exemplo disso, pode-se citar o enfoque dado ao incentivo à proposição de 

melhorias por parte dos colaboradores, tópico destacado no Regimento como um dever de todos 

e abordado como a importância do inconformismo entre os valores da companhia. 

 

2.3.2 Estratégico 

O capítulo estratégico do Manual aborda tópicos que têm como principal finalidade 

fornecer aos colaboradores o real entendimento do contexto organizacional ao qual estão 

inseridos, depondo a respeito de assuntos que apresentam a empresa, salientando os valores que 

a regem, além de demonstrar seu funcionamento ideal. 

A história da biscoitaria possui papel central na construção daquilo que ela se tornou e 

pretende se tornar no futuro. Por ser uma empresa originalmente familiar, o aspecto sentimental 

é um de seus pilares, além de ter um significativo papel anímico no cotidiano da operação. 

Diante disso percebeu-se que, ao conhecer o passado, seria possível vislumbrar com mais 

clareza o futuro desejado para a companhia, o que torna esse tópico de extrema valia e 

possibilitou que fosse abordado no capítulo estratégico do Manual. 

Outro fator crucial para este debate diz respeito à definição da missão, visão e valores 

da empresa, somado a sua apresentação e explanação aos leitores do documento no tópico que 

trata da Cultura Organizacional construída ao longo dos anos. Tais temas podem ser tidos como 
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críticos para qualquer elemento estratégico que venha a ser desenvolvido, dado que ajudam a 

estabelecer a identidade e o propósito da empresa, cooperando no direcionamento das ações e 

tomada de decisão dos gestores. 

Com isso, a missão, visão e valores da organização foram definidos da seguinte forma: 

a) Missão: “Contribuir com a geração de memórias afetivas, através de nossos biscoitos”; 

b) Visão: “Ser a maior biscoitaria artesanal de Belém em 5 anos”; 

c) Valores: “Paixão, Propósito e Lucro”. 

Atrelado a isso, o completo entendimento do funcionamento do organismo empresarial 

e a interação entre seus departamentos podem, igualmente, ser vistos como preponderantes para 

o debate de cunho estratégico. A concepção do fluxograma funcional da empresa aspira dar luz 

aos processos e atividades e que representam a intercessão entre os diferentes setores de seu 

gerenciamento, além de exibir a sequência em que estes ocorrem no cotidiano, conforme a 

Figura 5: 

 
Figura 5: Fluxograma Funcional 

 

Fonte: O Autor (2023) 

 

 

2.3.3. Operacional 

Pode-se afirmar que os documentos de caráter operacional do Manual da Qualidade da 

Majoca Biscoitaria possuem influência direta na percepção de qualidade do produto oferecido 

pela empresa, já que tratam exclusivamente de procedimentos desempenhados por aqueles que 

atuam em sua linha de produção. Tais documentos foram criados com dois principais objetivos: 

criar processos que auxiliem colaborem para a eficiência e para a escalabilidade da operação e 

padronizar processos que, até então, eram executados empiricamente. 
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O principal desenvolvimento operacional foi a elaboração das fichas técnicas dos cinco 

biscoitos fixos do cardápio da biscoitaria (Monteiro Lopes, Monteiro Black, Castanhinha, 

Juliette e Amanteigado) além da ficha técnica da calda de chocolate, presente em dois deles. As 

seis fichas técnicas ficarão na cozinha, em locais considerados de fácil acesso dos colaboradores 

responsáveis pela produção dos biscoitos, com informações detalhadas do modo de preparo, 

como os passos a serem seguido, além dos equipamentos, tempo estimado e ingredientes 

indispensáveis a cada um. Também são feitas observações ao longo do preparo, que vão desde 

informações acerca da capacidade das máquinas usadas, até atividades complementares que 

devem ser executadas pelas cozinheiras, de acordo com a Figura 6 a seguir: 

 
Figura 6: Ficha Técnica 04 (Modo de Preparo) 

 

Fonte: O Autor (2023) 

 

 

O documento também conta com dados que antecedem o início da produção, como a 

relação de equipamentos, utensílios e equipamentos de proteção individual utilizados para a 

produção, além do tempo estimado para o processo produtivo completo. No que tange aos 

ingredientes, é apresentada a relação necessária para a produção da massa e do recheio (quando 

houver). A pedido da empresa, foi criado um documento somente para a exposição das 

quantidades de cada ingrediente, como forma de diminuir o número de pessoas com acesso a 

essa informação, elevando o nível de segurança da operação, conforme ilustrado na Figura 7: 
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Figura 7: Ficha Técnica 04 (informações pré-produção) 
 

Fonte: O Autor (2023) 

O resultado esperado com a confecção das fichas técnicas é o aumento da conformidade 

dos produtos vendidos em todos os aspectos que os cercam, como tamanho, textura, sabor e 

apresentação, fatores que contribuem diretamente para o aumento da percepção de qualidade 

por parte dos clientes. 

A produção dos biscoitos pode ser considerada a principal atividade de nível operacional 

da empresa. Entretanto, há fatores de impacto direto para que esse processo decorra de maneira 

eficiente, como o conhecimento dos equipamentos envolvidos e das embalagens utilizadas para 

cada tipo e gramatura de biscoito. 

Neste caso, o domínio desses aspectos por parte dos colaboradores responsáveis possui 

relação direta com o aumento da produtividade, o que elucida a necessidade de investir em 

meios que visem facilitar o acesso a esses conhecimentos. 

Para suprir essa necessidade, foram desenvolvidos os Catálogos de Equipamentos e 

Embalagens, os quais foram criados para irão guiar os colaboradores no discernimento e modo 

de uso de aspectos adjacentes à linha de produção, por meio da explicação detalhada, das 

informações mais importantes a seu respeito. 

O Catálogo de Embalagens possui como principal objetivo relacionar cada tipo e 

gramatura de biscoito com a embalagem que deve ser usada para envio. Atualmente, a 

biscoitaria dispõe de seis tipos de potes ou latas, cinco biscoitos fixos no cardápio e, no total, 

seis gramaturas diferentes entre eles, de acordo com o Quadro 3. 

Além disso, o Catálogo tem a função de ressaltar o passo a passo a ser seguido durante 

o processo de embalo dos biscoitos prévio ao transporte até o cliente. É dado ênfase à 

capacidade de potes e latas de cada embalagem, como forma de garantir a integridade dos 

biscoitos no deslocamento, além das instruções de lacre e identificação, conforme destacado 

pela Figura 8: 
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Quadro 3: Relação de embalagens, biscoitos e gramaturas 
 

Embalagem Biscoito / Gramatura 

Pote 250ml 
Monteiro Lopes 

150g 

    

Pote 500ml 
Monteiro Lopes 

250g 

Monteiro 

Black 250g 

Castanhinha 

250g 

  

Pote 750ml 
Monteiro Lopes 

350g 

Monteiro 

Black 350g 

Castanhinha 

350g 

  

Pote 1000ml 
Monteiro Lopes 

500g 

Monteiro 

Black 500g 

Castanhinha 

500g 

Amanteigado 

300g 

Juliette 350g 

Lata 

Encanto 

Monteiro Lopes 

400g 

Monteiro 

Black 400g 

Castanhinha 

350g 

Amanteigado 

300g 

Juliette 300g 

Lata Jardim 
Monteiro Lopes 

400g 

Monteiro 

Black 400g 

Castanhinha 

400g 

Amanteigado 

300g 

Juliette 350g 

Fonte: O Autor (2023) 

 

 

Figura 8: Catálogo de Embalagens – instruções delivery 
 

Fonte: O Autor (2023) 
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Já o Catálogo de Equipamentos carrega consigo informações a respeito do uso de cada 

um dos dezoito equipamentos que compõem a cozinha da empresa. Este documento se mostrou 

de suma relevância, pois nem todos os instrumentos são utilizados em todos os biscoitos, assim 

como se diferem entre manuais, analógicos e elétricos. 

Neste caso, as diferenças de características fazem com que o manuseio de cada 

equipamento possua particularidades que devem ser detalhadas para que os operadores possuam 

as condições e os conhecimentos necessários para desempenharem sua função. 

Assim, o Catálogo se baseou em frisar as seguintes informações a respeito de cada 

equipamento: função, biscoitos em que é utilizado, local de armazenagem e instruções de uso 

(em sequência), além da imagem de cada um, conforme ilustra a Figura 9: 

 
Figura 9: Catálogo de Equipamentos 

 

Fonte: O Autor (2023) 

 

 

O capítulo Operacional conta também com a Relação de Quantidades dos ingredientes 

que constituem cada biscoito e com o Checklist Pré-Operacional. O primeiro revela a dosagem 

detalhada de cada insumo na receita dos biscoitos e é o único documento que não será anexado 

ao Manual, por ser direcionado somente aos colaboradores da linha de produção. Essa medida 

foi tomada visando a segurança de informações de extrema importância para a empresa e, 

portanto, não teve sua exposição autorizada neste trabalho. 
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Por outro lado, o Checklist Pré Operacional diz respeito a uma série de atividades 

primordiais a serem executadas diariamente, em ordem sequencial, pelos colaboradores da linha 

de produção antes da mesma ser iniciada. O documento ressalta atividades que vão, desde os 

procedimentos de higiene prévios ao início do manuseio dos ingredientes, até hábitos que têm 

por finalidade otimizar a produção do dia vigente. A Figura 10 destaca o Checklist Pré- 

Operacional da Majoca Biscoitaria: 

 
Figura 10: Checklist Pré-Operacional 

 

Fonte: O Autor (2023) 

 

 

Dentre os fatores que ratificam os objetivos determinados com a criação do Manual, está 

a abrangência dos setores em que os documentos operacionais serão utilizados no dia a dia da 

organização. Nota-se que todos os principais processos do departamento serão padronizados. 
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Com isso, pretende-se elevar os níveis de produtividade e conformidade dos resultados obtidos, 

o que converge com o incremento da Qualidade da empresa perante o mercado. 

 

2.4 Discussão 

Nesta seção, são discutidos os resultados do desenvolvimento e aplicação de um Manual 

da Qualidade em uma biscoitaria da Amazônia, inspirado nos princípios abordados pela norma 

ISO 9001:2015. Assim, inicia-se a discussão ressaltando uma das motivações da empresa em 

levantar a demanda do que foi executado. Tal motivação condiz, integralmente, com o que é 

pregado por Dias (2012), que, como citado anteriormente, afirma que há uma necessidade cada 

vez maior da adoção de ferramentas internas para acompanhar o ritmo de crescimento do 

mercado, algo que foi inteiramente contemplado. 

Conforme supracitado, Oliveira (2020) destaca que a documentação tem papel 

fundamental na implementação e, principalmente, na manutenção de um sistema da qualidade, 

porém sua distribuição deve ser controlada para garantir que esteja nos locais adequados no 

momento certo. Isto vem ao encontro dos objetivos deste estudo, focados em mapear, otimizar 

e documentar processos e definir rotinas operacionais e administrativas, norteados pela 

confecção dos documentos presentes no Manual. 

Assim, a partir da análise do que foi entregue, é cabível afirmar que tais objetivos foram 

alcançados e serviram de balizadores para a execução do trabalho desenvolvido. O mapeamento 

e otimização de processos, definidos em conjunto com a direção da empresa, precederam sua 

documentação, o que determinou a rotina a ser seguida por seus atores. 

Além disso, outro fator indispensável para o sucesso da implantação de um Sistema de 

Gestão da Qualidade foi o envolvimento dos colaboradores neste processo, alinhados com a 

liderança, conforme os preceitos de Gil (2019), confirmando que é necessário que a Gestão seja 

reconhecida como parceira, tanto no processo de formulação, quanto no processo de 

implementação das estratégias da organização. Outro ponto evidente foi o compromisso real 

com a qualidade dos produtos e serviços na transformação da cultura corporativa, pois os 

funcionários passaram a compreender as demandas de melhoria contínua, de forma clara, o que 

tem reforço teórico de Campos (2015). 

Dessa forma, visando abarcar essa assertiva, um dos propósitos atribuídos a este estudo 

foi o de contribuir para a fixação dos valores da empresa entre aqueles que a compõe, algo 

atendido nos tópicos de caráter estratégico, como na explanação da missão, visão e valores da 

empresa, além da explorar a história de seu surgimento, de forma a agregar valor ao negócio. 
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Por outro lado, nota-se que a completa fixação da cultura da qualidade por parte da 

equipe responsável, por tê-la como norteadora de seu dia a dia, requer tempo, uma vez que seu 

processo de construção é paulatino. Assim, é imprescindível que haja o alinhamento da 

expectativa da gestora com relação à completa adesão do Manual em um curto espaço de tempo. 

Ademais, o estudo destaca como a implementação do Manual da Qualidade impactou 

positivamente, não apenas na eficiência operacional da fábrica, mas também em sua imagem 

no mercado. A sinergia entre os valores pregados pelos fatores que envolvem a Gestão da 

Qualidade e defendidos pela empresa foi um ponto chave para o sucesso do desenvolvimento e 

aplicação do Manual. Embora a totalidade das mudanças não se dê de forma repentina, assume- 

se que os benefícios agregados à empresa já vêm sendo de grande valia, sob o olhar da direção. 

 

2.5 Considerações Finais 

Neste estudo foi desenvolvido e aplicada e aplicada uma ferramenta do Sistema de 

Gestão da Qualidade inspirada nos princípios da Norma ABNT ISO 9001:2015, a fim de 

contribuir para que a organização alcance patamares de conformidade de seus processos e 

produtos condizentes com suas pretensões mercadológicas. 

O Manual da Qualidade é a aglomeração dos principais elementos norteadores da busca 

pela elevação da qualidade na empresa. Neste trabalho foi identificada a necessidade de dividir 

os documentos produzidos de acordo com sua área de aplicação, o que originou sua 

classificação em Institucional, Estratégico e Operacional. Essa fragmentação possibilitou que 

cada uma das áreas tivesse suas forças e fraquezas expostas, de modo a direcionar a priorização 

das melhorias a serem buscadas. 

Por fim, é fundamental reconhecer que a implementação da Qualidade foi bem- 

sucedida. A sustentabilidade a longo prazo de um sistema de gestão de qualidade requer 

monitoramento contínuo e ajustes conforme as condições da empresa mudam. Estudos futuros 

podem se aprofundar na continuidade percebida em trabalhos como esse, de modo a enriquecer 

ainda mais a compreensão de como os padrões de qualidade podem ser mantidos e aprimorados, 

ao longo do tempo. 

Em síntese, o caso estudado oferece contribuição valiosa, não apenas para empresas na 

Amazônia, mas para organizações em outras regiões, que buscam desenvolver e aplicar os 

princípios da Qualidade por meio de um Manual. O aprendizado aqui apresentado contribui 

para o campo de conhecimento em Gestão de Qualidade e serve como inspiração para trabalhos 

correlatos que venham a ser desenvolvidos. 
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APÊNDICE A – Declaração de Compromisso do Manual 

 

Declaração de Compromisso 
 

 

DOC.INST-01 

 
A Majoca Biscoitaria, representada por sua fundadora, constitui e assume o compromisso para o 

estabelecimento, implementação, manutenção e melhoria contínua de um Sistema de Gestão da Qualidade 

respaldado nos requisitos da norma NBR ISO 9001:2015, bem como adota pesquisa de satisfação de seus 

colaboradores e clientes a respeito de sua aplicação. Assume também o compromisso de assegurar a 

disponibilidade de recursos essenciais para estabelecer, implementar, controlar, manter e melhorar o Sistema de 

Gestão da Qualidade. Esses recursos incluem recursos humanos, habilidades especializadas, qualificações 

específicas, infraestrutura organizacional, ambiente de trabalho, tecnologia e recursos financeiros. Este manual 

descreve a estrutura do Sistema de Gestão da Qualidade da Majoca Biscoitaria, em consonância com a sua política, 

compromissos e objetivos da Qualidade. A implementação das diretrizes aqui especificadas (procedimentos, 

normas operacionais etc.), é mandatória quanto ao seu cumprimento no âmbito do escopo definido. 

 

Os responsáveis pela criação e implementação do SGQ fazem o levantamento de toda informação 

documentada conforme a norma NBR ISO 9001:2015, bem como definem o plano de ação necessário para 

assegurar que o Sistema da Qualidade seja estabelecido, implementado e seguido permanentemente em todos os 

locais e esferas de operação da Majoca Biscoitaria, abrangendo também o setor estratégico, onde são tomadas as 

decisões sobre o futuro da empresa. Cabe aos gestores do SGQ assegurarem os processos de comunicação 

apropriados e garantirem que seja realizada a comunicação relativa à eficácia do Sistema de Gestão da Qualidade. 

Cabe, ainda, aos gestores assegurarem que os requisitos do cliente/usuário sejam determinados e atendidos com 

propósito de aumentar sua satisfação. Por fim, cabe comunicar a todos que compõem a Majoca Biscoitaria sobre a 

necessidade de atender aos requisitos dos clientes/usuários, como também aos requisitos estatutários e 

regulamentares; garantir o estabelecimento da política da Qualidade; certificar-se que os objetivos traçados estão 

estabelecidos; e, conduzir as análises críticas junto à direção da empresa. 

 

 

 

 

 

Assinatura: 
 

 

 

 

 

NOME DO COLABORADOR 
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APÊNDICE B - Fluxograma Funcional (DOC.EST-04) 
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APÊNDICE C – Ficha Técnica – Monteiro Lopes (DOC.OP-04) 
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APÊNDICE D – Ficha Técnica - Monteiro Black (DOC.OP-05) 
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APÊNDICE E – Ficha Técnica – Juliette (DOC.OP-06) 
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APÊNDICE F – Ficha Técnica – Amanteigado (DOC.OP-07) 
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APÊNDICE G – Ficha Técnica – Castanhinha (DOC.OP-08) 
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APÊNDICE H – Ficha Técnica – Calda de Chocolate (DOC.OP-09) 
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